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RESUMEN

Objetivo: La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
relacion entre el sistema de gestion en control y seguridad SGCS BASC vy la
satisfaccion del cliente interno en el operador logistico TLI 2020.

Metodologia: Fue un estudio de enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel
correlacional, disefio no experimental de corte transversal. La poblacion estuvo
compuesta por 63 unidades de estudio a quienes se les aplico un muestreo no
probabilistico por conveniencia considerando a 53 unidades de analisis. Se aplicaron
técnicas de recoleccién de datos tales como la encuesta y entrevista. Para medir las
variables de estudio se construyeron y aplicé dos instrumentos de medicion
documentada en forma de escalas para evaluar las variables sistema de gestidén en
control y seguridad SGCS BASC y la satisfaccion del cliente interno, los cuales
fueron validados cualitativamente (5 jueces expertos) y cuantitativamente. (Alfa de
Cronbach = 0.961 y 0.899 respectivamente).

Resultados: A través de la prueba estadistica “Tau b” de Kendall se obtuvo una

significancia estadistica de 0.003 y un coeficiente de correlacion de 0.414 entre las

XV



variables observadas sistema de gestiébn en control y seguridad SGCS BASC y
satisfaccion del cliente interno en la muestra por conveniencia.

Conclusion: Se concluyé estableciendo que existe relacion positiva y significativa
entre el sistema de gestion en control y seguridad SGCS BASC vy la satisfaccion del

cliente interno en el operador logistico TLI, 2020.

Palabras clave: Sistema de gestion en control y seguridad SGCS BASC,

Satisfaccion del cliente interno, operador, logistico, TLI.

XVi



ABSTRACT

Objective: The main objective of this research was to determine the relationship
between the SGCS BASC security and control management system and internal
customer satisfaction in the logistics operator TLI 2020.

Methodology: It was a study with a quantitative approach, basic type, correlational
level, non-experimental cross-sectional design. The population consisted of 63 study
units to whom a non-probabilistic convenience sampling was applied considering 53
units of analysis. Data collection techniques such as survey and interview were
applied. To measure the study variables, two documented measurement instruments
were constructed and applied in the form of scales to evaluate the variables of the
management system in control and security SGCS BASC and the satisfaction of the
internal client, which were qualitatively validated (5 expert judges) and quantitatively.
(Cronbach's alpha = 0.961 and 0.899 respectively).

Results: Through Kendall's “Tau b” statistical test, a statistical significance of 0.003

and a correlation coefficient of 0.414 were obtained between the variables observed

xvii



management system in control and security SGCS BASC and internal customer
satisfaction in the sample by convenience.

Conclusion: It was concluded by establishing that there is a positive and significant
relationship between the SGCS BASC security and control management system and

internal customer satisfaction in the logistics operator TLI, 2020.

Keywords: SGCS BASC security and control management system, Internal

customer satisfaction, operator, logistics, TLI.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere a los temas relacionados con el sistema de
gestion en control y seguridad BASC (Business Alliance for Secure Commerce) y la
satisfaccion del cliente interno, los cuales han sido analizados tomando en cuenta la
coherencia que supone la implementacion eficaz del sistema considerando que el
recurso humano que forma parte de los procesos de una empresa es fundamental

para garantizar la eficacia del mismo.

Si bien es cierto, son diversos los aspectos que conllevan a analizarse para poder
implementar un SGCS BASC con eficacia, de acuerdo a la normativa internacional
establecida, lo que sin embargo considerando los diferentes contextos empresariales
determinan que se puedan realizar estudios con mayor especificidad en aras de
poder encontrar oportunidades de mejora que mejoren la gestion de riesgos y

beneficie al cliente final, garantizando la seguridad del comercio internacional.
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La investigacion problematiza considerando el interés de conocer la relacion que
del sistema de gestién en control y seguridad BASC y la satisfaccion del cliente
interno en el operador logistico TLI, 2020, ya que en el ambito empresarial que
caracteriza a dicho tipos de empresas no suelen formularse objetivos que se orienten
a buscar que aspectos propios del sistema podrian mejorar las necesidad y
expectativas que presenta un cliente interno como eje fundamental en las tareas
determinados por los procesos de gestion de riesgos que se establecen en

conformidad con la certificacion BASC que la empresa ostenta.

Asi también, conociendo que para lograr que el sistema de gestion en control y
seguridad BASC sea eficaz, el recurso humano que labora dentro de la misma
resulta de mucho interés para ejecutar acciones que contribuyan a que las empresas
vinculadas con el comercio internacional brinden servicios seguros previniendo actos
ilicitos tales como corrupcién, sabotaje, narcotrafico, lavado de activos, pérdida de
informacion, etc., en las diversas areas y procesos que son afines a los servicios que

las empresas involucradas prestan.

Para medir las variables en el presente estudio se construyeron dos escalas de
medicién, los cuales se validaron de manera cualitativa y cuantitativa respetando
criterios tanto metodoldgicos como estadisticas. La primera a través de la evaluacion
de jueves y expertos y la segunda tomando en cuenta una prueba de consistencia
interna a través de la aplicacién de una prueba piloto. Posteriormente se aplicaron
las escalas de medicion respectivas considerando a los clientes internos de los

negocios que cuentan con la certificacion BASC en el operador logistico TLI.
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Asimismo, se pudo hacer uso de entrevistas, los cuales conllevaron a obtener
informacion relevante respecto a algunas situaciones que son Vvalidas poder ser
evaluadas y mejoradas por la empresa, de tal manera de que apliquen las medidas
necesarias por garantizar la eficacia del sistema y que el cliente interno que labora
dentro de la empresa posee alto nivel de satisfaccion en relacion con la labor que

realiza dentro del contexto empresarial.

Cabe resaltar que una de las dificultades en el presente estudio, fue el proceso de
recoleccion de datos, debido a que se tuvo que coordinar en tiempos de pandemia
(COVID-19) con la gerencia de la empresa, de tal manera de que se pueda autorizar
a los colaboradores el desarrollo de los instrumentos de recoleccién de datos para
cumplir con los objetivos de estudio, lo cual fue realizado a través del uso de correos

electronicos y la plataforma de google meet.

De igual manera el contenido de la presente investigacion se desarrollé en seis
capitulos, los cuales se refieren a los siguientes aspectos:

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, Se presenta la descripciéon y
formulacion del problema, los objetivos, la justificacion, las limitaciones y la viabilidad
de la investigacion.

CAPITULO II: MARCO TEORICO, Comprende, los antecedentes de la
investigacion, sus bases tedricas y las definiciones conceptuales.

CAPITULO IIl: HIPOTESIS Y VARIABLES, Se formulan la hipétesis general,

especificas y sus variables.
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CAPITULO IV: DISENO METODOLOGICO, Se presenta el disefio de
investigacion, su poblacion y muestra, la operacionalizacion de la variable y sus
dimensiones, la técnica de recoleccidbn de datos, la técnica usada para el
procesamiento y analisis de los datos (el paguete estadistico usado) y se mencionan
los aspectos éticos.

CAPITULO V: RESULTADOS, Se presenta los niveles en relacion con el sistema
de gestion en control y seguridad SGCS BASC y la satisfaccion del cliente interno en
el operador logistico TLI, 2020, con sus respectivas frecuencias y porcentajes a
través de las tablas y gréaficos, asi como las tablas de correlacidén estadistica para la
verificacion de las hipétesis. Ademas, se plasma la teorizacion correspondiente
producto de la aplicacion de entrevistas.

CAPITULO VI: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES, Se
formulan la discusion, conclusiones y recomendacion en relacion a nuestros
objetivos.

Finalmente se incluyen las referencias generales y sus anexos correspondientes.

XXii



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad probleméatica

Los clientes internos estan conformados por las personas que laboran dentro
de una empresa, siendo el puente hacia el usuario final (cliente externo, final o
convencional) por quien realiza diversas actividades a través de medios y
procesos con el proposito de generar valor, representando ademas a un recurso
humano que posee necesidades y expectativas por satisfacer en el interior de una

organizacion economica (Da Silva, 2020; Martinez, 2016).

Asi mismo, el sistema de gestion en control y seguridad SGCS BASC, en
adelante SGCS BASC, se orienta a establecer medidas efectivas frente a los
riesgos que pueden alterar procesos de las empresas relacionadas con la cadena
de suministro y comercio exterior, en donde se considera como eje fundamental el
rol del recurso humano quienes a través de equipos multidisciplinarios se
desarrollan bajo una filosofia de seguridad, responsabilidad y ética (BASC

Antioquia, 2017).



El SGCS BASC, corresponde a un sistema de gestion impulsado por la Alianza
Empresarial para un Comercio Seguro, en inglés denominado “Bussiness Alliance
for Secure Commerce” (BASC) que representa a un programa de cooperacion
para garantizar un comercio internacional seguro, a través de la implementacién
del control certificado de procesos productivos, empaque, embarque y transporte
de carga con destino al exterior, promoviendo normas y estandares de seguridad
en las empresas para evitar cualquier accion ilegal que afecte el comercio legitimo

entre paises.

A nivel mundial, poco mas de 3500 empresas han sido certificadas con BASC
(WBO, 2020) los cuales a diferencia de otras poseen una base estratégica y
competitiva para poder competir en mercados cada vez mas complejos donde
cada vez existe demanda por implementar procesos de gestion de riesgos,
servicios de vigilancia, seguridad fisica y electronica en beneficio de otorgarle a
los clientes la confianza necesaria para poder garantizar la ansiada fidelizacion
del mismo en aras de mejorar la rentabilidad desde uno de los aspectos mas

relevantes del servicio.

En el Perd, un poco mas de 600 empresas cuentan con la certificacibon BASC
(BASC Pera, 2020), lo que implica que dichas organizaciones desarrollan,
mantienen y mejoran métodos estratégicos para la gestion de riesgos, buscando
combatir el comercio ilicito y trafico de mercancias prohibidas, los cuales a lo
largo de afios han generado grandes pérdidas, afectando tanto a usuarios finales
como a los ejes rentables y econémicos de organizaciones relacionadas con la

cadena de suministro y comercio exterior.



El operador logistico TLI viene operando desde el afio 1981, y obtuvo la
certificacion BASC en el afio 2006. En la actualidad cuenta con un SGCS BASC lo
cual determina procesos que incluyen a elementos declarados que abarca
servicios logisticos relacionados con el agenciamiento de aduanas y transporte,
cuya aplicacion viene presentando oportunidades de mejora partiendo del recurso

humano de quienes depende el éxito de la correcta aplicacion.

La causa a dicha problematica podria tener un origen en el desconocimiento de
los colaboradores de la empresa respecto a las actividades que establece la
gestion de riesgos determinado por la certificacion que la empresa posee,
considerando que, bajo el enfoque de clientes internos, realizan tareas esenciales
para garantizar la correcta aplicacion del sistema, y en consecuencia generar

mayor confianza en el cliente final.

En efecto, ante dicha problematica, el sistema podria tornarse deficiente a tal
punto de que la certificacion pueda ser inhabilitada, lo que conllevaria a
restricciones en los beneficios que garantizan que la cartera de clientes pueda
seguir creciendo y el renombre de la empresa permita mayor ventaja competitiva

dentro del sector logistico nacional.

En ese sentido, el presente estudio, se orienta a examinar las posibles
relaciones probabilisticas que puedan existir entre los lineamientos que determina
la aplicacion adecuada del SGCS BASC en razén de la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente interno de la empresa, considerando las

actividades que determina la gestion de riesgos para la prevenciéon de actividades



ilicitas, corrupcién, soborno, etc. buscando aspectos susceptibles de intervencion

para fortalecer el sistema con énfasis en el recurso humano propio para cumplir

con dicho objetivo dentro del operador logistico en estudio.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢, Cual es la relacién entre el sistema de gestion en control y seguridad

SGCS BASC vy la satisfaccion del cliente interno en el operador logistico TLI,

20207?

1.2.2. Problemas especificos

a) ¢ Cual es la relacion entre el liderazgo y la satisfaccion del cliente interno

en el operador logistico TLI, 2020?

b) ¢Cual es la relacion entre la planificacion y la satisfaccion del cliente

interno en el operador logistico TLI, 20207

c) ¢ Cual es la relacion entre el apoyo y la satisfaccion del cliente interno en

el operador logistico TLI, 20207

d) ¢Cual es la relacion entre la evaluacion del desempefio y la satisfaccion

del cliente interno en el operador logistico TLI, 20207



e) ¢Cudl es la relacidn entre la mejora y la satisfaccion del cliente interno

en el operador logistico TLI, 2020?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre el sistema de gestion en control y seguridad

SGCS BASC vy la satisfaccion del cliente interno en el operador logistico TLI

2020.

1.3.2. Objetivos especificos

a) Determinar la relacion entre el liderazgo y la satisfaccion del cliente

interno en el operador logistico TLI, 2020.

b) Determinar la relacion entre la planificacion y la satisfaccion del cliente

interno en el operador logistico TLI, 2020.

c) Determinar la relacion entre el apoyo y la satisfaccion del cliente interno

en el operador logistico TLI, 2020.

d) Determinar la relacion entre la evaluacion del desempefio y la

satisfaccion del cliente interno en el operador logistico TLI, 2020.



e) Determinar la relacion entre la mejora y la satisfaccion del cliente interno

en el operador logistico TLI, 2020.

1.4. Justificacion de la investigacion

La presente investigacion se justifica y adquiere importancia por las siguientes

razones:

1.4.1. Justificacion tebrica

Aporta con un marco tedrico el cual establece una perspectiva particular
sobre las variables “sistema de gestidn en control y seguridad SGCS BASC” y
“satisfaccion del cliente interno” lo que genera una base de conocimiento que
puede ser considerada en futuros estudios que correspondan con la linea de

investigacion y/o proposito de estudio.

Asi también los resultados se orientan a establecer una teoria sobre el
comportamiento de ambas variables a partir de la medicibn numérica,
considerando las perspectivas de los clientes internos de la empresa, de tal
manera que genere mayor conocimiento dentro de una empresa relacionada

con el sector logistico dentro del plano nacional.



1.4.2. Justificacién metodoldgica

Para lograr los objetivos del presente trabajo de investigacion fue necesario
la elaboracién de dos instrumentos de medicién en forma de escala, los
cuales fueron validados segun criterios metodoldgicos y estadisticos acordes

con un proceso de investigacion cientifico.

En ese sentido, se proporcionan dos instrumentos de medicion los cuales
serviran para futuros investigadores pudiendo adaptarlas y/o aplicarlas a
referentes que posean caracteristicas similares a los observados en el
presente trabajo de investigacion, de tal manera de poder encontrar puntos
comunes y fortalecer las discusiones respectivas determinado por los

aspectos que forman parte de las variables de estudio.

1.4.3 Justificacion practica

El presente estudio aporta con identificar los niveles de variables tales
como el “sistema de gestion en control y seguridad SGCS BASC” y
“satisfaccion del cliente interno” asi como el tipo de relacion y la fuerza de las
mismas determinando resultados que puedan ayudar a mejorar condiciones

dentro del operador logistico.

En ese sentido, los resultados obtenidos permitirAn a la empresa tomar
decisiones pertinentes en la busqueda por enmendar posibles situaciones

negativas que puedan afectar al SGCS BASC que posee tomando en cuenta



1.5.

los factores que determinan la satisfaccion del cliente interno y potenciar
capacidades en virtud de las labores que realizan para mejorar la gestion de

riesgos.

Limitaciones de la investigacion

1.5.1. Limitacién temporal

El presente trabajo de investigacién fue desarrollado en el afio 2020, en
consecuencia, las decisiones que pueda tomar el operador logistico en
estudio tendra una limitacién temporal con base a los resultados establecidos
debido a que las condiciones sobre las variables observadas puedan cambiar
con relacion al tiempo, ya que cualquier accion consecuente tiene que ser

considerada lo mas proximo posible.

1.5.2. Limitacion bibliogréafica

No se encontraron antecedentes directos que pretendan examinar
relaciones entre las variables que forman parte del presente trabajo de
investigacion, lo que conllevd a seleccionar estudios tomando en
consideracion criterios metodologicos basados en la elegibilidad de al menos

la relacién con una variable de estudio en contextos empresariales similares.

Asimismo, la literatura nacional, evidencio la falta de recursos bibliogréaficos

referidos a la variable de estudio, en contextos empresariales relacionados



con el comercio internacional, lo que conllevé a utilizar fuentes diversas para
poder ubicar los conceptos linglisticos asociados a los temas vinculantes en

razén de la problematica establecida.

1.5.3. Limitacion de extensién

Los resultados del presente trabajo de investigacibn se encuentran
especificamente relacionados con el operador logistico TLI, por lo que
estrictamente no pueden ser generalizados a otros contextos empresariales,
sin embargo, pueden servir de referencia considerando caracteristicas

comunes en razon de los servicios que se ofertan.

1.5.4. Limitacion de cobertura

Las unidades de observacion respecto a las variables estudiadas se
basaron en la propuesta tedrica recolectada de la revision de la literatura.
Respecto a la variable “sistema de gestién en control y seguridad SGCS
BASC” se consideraron las dimensiones liderazgo, planificacion, apoyo,
evaluacion del desempefio y mejora; por otra parte, respecto a la variable
“satisfaccion del cliente interno” las unidades de observacion refieren a
capacidad técnica, tiempo de respuesta, actitud frente al servicio,

caracteristicas del servicio y comunicacion.



1.6. Viabilidad de la investigacion

El presente trabajo de investigacion fue viable porque se cont6 con el recurso
humano, material, econémico y tecnologico para poder recabar los datos que
pudieron satisfacer al objetivo general establecido, contando ademas con la

anuencia de la gerencia general del operador logistico TLI.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

La presente investigacion se respalda en los antecedentes nacionales de Baca
y Torres (2019), quien realizdé un trabajo de investigacion titulado: “La gestion
logistica y su incidencia en la satisfaccion del cliente interno de la empresa Villa
Bellavista S.A.C., ciudad de Tarapoto, afio 2017”. Se propusieron como objetivo
determinar la incidencia de la gestion logistica en la satisfaccion de los clientes
interno de la empresa Villa Bellavista S.A.C. de la ciudad de Tarapoto, afio 2017.
Fue una investigacion de enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel relacional y
disefio no experimental de corte transversal. La poblacion estuvo compuesta por
100 clientes internos de la empresa sobre los cuales se aplic6 un muestreo no
probabilistico censal considerando a los 100 clientes internos como unidades de
analisis. Utilizaron como técnicas de recoleccion de datos la entrevista y la
encuesta. Para medir las variables utilizaron dos instrumentos de medicién en
forma de escalas. Los resultados mediante la prueba estadistica “rho” de

Spearman permitié observar un p-valor de 0.001 y un coeficiente de correlacion
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de 0.589 entre las variables medidas. Concluyeron estableciendo que la gestion
logistica incide de manera positiva en la satisfaccidon de los clientes internos de la

empresa Villa Bellavista S.A.C. de la ciudad de Tarapoto, afio 2017.

Guzman (2019) realiz6 un estudio titulado: “El proceso logistico y su relacion en
la satisfaccion laboral del cliente interno de la facultad de medicina humana de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos en el afio 2019”. Se plante6 como
objetivo determinar la relacion del proceso logistico y la satisfaccion laboral del
cliente interno en la facultad de medicina humana de la Universidad Mayor de San
Marcos en el afio 2019. Fue un estudio de enfoque cuantitativo, tipo basico, nivel
relacional y disefio no experimental de corte transversal. La poblacion estuvo
conformada por 344 individuos comprendida por el personal administrativo
permanente, tesos publico y cas de la facultad de medicina. Se aplic6 un
muestreo por conveniencia considerando a 120 unidades de andlisis quienes
participan directamente del proceso logistico. Utlizaron como técnica de
recoleccion de datos la encuesta y como instrumentos de recoleccion de datos
dos escalas de medicibn para medir las variables “proceso logistico” vy
“satisfaccion laboral’. Las escalas fueron validadas de manera cualitativa por
jueces de expertos y cuantitativa a través de un método de consistencia interna.
Los resultados obtenidos a partir de la prueba estadistica “rho” de Spearman
establecié un p-valor de 0.00 y un coeficiente de correlacion de 0.602 entre
ambas variables. Se concluyé que existe una relacidén significativa entre el
proceso logistico y la satisfaccién laboral del cliente interno en la facultad de

medicina de la UNMSM en el afio 2019.
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Zumaeta (2017) realizé un estudio titulado: “Diagnéstico de la satisfaccion de
los clientes internos de una empresa de lacteos evaluando la calidad de servicio”.
Se propuso como objetivo determinar si existe relacidén significativa entre la
calidad de servicio que el area de materiales y la satisfaccion de los clientes
internos de la empresa de lacteos brinda empleando la metodologia SERVQUAL.
Fue un estudio de enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel relacional y disefio no
experimental de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 150
personas tales como supervisores, jefes de marca, analistas, compradores y
almaceneros. Se aplicé un muestreo probalistico aleatorio simple, considerando a
108 unidades de andlisis. Utiliz6 como técnicas de recoleccion de datos la
encuesta y como instrumentos de recoleccion de datos dos escalas de medicidon
los cuales fueron validados cualitativa y cuantitativamente. Los resultados
obtenidos mediante la prueba estadistica “rho” de Spearman determinaron un p-
valor de 0.000 y un coeficiente de correlacion de 0.456. Se concluyo
estableciendo que existe una relacion altamente significativa entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del cliente interno, considerando que ambas

variables se relacionan de forma directa y positiva.

Asi también, Carranza (2016) realizé un estudio titulado: “Nivel de satisfaccion
del cliente interno respecto a la gestidon logistica de una empresa de la ciudad de
Cajamarca, en el afio 2015”. Se propuso como objetivo determinar como la
gestion logistica influye en la satisfaccion de los clientes internos de una empresa
de la ciudad de Cajamarca con sede en un proyecto minero. Fue una
investigacion de enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel relacional y disefio no

experimental de corte transversal. La poblacion estuvo compuesta por los clientes
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internos de la empresa quienes representan un total de 303 unidades de estudio.
Se aplico6 un muestreo probabilistico aleatorio simple considerando a 105
unidades de analisis. Se utiliz6 como técnica de recoleccion de datos la encuesta,
entrevista y documentacion. Asimismo, se utilizé como instrumento de recoleccion
de datos dos escalas de medicion los cuales fueron validados por jueces expertos
y determinado la confiabilidad a través de un método de consistencia interna. Los
resultados establecieron inconvenientes para llevar a cabo una gestion logistica
integrada, cuyo origen se encuentra en la estrategia empresarial; la comunicacion
dentro del éarea logistica y con los clientes internos; y las politicas y
procedimientos; asi como; la carencia de indicadores de gestion en los principales
procesos de la gestion logistica. Asi mismo, con respecto al nivel de satisfaccion
del cliente interno se obtuvo un porcentaje promedio no tan alentador, pues solo
el 47.7 % estan satisfechos. Concluyo estableciendo que si existe una relacion de
la gestidn logistica a través del diagndstico logistico que describe las principales

actividades del proceso y la satisfaccion del cliente interno.

Entre los antecedentes internacionales destaca Vasquez (2017) quien realizo
un estudio titulado: “Analisis de normas Business Alliance for Secure Commerce
Basc empleadas por los operadores de comercio exterior de Guayaquil, y su
incidencia en la cadena logistica de comercio internacional”. Se planteé como
objetivo analizar la incidencia del sistema de gestion BASC en la cadena logistica
de comercio internacional, ejecutada por los operadores de comercio exterior de
la ciudad de Guayaquil. Fue un estudio de enfoque cualitativo, tipo basica, nivel
exploratorio y disefio fenomenoldgico. Se utilizé como técnicas de recoleccion de

datos la encuesta y la entrevista. La muestra estuvo conformada por operadores
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logisticos que hacen uso del sistema BASC (404) y 4 especialistas en el sector.
Los resultados permitieron determinar que la problemética de la no utilizacion de
la certificacion BASC se debe al desconocimiento de cémo dicha certificacién
aporta a los procesos logisticos ejecutados por los operadores del comercio
exterior. Se concluyo estableciendo que los aspectos mas importantes dentro de
la cadena logistica estan relacionados con la transportacion de la carga, ya que
dicha actividad es de vital importancia dentro de la cadena logistica y que los
beneficios brindados por la certificacion BASC brindan prestigio y confianza por
parte de las autoridades competentes al igual que por parte del cliente, quien

siempre busca la proteccion de las mercancias.

Arellano y Chuqui (2016) realizaron un estudio titulado: “Disefio de manual
normas BASC (Bussiness Alliance for Secure Commerce) aplicadas a la empresa
Kamino Express S.A. en la ciudad de Guayaquil en el afio 2016”. Se propusieron
como objetivo disefiar un manual de normas BASC (Bussiness Alliance for Secure
Commerce) en la ciudad de Guayaquil en el aflo 2016 aplicado a la empresa
Kamino Express S.A. la cual esta ubicada en el sector norte de la ciudad. Fue un
estudio de enfoque cualitativo, tipo basica, nivel exploratorio y disefio
investigacion-accion. Utilizaron como técnica de recoleccion de datos la entrevista
y como instrumento de recoleccion de datos una guia de entrevista. La muestra
estuvo conformada por el personal administrativo de la empresa Kamino Express
S.A. Los resultados proveyeron el manual de procedimientos de la empresa
Kamino Express incorporando las correcciones a los procesos auditados y
aquellas actividades que exige la norma y que no se consideraban con

anterioridad. Concluyeron estableciendo que el manual de normas BASC

15



disefiado integra todos los procesos que se deben llevar a cabo para cumplir con
las normas que exige el mercado para dicho tipo de actividad comercial, lo que se
corresponde a establecer un recurso que es un potencial para mejorar la gestion

administrativa de la empresa Kamino Express S.A.

Jordan (2013) realiz6 un trabajo de investigacion titulado: “El sistema de
gestion BASC y su incidencia en las importaciones de la empresa Megaprofer
S.A. de la ciudad de Ambato en el afio 2012”. Se plante6 como objetivo
determinar la aplicacion del sistema de gestion BASC en la empresa Megaprofer
de la ciudad de Ambato y su incidencia en las importaciones para el mejoramiento
de los procesos y operaciones en la cadena de suministros. Fue un estudio de
enfoque cualitativo, tipo basica, nivel exploratorio y disefio fenomenoldgico. La
poblacién estuvo compuesta por el total de colaboradores quienes laboran en las
areas administrativas, ventas y operativos quienes laboran en la casa matriz de
Ambato, quienes hacen un total de 103 unidades de informacién. Se aplicé un
muestreo no probabilistico censal. Se utiliz6 como técnicas de recoleccion de
datos la encuesta y la entrevista. Los resultados permitieron sefalar los
estandares del sistema de gestion BASC para medir la efectividad en la cadena
logistica, los factores que inciden en la disminucién de las importaciones para
proponer alternativas de mejora y la correcta implementacion del sistema de
gestion BASC para el mejoramiento de procesos y operaciones inadecuados en la
cadena de suministros de la empresa en estudio. Concluyé estableciendo que la
empresa no cuenta con un proceso de seleccion de personal adecuado, lo cual

ocasiona gue la organizacion no se beneficie de perfiles idoneos y competentes
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para las funciones encomendadas, incumpliendo de esta manera el estandar de

administracion de personal exigido por el sistema de gestion.

Por ultimo, Ruidiaz y Pombo (2007) realizaron un estudio titulado: “Disefio del
sistema de gestion en control y seguridad BASC para la empresa operacion
logistica LTDA”. Se propusieron como objetivo disefiar el sistema de gestion en
control y seguridad BASC en la empresa operacion logistica LTDA. Segun la
normatividad de la Organizacion Mundial BASC (OMB) orientado a fortalecer y
optimizar los servicios de consolidacién y desconsolidaciéon de carga. Fue un
estudio de enfoque cualitativo, tipo basica, nivel exploratorio y disefio
investigacion-accion. Se utilizd como técnicas de recoleccion de datos la
observacion, encuesta y la entrevista. La muestra estuvo conformada por los
empleados de la empresa en estudio. Los resultados plasmaron los cargos
criticos tales como; los procesos operativos para el sistema de gestion en control
y seguridad BASC,; los factores de riesgos en los procesos operativos; politicas,
objetivos e indicadores de gestion de seguridad; los estandares de seguridad
BASC,; los procedimientos del sistema de gestion en control y seguridad BASC; y
el plan de implementacion del sistema de gestion en control y seguridad BASC
para la empresa. Concluyeron estableciendo que el manual elaborado es
adecuado para empresa y que la implementacion de la certificacion BASC
depende de forma exclusiva de la empresa, ademas del estudio financiero que los

asesores contables puedan presentar para el mismo.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Sistema de gestion en control y seguridad SGCS BASC

Segun Cifuentes (2019) el sistema de gestion en control y seguridad SGCS
BASC es un sistema que permite el establecimiento de medidas y controles
frente a los riesgos que se puedan suscitar y que en consecuencia puedan
afectar los procesos de las empresas inmersas dentro de la cadena de
suministro, representando ser una ventaja competitiva en materia de
prevencion de la seguridad antes actos ilicitos que puedan vulnerar los

procesos en mencion.

Segun Ecca (2014) el sistema de gestion en control y seguridad SGCS
BASC:

Integra procesos de seguridad bajo las normas y estandares BASC,

definiendo procedimientos, responsabilidades y recursos necesarios

dentro de la organizacion para proteger, controlar la organizacion,

sus empleados, clientes, propiedades y activos de actividades

ilicitas, enfocandose desde una correcta seleccion de personal,

evaluacion de proveedores y seguridad en la tecnologia (p. 12).

En ese sentido, se puede establecer que el sistema de gestién en control y

seguridad SGCS BASC se corresponde con un sistema de gestion, la cual

agrupa un conjunto de procedimientos que involucra al recurso humano de

18



una organizacion empresarial que realiza actividades dentro de la cadena de

suministro para buscar proteger y controlar actos ilicitos dentro de la misma.

Dicho sistema puede ser comparado con sistemas de gestion tales como
ISO 9001, ISO 14001 y OSHAS 1800, ya que se establece el uso de una
metodologia conocida como PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), que
sumado a una filosofia y estrategia de mejora continua establece objetivos e
indicadores para poder verificar la efectividad de los mismos dentro de la

organizacion.

Para poder comprender el SGCS BASC es importante sefialar algunos
aspectos principales relacionados con BASC, los cuales se exponen en los

siguientes parrafos:

BASC (Alianza Empresarial para un Comercio Seguro)

Historia

BASC nace como una alianza anti-contrabando, fundada en el afio de 1996
a partir de una iniciativa de un lider dentro de la comunidad internacional de
los Estados Unidos (Sr. Fermin Cuza).

Dicha propuesta se orientd a establecer mecanismos y procedimientos para
buscar reducir y/o minimizar que las empresas sean utilizadas por
organizaciones ilicitas para el transporte de drogas, dando una larga lista de
experiencias con robos y cargamentos que fueron contaminados en
empresas de todos los sectores.

La iniciativa desarrollada sirvi6 también para complementar y fortalecer

programas tales como “Carrier Iniciative Program” (CIP) y “Land Border
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Carrier Iniciative Program” (LBCIP), adoptando un criterio para actuar con
base a establecer medidas preventivas mas que represivas.

Dicho concepto generd la primera alianza aduana-sector privado, orientado
a la seguridad de la cadena de suministro.

Posteriormente con la disposicion de una empresa colombiana, la cual se
contacté con la Aduana de los Estados Unidos para participar de dicha
alianza, se consolido rapidamente como la primera organizacion de
sudamérica en implementar el programa BASC, siendo considerado en el

afio 1997 como un plan piloto.

Figura 1
Historia de BASC
© BASC - y
—yrrynp— g} i -
WS ) AL (AT i
.....................................
2009-10
! g L]
E Plan piloto para la
2002 2005 mplementacion 2016
1 997 Marca de Estandares
199900 ~—— Opeasr 2012 _
Economico Establecimiento Sede
Plan piloto Autonzado Central de World
Suramerica Expansion capitulos BASC Norma y Estandares BASC Organization
niciacion de capitulos Sur América version 4 - 2012 en la Florida
1996 1998 2001 2003-04 2008 2012 2013 2017
Firma Oficial de la 1* Congreso Mundia Ampliacion Acuerdos Estandares BASC CBPy World BASC Actualizacion y Nueva Norma y
Constitucion Capitulo C Expansion Paises, Version 3 Organization Reforma de Estatutos Estandares
BASC Cartagena con Fortalecimiento Adep Suscriben Convenio de World BASC Internacionales BASC
Gobiernos y Interno de Cooperacion Organization Version §-2017
Autoridades 2'P

Nota. La iniciativa BASC es el reflejo del compromiso de las empresas por mejorar las
condiciones de su entorno; asimismo, contribuye a desalentar aquellos fenébmenos que
desfavorecen los intereses econémicos, sociales y comerciales de los paises miembros de
la Organizacion (https://www.wbasco.org/es/quienes-somos/historia)

Luego, con el apoyo de empresarios lideres, Gobiernos, aduanas y
autoridades el programa pudo expandirse en Latinoamérica, considerando

una gran expansion que conllevo que en el afio 2002 se constituya en el
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estado de Delaware la Organizacion Mundial BASC (World BASC
Organization [WBQJ]), con la misién de fomentar una cultura de seguridad a
través de la cadena de suministro mediante la implementacién de sistema
de gestion e instrumentos aplicables al comercio internacional y partes
interesadas dentro de la misma.

Mision y Vision

BASC tiene como misidn asegurar y facilitar el comercio internacional,
basado en la confianza; mientras que, con respecto a la vision postula que
es un referente internacional del comercio seguro, producto de la
confiabilidad de los asociados y de las alianzas estratégicas que permite la
sostenibilidad del comercio en beneficio de la sociedad.

Sefiala ademas que el objetivo de la organizacion es promover el comercio
internacional seguro, lo cual detalla lograrlo a través de las siguientes
actividades:

-Incentivar una cultura de proteccion y seguridad dentro del comercio
internacional.

-Adoptar y administrar el sistema de gestion en control y seguridad de la
cadena logistica.

-Fomentar un trabajo conjunto entre los gobiernos y organizaciones.
-Impulsar alianzas estratégicas con el objetivo de generar confianza y
credibilidad entre empresas y gobiernos.

Servicios y beneficios

Las empresas que se convierten en miembros y obtienen la certificacion
BASC obtendran el siguiente beneficio:

-Reconocimiento internacional por parte del WBO y los capitulos asociados
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gue la componen.

-Diferenciacion al implementar el SGCS BASC.

-Inclusién en una base de datos de WBO.

-Disponer de auditores internacionales para la implementacion y revision del
SGCS BASC.

-Disponer de memorandos de entendimiento suscrito por WBO con
aduanas, entidades de control y organismos internacionales.
-Representatividad y facilitacion de contactos antes las autoridades
vinculadas al comercio exterior, lo que genera mayor confianza por parte de
las autoridades.

-Reduccion de costos y riesgos derivados del control de procesos.
-Transferencia de conocimiento y experiencia en seguridad de la cadena de
suministro.

-Facilitacion de contactos por medio de los capitulos de BASC.

-Cursos de formacion especializados en asuntos relativos con la seguridad
del comercio internacional.

-Tarifas preferenciales para la participacion en eventos de WBO.
-Informacién y actualizacion de temas relacionadas con actividades del
comercio internacional.

Labor

BASC fundamenta las labores que realiza en beneficio de las empresas a
través de la cooperacion con gobiernos, autoridades de control vy
organismos nacionales e internacionales, lo que se desarrolla mediante la
aplicacion de politicas y se materializa a través de sus capitulos BASC tanto

nacionales y regionales.
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Figura 2
Estructura organizacional

: CAPITULO
ORGANISMOS | NACIONAL :
NACIONALES E GOBIERNOS

INTERNACIONALES CAPITULO
! REGIONAL

Nota. El trabajo dentro de la organizacion se rige por medio de la propia
politca y se hace efectiva por medio de sus capitulos
(https://www.wbasco.org/es/quienes-somos/como-trabajamos)

Empresas que forman de la cadena BASC

Las empresas que participan en la cadena BASC son del sector privado, los
cuales desarrollan actividades productivas y que prestan servicio dentro de
la cadena logistica del comercio internacional o realizan actividades
complementarias.

A través de la norma BASC se ha establecido estandares aplicables a 18
sectores de la cadena logistica, por lo que las empresas pertenecientes a
dichos sectores son las que tienen mayor disponibilidad para implementar y
certificarse con BASC.

Otras empresas los cuales no estan ligados a dichas actividades no pueden
aplicar con la certificacion BASC, lo que determina una exclusividad para
empresas ligadas al sector logistico y que se encuentren dentro de la
cadena de suministro.

En ese sentido, la certificacion BASC se encuentra dirigida a empresas

tales como:
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-Importadores.

-Navieras.

-Operadores logisticos.
-Aerolineas.

-Zonas francas.

-Agente de aduana.

-Exportadores.

-Patios de contenedores.
-Terminales Maritimos y portuarios.
-Aeropuertos.

-Empresas de seguridad y vigilancia.
-Transportistas.

-Hoteles.

Figura 3
Sectores participantes de WBO

Importadores Exportadores

Navieras Patios de Contenedores

Terminales Maritimos /

Operadores Logisticos Portuarios

Aerolineas Aeropuertos

Zonas Francas Empresas de seguridad y vigilancia

Agente Aduanal Transportistas

Hoteles

Nota. Los estandares de BASC pueden ser aplicados a poco mas
de 18 sectores pertenecientes a la cadena logistica, por lo que las
empresas dentro de estos sectores pueden implementar y obtener
la certificacion BASC  (https://www.wbasco.org/es/quienes-
somos/quienes-participan)
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Figura 4
Empresas certificadas por BASC por sector

Diciembre 2019

Terminal Portuario, Maritimo o Fluvial 1% Empresas de Servicio Temporal 2%
.

Zonas Francas y Parques Industriales - Empresariales 1% Almacenadoras - Depésitos Fiscales 2%
. .

Operador Portuario 3%
.

Agente Aduanal 6%

Importador - Exportador 24%
> Operador logistico 6%
.

4.034

L BASC Agente de Carga 8%
mpresas BASC

Transportistas (terrestre, aereo y maritimo) 17%

Servicio de Vigilancia y Seguridad Privada 14%
Otros sectores de la cadena logistica 16% .

Nota. Mediante la cooperacion mutua los gobiernos, organismos internacionales,
autoridades de control BASC se benefician en el intercambio de experiencias,
informacién, entrenamiento y participacién en mesas de trabajo y grupos consultivos para
el desarrollo de politicas, nuevas iniciativas y proyectos a nivel global de paises.
(https://www.wbasco.org/es/quienes-somos/quienes-participan)

WBO (2020)

Es importante comprender que BASC refiere a una organizacion cuyo fin es la de
garantizar el comercio seguro a través del incentivo de la cultura de seguridad y
proteccion, formulando lineamientos a través del establecimiento de normas (Norma
BASC) la cual establece requisitos generales que conllevan al establecimiento de
estandares (Estandares BASC) que refiere a requisitos con mayor especificaciones
en aras de que las empresas mencionadas puedan implementar el SGCS BASC para

acceder a todos los beneficios sefialados.

Ante lo sefalado, se puede establecer que el sistema de gestion en control y

seguridad SGCS BASC es una herramienta que permite a las empresas de la cadena
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logistica del comercio internacional brindar procesos propios de actividades ilicitas
durante la prestacion de servicios garantizando el cumplimiento de requisitos del
cliente como de la organizacion para desarrollar operaciones sanas y eficaces,
tomando en cuenta procesos enfocados a la prevencion y gestion de riesgos bajo una

filosofia de mejora continua poniendo énfasis en el recurso humano.

El SGCS BASC, como un sistema de gestion considera un conjunto de elementos
gue dentro de una empresa que decida adoptarla van a interactuar para establecer
politicas, objetivos y procesos que coadyuven a logro de objetivos de tal manera que
se pueda potenciar al recurso humano que lo compone para poder brindar un servicio
seguro en donde no exista restricciones que puedan afectar al desarrollo normal de la
operacion.

Figura 5
BASC (Alianza Empresarial para un Comercio Seguro)

BASC
Alianza Empresarial para un Comercio Seguro

Estandares
BASC

Norma
BASC

v Y

Requisitos
especificos

Requisitos
generales

\_BUSINESS ALLIANCE ForR SECURE COMMERCE __J
v

[ SGCS BASC J

Nota. BASC como organizacién establece una norma de las
cuales se desprenden estandares que las empresas deben
adoptar para implementar un sistema de gestion en control y
seguridad SGCS BASC (Elaboracion propia)

Para fundamentar la variable de estudio, lo cual busca establecer métricas a través

de la percepcién de los colaboradores quienes laboran dentro de una empresa
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caracterizada por un operador logistico, se establece en parrafos siguientes una
construccion teodrica de las dimensiones, que para efectos del presente estudio se
basa en los requisitos establecidos para la implementacién del SGCS BASC, dentro
de los cuales se resalta areas de accién relacionados con elementos tales como el

liderazgo, planificacion, apoyo, evaluacion del desempefio y mejora.

2.2.1.1. Liderazgo

Segun la Escuela Europea de Excelencia (2020) sefiala que el
liderazgo se entiende como la capacidad de influencia que se ejerce
sobre una persona o un conjunto de personas para motivar, organizar y

realizar actividades para poder llevar a cabo un objetivo.

Por otra parte, el liderazgo dentro de la implementacion de un sistema
de gestion resulta uno de los aspectos mas importantes a considerar, ya
gue se necesita de un recurso humano adecuado para poder inspirar a
los colaboradores de las diversas areas de una empresa aplicar las

actividades que se desprenden de las politicas y estrategias.

Segun AEC (2020) establece que dentro de una organizacién “los
lideres establecen la unidad de propésito y la orientacidon de la
organizacion” (parr. 1). Para efectos de la aplicabilidad de un sistema de
gestion dicha visidn resulta importante, ya que la designacion de lideres
buscara que se cree un ambiente interno en el cual los demas miembros

se involucren totalmente en el logro de objetivos.
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En ese sentido, considerando los objetivos de la implementacion del
SGCS BASC el liderazgo es un eje fundamental, de tal manera de que
se busque inspirar e influenciar a los demas miembros de una empresa
a adoptar los procedimientos y tareas que conlleve a establecer una
gestion de riesgos en compatibilidad con los objetivos del BASC en torno

al comercio seguro.

De acuerdo con lo que establece BASC en lo que a liderazgo refiere
se mencionan cinco puntos que las empresas quienes implementan un
SGCS BASC deben poner atencion, los cuales son los siguientes:

-Liderazgo y compromiso: Propiamente representa labores

relacionados con la alta direccion quienes son los que asumen la

responsabilidad de la eficacia del sistema. Ademas, el factor
comunicacional se prescribe con una tarea esencial en aras de poder

dar a conocer el SGCS de una empresa.

Segun Siacomex (2020) entre algunas de las actividades que la

direccion debe realizar en relacion al liderazgo y compromiso son:

e Asegurar que pueda establecerse una politica de gestién en control
y seguridad los cuales se correspondan con el contexto,
estableciendo ademas los procesos de riesgo a la medida de la
empresa.

e Garantizar de que se integren los requisitos en los procesos de la

empresa.
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e Promover el uso de enfoque en procesos, buscando de que se

cuente con los recursos necesarios y promover la mejora continua.

Todas las actividades precisan las labores iniciales de la alta direccién
de una empresa para poder sefalar los caminos adecuados para una
correcta implementacion del SGCS BASC en una empresa, lo que
conlleva a que el recurso humano de mayor jerarquia se centre en
realizar actividades matrices que servirdn de base y soporte para

otras realizadas por otro grupo humano de menos jerarquia.

-Politica de gestion en control y seguridad: De manera general se
pueden entender como politica a una regla o lineamiento que deben
ser seguidos por el personal que labora dentro de una empresa. Para
ampliar el concepto Definicion.de (2020) sefiala que es una actividad
orientada base un principio ideolégico a tomar decisiones dentro de

un grupo para lograr objetivos.

En ese sentido, una politica puede entenderse como una manera de
ejercer el poder con la intension de conseguir objetivos
preestablecidos, o que conlleva a que se establezcan lineamientos
gue deben ser comunicados a un grupo humano sobre quienes

depende.

La politica de gestion en control y seguridad determinado por SGCS

BASC debe ser apropiada para el contexto y riesgos a los cuales una
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empresa esta sujeto, proporcionando un marco de referencia para el
establecimiento de objetivos y buscando el compromiso para
mantener la integridad de los procesos, particularmente en razén de

las actividades ilicitas, corrupcion y soborno (Siacomex, 2020).

Ademas, se establece que exista un alto compromiso por cumplir con
los requisitos legales y la mejora continua en torno del SGCS BASC,
ya que de ello dependera que se cumplan con los objetivos que busca
el sistema en beneficio del usuario final y el desarrollo de un comercio

internacional seguro.

-Comunicacién de la politica: La comunicacién como una actividad
eminentemente humana es esencial para cualquier organizacion
pueda funcionar de manera adecuada. Para efectos de la
implementacion de una politica en razén del SGCS BASC no es la

excepcion.

Campos (2020) sefala que dentro de una empresa mejora la
competitividad de wuna organizacién, y es una herramienta
fundamental para adaptar los cambios que se puedan producir en el

entorno empresarial.

Siacomex (2020) respecto a dicha actividad sefiala que la

comunicacion de la politica debe ejercerse por via documental,
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buscando ademés que se comunique a todos los niveles de la

empresa, principalmente en las partes interesadas.

-Objetivos del SGCS BASC: Los objetivos del SGCS BASC suelen
ser considerados como estandares en razén de lo que se busca, ya
gue cada empresa que cuente o busque la certificacibn adecuada

debe considerar lo siguiente:

Asegurar que los objetivos se encuentran estrechamente alineados

con las politicas.

e Establecer objetivos que sean mediables y claros.

e Deben estar enmarcados dentro de un periodo de tiempo.

e Sefalar indicadores que muestren las evidencias correspondientes
de los avances.

e Garantizar que se comuniquen a todos los niveles pertinentes de la

empresa.

e Establecer actividades y metas claras (Siacomex, 2020).

De acuerdo a lo establecido, es importante resaltar dos aspectos en
relacion con los objetivos relacionados con el SGCS BASC. En
primera instancia la de ser medible y que se pueda establecer
indicadores para evaluar el avance y el cumplimiento del mismo, para
lo cual deben existir tareas realizadas por la alta direccion de una
empresa que verifique con continuidad los objetivos relacionados con

el sistema.
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-Responsabilidad y autoridad en la empresa: Otro de los aspectos
gue engloba el liderazgo tiene que ver con la definicion y
documentacion de responsabilidades y autoridades de todo el

personal que tiene que ver con la seguridad de una empresa.

Para lograr con dicha actividad Hernandez (2011) sefiala que la
responsabilidad y autoridad puede establecerse agrupando labores
para el personal administrativo, operativo y outsourcing, lo cual

caracteriza a un método Unico de despliegue de responsabilidades.

Segun Siacomex (2020) las responsabilidades que la alta direccion de

una empresa que cuenta con el SGCS BASC deben incluir:

e Representante de la alta direccion quien aparte de realizar
funciones propias del servicio que presta la empresa, debe informar
a la alta direccion sobre el desempefio del sistema, garantizando
gue lo mantiene implementado y en la busqueda de la mejora
continua respectiva.

e Un jefe 0 encargado de la seguridad.

e Los auditores internos quienes se encargaran de evaluar el sistema
y ante una novedad informar para su respectiva enmienda.

e Para los lideres de los proceso y demas personal involucrado.

Para lograr con dicha actividad Hernandez (2011) sefiala que la

responsabilidad y autoridad puede establecerse agrupando labores
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para el personal administrativo, operativo y outsourcing, lo cual

caracteriza a un método Unico de despliegue de responsabilidades.

Basado en los elementos que se considera en torno al liderazgo para
efectos de la implementacion del SGCS BASC se puede definir como un
elemento que determina a una empresa a mantener un compromiso en
relacién con la aplicacion del sistema, estableciendo politicas para luego
comunicarlas a todos los niveles de la empresa, designando tareas para
todo el personal tanto administrativo, operativo y outsourcing.

Figura 6
Liderazgo

DMPpromiso

Nota. El liderazgo es un elemento esencial en razén del
establecimiento de politicas y la designacion de responsabilidades
en todos los niveles de una empresa que tenga un SGCS BASC
(https://www.picuki.com/tag/A%C3%BloDelLasExportaciones)

2.2.1.2. Planificacion

La planificacion para efectos de la implementacion de un sistema de

gestion resulta primordial ya que refiere a una actividad previa de todo el

proceso, en donde se inicia con un analisis del contexto organizacional
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para establecer las condiciones necesarias para lograr una

implementacion adecuada.

Si bien es cierto la planificacion no es una tarea dificil, pero contiene
aspectos que deben estructurarse considerando pasos definidos. Segun
Isotools (2020) entre los pasos que deben tomarse en cuenta para la
implementacion adecuada de un sistema de gestion se consideran: 1)
Preparacion previa; 2) Realizar un diagnostica de la situacion actual; 3)
Determinar brechas; 4) Realizar un plan de accién; 5) Establecer los
procesos necesarios en el sistema de gestion: 6) Definir la
documentacion que se requiere; 7) Propuesta del sistema de gestion que

se desee implementar.

Se considera que todas las actividades sefialadas buscan que se
establezcan procedimientos requeridos para el cumplimiento de un
objetivo pre establecido, de tal manera de que se puedan obtener las
certificaciones correspondientes para poder ayudar a una organizacion a

crecer y ser cada vez mas competitivo desde diversos ejes.

Con respecto al SGCS BASC Promperu (2019) sefala que la
planificacion aborda dos actividades claves relacionadas con la gestion
de riesgos y el acceso a requisitos legales.

-Gestion de riesgos: Castillo (2019) senala que “un riesgo es la

posibilidad de que algo suceda y la gestidén de riesgos es, en esencia,
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el proceso de identificarlos y decidir lo que se puede hacer al

respecto” (p. 2).

Se considera que la gestion de riesgos cada vez supone procesos
mas complejos por las actividades que se realizan dentro de la
cadena de suministro, que sumado al entorno generar grandes
oportunidades para que las empresas puedan blindar dichos

procesos.

Segun Siacomex (2020) dentro de la gestion de riesgos respecto al
SGCS BASC destacan las siguientes actividades:

¢ Identificacion de riesgos.

e Analisis y evaluacion de riesgos.

e Establecimiento de controles operacionales.

e Respuesta a eventos.

e Seguimiento.

e Revisiones.

e Comunicacion.

Todas las actividades sefialadas incluyen actuar con base a principios
tales como: La valoracién de los riesgos continuamente, la integracion
de la gestion de riesgos en todos los procesos; el tratamiento positivo
de la identificacion de riesgos; el uso de una programacién basada en
riesgos y el establecimiento de un nivel formal aceptable (Castillo,

2019).
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Se puede observar que todos los principios establecidos se resumen
en la proactividad, ya que establece la filosofia de considerar a un
riesgo normal dentro de los procesos, sobre el cual se reconocen

actividades anticipadas para actuar en caso ocurra un suceso.

Con respecto a la identificacion de riesgos, se sefiala que una
empresa deba identificar los procesos que se desprenden del servicio
gue presta, para luego ser valorados y analizados segun el contexto,

determinando ademas la prioridad respectiva.

Luego, se establece y documenta los métodos adecuados para que
se tomen las medidas pertinentes para evitar que se puedan
materializar y de ocurrir tomar las medidas necesarias para reducir el

impacto sobre el desarrollo de actividades que una empresa realiza.

Posteriormente, se establecen actividades los cuales tienen que ver
con la documentacion para responder en caso un riesgo se
materialice, se realicen simulacros en razén de la prioridad de riesgos
gue conlleve a establecer criterios que permiten la eficacia de las
acciones. En caso de materializarse un riesgo, es importante de que

se analicen causas y tomar accion de manera que no vuelva a ocurrir.

Por ultimo, el seguimiento a través de indicadores corresponde a ser
elementos a considerar, para que de esta manera una empresa

pueda revisar riesgos periodicamente para luego comunicarlos
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tomando en consideracion los controles operacionales y las
actividades para frenar eventos que atenten contra el desarrollo

normal de actividades.

Figura 7
Gestién de riesgos
Ljshde
riesgos
eliminados Identificar
el
omunicacion evaluar
L.istade
=
superiores
Establecer
— controles
Respuesta
a eventos

Nota. La gestion de riesgos dentro del SGCS BASC incluye una
serie de actividades secuenciales para tomar acciéon en caso un
riesgo se materialice o prevenirlo y evitar su aparicion (Castillo,
2019, p. 8)

-Requisitos legales: Segun Better (2020) sefiala que los requisitos
legales dentro de un sistema de gestion deben ser identificados en el
proceso de planificacion, para lo cual se debe establecer, implementar
y mantener procesos que permitan determinar requisitos legales,

tomando en cuenta que estén actualizadas en todo momento.

Todos los requisitos se encuentran relacionados con normativas
internas de la jurisdiccion local en donde se desarrolla la empresa,
para lo cual se exigen actividades necesarias de tal manera de que se

pueda cumplir con la normatividad vigente.
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En ese sentido, bajo lo sefialado se puede establecer que
planificacion es una actividad donde se determinan las acciones
relacionadas directamente con la gestidn de riesgos y el cumplimiento de
normas legales vigentes propios de la jurisdiccion donde la empresa se

desarrolle.

La parte mas importante tiene que ver con la gestion de riesgos, ya
gue conlleva a que se documenten, se tomen las medidas pertinentes y
se comuniquen todos los riesgos de tal manera de que la empresa se
encuentre preparada para cualquier acto ilicito que puede afectar el

desarrollo normal de las actividades que forman parte de una empresa.

2.2.1.3. Apoyo

Con respecto a la presente dimension, de acuerdo a lo que se
establece en la norma internacional BASC se refiere a los recursos y la
informacion documentada los cuales forman parte de implementacién

adecuada del SGCS BASC.

Segun Nueva ISO (2020) los procesos de apoyo han sido
generalmente consideradas en segundo plano, pero en la actualidad
para la implementacién de una correcta gestion, control y optimizacion

se ha convertido en un activo estratégico serio.
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-Recursos: De acuerdo con Educaguia (s.f.) un sistema de gestion
necesita recursos los cuales deben ser proporcionados por la
empresa con el fin de mantener la eficacia de los procesos a

implementarse.

Para efectos del SGCS BASC dentro de los recursos se consideran:
Previsiones, personal e infraestructura operacional. Con respecto a
las previsiones, se determinan actividades que se correspondan con

mejorar continuamente el SGCS BASC dentro de la empresa.

Asi también, con respecto al personal se establece la inclusion de
requisitos de educacion, formacion, habilidades y experiencia con
respecto a las actividades que van a realizar, los cuales deben ser
compatibles con los cargos propios que se establecen dentro de la

empresa y la gestion de riesgos (Siacomex, 2020).

Todo lo referido establece criterios que deben aplicarse en el proceso
de reclutamiento y seleccion, con base a las competencias
determinadas por el MOF de una empresa que cuente con el SGCS

BASC.

Se sefiala ademas la determinacion de puestos criticos, los cuales
deben ser verificados y actualizados de manera permanente ya que
se corresponde con uno de los aspectos esenciales para garantizar

un adecuado control de riesgos que pudiesen afectar a la empresa.
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Otro de los aspectos que forman parte de los recursos tiene que ver
con la infraestructura operacional, ya que se corresponde con la
utilizacion de equipos o herramientas de trabajo, los elementos de
seguridad fisica como barreras perimetrales y controles de acceso,
equipos de seguridad electronica, seguridad de la informacion

(hardware y software) (Promperu, 2019).

Dichos recursos materiales y tecnologias determinan que se realice
inversiones que traen consecuencias econdmicas para las empresas,
pero que sin embargo se corresponde con aquellos elementos los
cuales garantizaran que la gestion de riesgos se realice de manera

adecuada.

-Informacién documentada: Para Nueva ISO (2017) la informacion
documentada es “toda informacion que una empresa tiene que
controlar y mantener, ademas del medio en el que encuentra

contenida” (parr. 2).

Se considera que dicha informacion puede estar plasmada en
cualquier medio, ya sea escrito, papel o formato electrénico, y resulta
importante porque dentro de la misma se plasma informacion que
describe el proceso que se lleva a cabo y otros aspectos de suma

importancia.
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Con respecto al SGCS BASC, se exige que la informacion
documentada incluya aspectos generales tales como la politica,
objetivos, manual de control y seguridad que contempla y describa el
alcance, exclusiones debidamente justificadas y todos los aspectos
gue sefialan de cdmo la empresa estd cumpliendo con todos los
requisitos de la Norma Internacional BASC y el estandar de seguridad

aplicable.

Por otra parte, se establece el control de documentos y de registros.
El primero con el objetivo de aprobar los documentos antes de una
emision, revisar periodicamente, mantener la integridad de los
mismos, impedir el uso de documentacion obsoleta y controlar los

documentos de origen externo.

Con respecto al control de registros se exige que se posee
procedimientos documentado para la identificacién, mantenimiento y
disposicion de registros relacionados con el SGCS, los cuales deben
cumplir con un periodo de retencion en razon de los requisitos legales

y la gestidn de riesgos (Siacomex, 2020).

De acuerdo con lo establecido, es importante sefalar que los
alcances relacionados con el apoyo se basan en la disposicion de
recursos humanos, materiales y tecnolégicos para garantizar una

adecuada gestion de riesgos, 1o que sumado a una gestiéon documental
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conlleve a que se disponga de la informacion precisa la cual conlleve a
materializar que se cumple con el SGCS.

Figura 8
Informaciéon documentada

INFORMACION
DOCUMENTADA

La documentacion del SGCS BASC
debe incluir:

& . . ..... E ..

a. Politica b. Objetivos C. Manual de control y seguridad que contemple
y describa el alcance, las exclusiones debidamente
justificadas y como la empresa cumple todos los
requisitos de la Norma Internacional BASC y el
estandar de seguridad aplicable.

d. Los procedimientos y registros requeridos e. Cualquier otro documento que la
por la Norma Internacional BASC y el estandar empresa considere necesario.
de seguridad aplicable.

Nota. La informacion documentada corresponde a una serie de
recursos puede estar plasmada en cualquier medio, ya sea escrito,
papel o] formato electrénico
(https://www.facebook.com/BASCSO/photos/a.634134693312706/
2630913523634803/)

2.2.1.4. Evaluacion del desempefio

De acuerdo con Nueva ISO (2015) la importancia de las actividades
relacionadas con la evaluacion del desempefio tiene que ver con reunir
informacion necesaria para que se puedan tomar las decisiones
acertadas, basadas en hechos reales y no en suposiciones de tal

manera que se puedan realizar las mejoras correspondientes.

La norma internacional BASC establece que la evaluacion del
desempefio se cifie a dos ejes centrales para garantizar las mejoras
pertinentes dentro de la gestion de riesgo. En primera instancia, se

agrupan actividades tales como el seguimiento, medicidn, analisis y
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evaluacién, y por otra parte actividades que tienen que ver con

auditorias internas.

En ese sentido, se puede afirmar que las actividades que se realizan
dentro de la evaluacion del desempefio busca monitorear de manera
continua todos los aspectos criticos de un proceso, buscando el

adecuado funcionamiento segun las necesidades de la empresa.

-Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion: Dichas actividades
definen una metodologia para evaluar el desempeiio del SGCS
BASC, los cuales se determinan en razon de los objetivos e

indicadores de los procesos que lo integran (Siacomex, 2020).

Uno de los aspectos mas relevantes de la metodologia que agrupa las
actividades supra tiene que ver con que en caso de no lograr los
resultados previstos, se precisa que se analicen las causas y se
propongan las acciones correspondientes, de tal manera de que se

determinen procedimientos a ser utilizados para cumplir con tal fin.

-Auditoria interna: Segun el Instituto de Auditores Internos del Peru
(2020) una auditoria interna es una actividad objetiva que garantiza el
aseguramiento de las operaciones de una organizacion, ayudando a
los objetivos de una empresa a través de un enfoque sistematico y
ordenado para evaluar y mejorar la eficacia de procesos de gestion de

riesgos, control y gobierno.
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Dentro de las actividades que se realizan respecto a la auditoria
interna de un SGCS BASC conforme a la normativa, se sefiala el
establecimiento de procedimientos documentados para un ciclo de
auditoria a intervalos planificados (1 afio minimo), asi como la
seleccion del equipo auditor, el plan de auditoria y los resultados

correspondientes.

Se establece que los auditores deben ser competentes y deben
pertenecer a los capitulos BASC, quienes deben ser de la empresa y
ser evaluados como minimo una vez al afo. El plan debe estar
documentado y los resultados de cada auditoria ser comunicados a

todos los niveles pertinentes de la empresa (Promperu, 2019).

Figura 9
Auditores BASC

Nota. Los auditores BASC deben ser evaluados minimo una vez al
afio para garantizar que cuentan con las competencias necesarias
para garantizar la continuidad del sistema y el seguimiento de los
resultados (https://www.bascperu.org/comunicaciones8.php?id=136

Ante lo sefalado, la evaluacion de desempefio es un registro critico
en el cual se observan situaciones negativas para poder aplicar acciones
los cuales conlleven a mejorar el sistema, lo cual se basa en actividades
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relacionados con auditorias internas realizados por personal competente

y certificado dentro de la empresa.

2.2.1.5. Mejora

La busqueda de los modelos de excelencia y planificacion estratégica
en torno a un sistema de gestién buscan que una empresa se encuentre
en constante evolucion, estableciendo ademas que dicha evolucién se

encuentre documentada y justificada (ISO Tools, 2020).

Entre las principales estrategias las cuales se utilizan para lograr la
mejora continua de un sistema de gestion en una empresa tiene que ver
con el ciclo Deming el cual recibe el nombre de también de ciclo PHVA

(Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

Con respecto al SGCS BASC el requisito establecido en la norma
internacional BASC conlleva a que se observen aspectos que tienen que
ver con generalidades, correccidn, accion correctiva, accion de mejora y

revision por la direccion.

Una de las herramientas De acuerdo con Nueva ISO (2015) la
importancia de las actividades relacionadas con la evaluacion del
desemperio tiene que ver con reunir informacidén necesaria para que se
puedan tomar las decisiones acertadas, basadas en hechos reales y no

en suposiciones
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-Generalidades: Bajo el primer criterio a tomarse en cuenta con
respecto a la mejora, se busca que se revisen y se mantenga una
filosofia que conlleve a la eficacia del SGCS BASC, lo que aborda que
se cumpla la politica integrada y los objetivos de control y seguridad

(Siacomex, 2020).

Es una fortaleza muy importante que la empresa pueda disponer de
una actitud evaluativa que consolide los elementos necesarios para
poder disponer de las actividades que conlleve a observar situaciones

tanto positivas y negativas para aplicar las correcciones respectivas.

-Correccion: Las actividades de correccion se orientan a determinar
procedimientos los cuales deben aplicarse cuando exista no
conformidades evidenciadas, muchas veces a partir del analisis
realizado como parte de las actividades de mejora continua o la
aplicacion de las auditorias en conformidad como se establece en la
normativa internacional BASC. Se corresponde a una accion

basicamente inmediata.

-Accibén correctiva: Prompera (2019) sefiala que la accidn correctiva
debe tomar en cuenta los siguientes elementos:
e Registrar las no conformidades.

e Desarrollar un analisis de las causas.
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e Determinar e implementar actividades los cuales se correspondan
a eliminar dichas causas.

e Verificar la eficacia de las acciones tomadas en cuenta.

Cuando se busque implementar una correccion adecuada, se debe
contar con procedimientos documentados, los cuales puedan
aplicarse en razon de las no conformidades que forman parte del
sistema y que en consecuencia orienten al SGCS BASC a nuevos

caminos para lograr la eficacia del mismo dentro de la empresa.

-Acciones de mejora: De acuerdo con lo que establece la normativa,
corresponde a la empresa a determinar, registrar y establecer un
seguimiento periddico a las oportunidades de mejora evidenciadas, de
tal manera de que se puedan aplicar las acciones mas adecuadas

para buscar resultados positivos (Siacomex, 2020).

Cuando se evidencian no conformidades en el SGCS BASC, el
seguimiento periodico, cuyo procedimiento documentado dentro de la
empresa establezca los lineamientos necesarios para poder cumplir

con dicho obijetivo.

-Revision por la direccién: Segun la norma, las actividades que
corresponden a dicha cépsula se deben realizar en periodos no
mayores a 1 afio, lo cual debe estar a cargo de la alta direccion de la

empresa (Promperu, 2019).
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Entre los elementos que deben revisarse se incluye:

e Las conclusiones sobre la eficacia del sistema.

e Las decisiones relacionadas con las oportunidades de mejora.

e Las decisiones relacionadas con cualquier necesidad, incluidos los
recursos.

e Las actividades que sean las idéneas para cumplir con los objetivos

cuando no se hayan logrado (Siacomex, 2020).

La revisién por la direccién se centra en las actividades finales que
establece la normativa BASC, ya que determina acciones basados en
evidencias sobre los cuales la empresa, a través de la alta direccion,
busca adoptar las decisiones necesarias para aplicar los cambios que

requiere el SGCS BASC.

Figura 10
Ciclo PHVA

VIEJORA
CONTINUA

Nota. El ciclo PHVA es una secuencia légica para llevar a cabo el
mejoramiento continuo del SGCS BASC
(https://www.ingenieriadecalidad.com/2020/02/ciclo-de-deming.html)
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2.2.2. Satisfaccion del cliente interno

Para comprender la variable en estudio es necesario fundamentar
conceptos que permitan analizar de manera mas detallada los objetivos que
se han establecido, de tal forma que orienten a un andlisis fundamentado que

pueda ser contrastada y satisfaga a la perspectiva y el contexto de estudio.

Para De Guevara (2009), sefiala que el cliente interno es considerado
como cliente de la organizacién, ya que es aquel individuo que posee vinculos
laborales dentro de una organizacion, y estan vinculados al entorno,

formacion y herramientas con los realizan sus actividades laborales.

El cliente interno, ademas, forma parte de una organizacion, es decir puede
ser un miembro o departamento, que ofrece un servicio dentro de la
organizacion de manera que permitiran la entrega del producto final al cliente
externo, es decir el cliente que no posee un vinculo laboral con la empresa,
sino que solo espera recibir un buen servicio o producto de la organizacion

(QuestionPro, 2020).

De lo sefalado por los autores se puede establecer que, el cliente interno
es la persona o empleado que presta un servicio dentro de la empresa, de
manera que el servicio que brinda permite lograr parte de la culminacién del
producto o servicio final que el cliente externo espera que le brinde la

organizacion, quienes poseen también necesidades y expectativas.
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Por lo tanto, la organizacion presenta un entorno que debe ser el adecuado
para el cliente interno de modo que pueda desarrollar las actividades que
realiza a diario; ofrecer una formacion adecuada para que se logre desarrollar
las capacidades y con todas las herramientas que le brinde la empresa con el

fin de que se realice el servicio esperado por el cliente externo.

Con respecto a la satisfaccién del cliente interno, se permite medir la
manera en que los individuos o departamentos internos perciben la empresa y
los servicios que ofrecen los mismos, de manera que intervienen diferentes
factores como el ambiente laboral, la calidad, comunicacion, prestigio de la
empresa, liderazgo, entre otros; los cuales van a permitir la sensacion de
satisfaccion de los individuos o departamentos vinculados a la empresa

(Openmet Group, 2020).

Amozorrutia (2018) sefiala que existen estrategias para mejorar la
satisfaccion del cliente interno y esta vinculado al servicio que emplean para
la satisfaccion del cliente externo, los cuales son:

-Enriquecer relaciones: Se refiere a establecer estrategias que permitan

generar vinculos y una buena relacion entre los individuos de la empresa,

es decir entre los gerentes y sus colaboradores, en la cual el lugar laboral
transmita respeto, manteniendo confianza, durante las actividades que se
realiza.

-Comprender necesidades: Se refiere a conocer al cliente interno de tal

manera que la empresa logre plantear una tactica que genere beneficios al

cliente interno, tales como programas de formativos, una buena
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comunicacion, con el fin de generar efectividad en las tareas laborales que
realiza.

-Generar lealtad: Se refiere que se logra dicho valor entre el cliente interno
y la organizacién a través de experiencias beneficiosas que le brinden un
sentimiento de pertenencia que sea dificil romper un vinculo con la
organizacion.

-Posicién de estrategias: Se refiere a plantear programas y practicas que
se quiere dar a conocer al cliente interno, ya que no son percibidas por los
mismos y son necesariamente establecidas por la organizacion.

Figura 11
El cliente interno
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Nota. El cliente interno es una persona u departamento que forma
parte de una organizacion u empresa (https://www.tli.com.pe/)

Es asi que, ante lo expuesto, se establece que una empresa tiene que
tomar medidas para mantener al cliente interno satisfecho a través de
estrategias claras que lleven a percibir un bienestar dentro del ambito laboral
a todas las partes involucradas a realizar una accidén que permita cumplir con

el objetivo de la empresa.
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En ese sentido, la satisfaccion del cliente interno representa el nivel de
satisfaccion que un colaborador que labora dentro de una empresa percibe
dentro del entorno de trabajo, lo cual puede medirse a través de la capacidad
técnica, tiempo de respuesta, la actitud frente al servicio, caracteristicas del

servicio y comunicacion.

Con respecto a la implementacion del SGCS BASC, se generan procesos
de gestidon de riesgos los cuales dentro de una empresa conllevan a que los
clientes internos realicen diversas actividades los cuales sean determinantes

para garantizar la eficacia del sistema.

En ese sentido, como parte del logro de objetivos existen diversos factores
gue condicionaran la percepcion del cliente interno dentro de una empresa la
cual se oriente a implementar el SGCS BASC, cuyo analisis podria establecer

aspectos donde se pueden intervenir para garantizar que el sistema funcione.

Considerando que el SGCS BASC establece que el recurso humano dentro
de una empresa resulta ser necesario y fundamental para la correcta
implementacion del sistema, suelen dividirse en tres niveles para cumplir con
los objetivos: Representante de la direccion, lideres de los procesos

involucrados y personal implicado en la implementacion (Blazquez, 2018).

En relacién con el recurso humano y las actividades que se realizan,
existen necesidades y expectativas que cada colaborador posee en razon de

la aplicabilidad de dicho sistema dentro de la empresa y el beneficio que se
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desprende para los clientes finales y la fortaleza de las acciones que seran

encomendadas segun campo de accion.

2.2.2.1. Capacidad técnica

Con respecto a capacidad técnica es el conjunto de habilidades y
conocimientos que posee una persona, con lo cual permite realizar una
actividad laboral en especifico en el puesto de trabajo en el cual labora

dentro de una organizacion (Garcia, 2020).

Segun Carrasco (2019), las capacidades técnicas son aquellos
conocimientos acumulado que hacer ser capaces de emplear cualquier
herramienta para lograr el objetivo de una labor en especifico con
eficacia, de manera que esta relacionada con la profesion que posee un

individuo.

Bajo lo sefalado por los autores, se puede comprender que una
capacidad técnica se relaciona al realizar una funcién del cargo laboral
gue establece la empresa, empleando un conjunto de conocimientos y
habilidades técnicas adquiridos que ayuden para desarrollar una

actividad de manera adecuada.

En relaciéon con las actividades que los clientes internos deben
presentar y ser capaz de demostrar en su campo laboral los siguientes

aspectos:
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-Demostrar que posee conocimientos y comprende frente a
coyunturas sustanciales, conceptos, principios vinculadas a la
informética y a la disciplina en la cual se ha desarrollado.

-Aplicar de manera pertinente teorias, procedimientos y herramientas,
con el fin de evidenciar comprension de los aspectos adoptado en las
decisiones de estructuracion.

-ldentificar las tecnologias apropiadas para su previa evaluacion de
manera que se utilicen para el uso de los clientes interno de manera
gue satisfaga al cliente externo.

-Mostar que conoce y comprende el medio organizativo y econémico
dentro de cargo que representa la empresa en la cual labora.

-Poseer el conocimiento y técnica apropiado del empleo de los
ordenadores en cuanto a los proyectos de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacién (TICs).

-Dar solucion de la manera mas rapida posible ante cualquier
inconveniente que se presente, proponiendo adecuadas soluciones,

tiempo y costo que se emplea para dicha solucion (Van, 2020).

Asi mismo, dentro del ambito de estudio, con respecto a la
implementacion del SGCS BASC, los clientes internos deben poseer
capacidades técnicas que permiten realizar actividades especificas
diariamente los cuales a su vez estan relacionadas en funcion al puesto
de trabajo que establece la empresa, de manera que se minimicen

riesgos frente hechos delictivos que se correspondan con extorsion,
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terrorismo, narcotrafico, perdida de informacion, lavado de activos,

soborno, trafico de influencias, sabotaje y hurto.

Ademas, el operador logistico, en razon de los objetivos relacionados
con la gestién de riesgos dentro de la empresa, en estudio debera
establecer programas formativos periédicamente a razén de mantener a
los clientes internos capacitados, cuyo objetivo ser4 generar y
desarrollar un mayor grado de conocimiento que le permita potenciar las
habilidades en virtud de poder cumplir con los alcances de un SGCS

BASC dentro de la empresa.

Es asi que, el cliente interno debe ser evaluado de manera constante,
mediante criterios rigurosos en referencia a los cargos en que cumplen
en relacion con la funcion atribuida, y adicionando la experiencia que
posee de la misma, de modo que se dé cumplimiento a los requisitos del

sistema de gestion BASC.

Si bien es cierto, las normas internacionales BASC establece que el
recurso humano es fundamental dentro de las tareas que se realizan
para poder establecer actividades los cuales conlleven al éxito para
prevenir acciones delictivas dentro de un operador logistico que cuenta
con la certificacibn BASC, lo que determina que se puedan tomar las
medidas mas idoneas dentro de la gestion propia para poder realizar

actividades que mantenga a un personal capacitado.
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Figura 12
Las capacidades técnicas dentro de una empresa

Nota. Las capacidades técnicas representan conocimientos
especificos que estan vinculados con el puesto de trabajo.
(https://blog.infoempleo.com/a/competencias-tecnicas-hard-skills/)

Es importante sefialar que contar con clientes internos con
capacidades técnicas generara beneficios para la empresa, ya que
contard con profesionales capacitados que sumen en el cumplimiento
del proceso del servicio dentro de la empresa, desarrollando todo el

potencial para realizar sus funciones de manera eficaz.

Es por ello que los clientes internos dentro de un operador logistico,
deben presentar un dominio de las funciones que realiza en funcion del
SGCS BASC, y demostrar que cuentan con la capacidad para que se
conviertan en clientes internos atractivos para la empresa, logrando

interés y beneficios en su desarrollo profesional.

De este modo, podran dar cumplimiento de manera efectiva al
sistema implementado por el operador logistico, siendo una ventaja dado

gue podrd mantener vigente la certificacion SGCS BASC y al mismo
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tiempo generar confianza en el cliente externo, el cual recibe el servicio

final.

En tal sentido, es determinante que una empresa cuente con clientes
internos altamente especializados para dar cumplimiento a la
implementacion del proceso operativo, ya que dispondran de medidas y

podran ser ejecutadas en funcion al riesgo que se origine.

Es asi que, es importante mencionar que dicha dimension representa
preocupacion dentro de la variable de estudio puesto que las
capacidades técnicas que posean los clientes internos determinaran los
servicios que prestan a la empresa, ya que depende muchas veces de la
misma lograr con eficacia el tiempo de respuesta, actitud frente al

servicio, caracteristicas del servicio y comunicacion.

2.2.2.2. Tiempo de respuesta

Mancuzo (2020) sefala que el tiempo de respuesta es considerado
como tiempo de primera respuesta o “First reply time” (FRT) como aquel
periodo el cual inicia cuando el cliente realiza una solicitud, pregunta o
reclamo y culmina cuando recibe respuesta, sin tener en cuenta las
respuestas sistematizadas, ya que debe buscar brindar una solucion al

cliente.
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El tiempo de respuesta refiere al tiempo que los clientes deben
esperar para poder ser atendidos cuando presentan algin problema o
reclamo, de tal forma que se solucione de manera rapida y se logre

mantener satisfecho al cliente (TuDashboard, 2019).

De lo expresado por los autores se entiende por tiempo de respuesta
gue también es conocido como el tiempo de primera respuesta, en la
cual es la habilidad para realizar una labor con efectividad dentro de un
plazo determinado, frente a una consulta, reclamo, pregunta o cualquier

requerimiento que presente el cliente externo.

Partiendo de una conceptualizacion general, se puede conllevar a una
orientacidon tedrica con mayor precision, de tal manera que se puede
conocer que aspectos son atribuibles al cliente interno respecto al
tiempo de respuesta, o que para efectos de la implementacion del
SGCS BASC se corresponden con el periodo tanto como para realizar
labores y las que tienen que ser precisadas segun los planes de
respuesta ante una eventualidad que pueda afectar la seguridad de las

operaciones de la empresa.

Segun Gomez (2020), el tiempo de respuesta es fundamental para
gue el cliente se sienta satisfecho del servicio que presenta la empresa,
ya que a causa de dicho aspecto se generan quejas por el retraso en la

atencion cuando un cliente presenta algun reclamo.
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Asi mismo, el tiempo de respuesta est4d relacionado con las
capacidades técnicas que deben presentar los empleados para brindar
una rapida respuesta de manera que permita y logre buscar y plantear la
solucién frente a una situacion de riesgo implementando las medidas

establecidas en el SGCS BASC.

Bajo dicho enfoque, en razon del cliente interno se pueden establecer
dos aristas respecto a una mirada que puede establecer sobre los
procesos que la empresa realiza y la gestion de riesgos propia que
demanda el poseer un sistema de gestion en control y seguridad SGCS

BASC.

Figura 13
El tiempo de respuesta en una empresa
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Nota. El tiempo de respuesta logra satisfacer al cliente interno
siempre y cuando se presente en un menor tiempo.
(https://www.wtseo.co/la-importancia-del-tiempo-respuesta-al-
cliente/

Por otra parte, considerando lo establecido por Pozo (2020) quien
sefiala que el tiempo de respuesta es la resolucién de respuesta en el

momento frente a cualquier inconveniente, lo cual permite reducir el

59


https://www.wtseo.co/la-importancia-del-tiempo-respuesta-al-cliente/
https://www.wtseo.co/la-importancia-del-tiempo-respuesta-al-cliente/

tiempo para dar solucién al problema y malestares suscitados en los

clientes externos.

Dentro de un operador logistico, donde se precisan que las
actividades puedan tener la caracteristica del justo a tiempo, se prioriza
gue deban existir condiciones dentro de los procesos y actividades que
los clientes internos, no solo para fines de las actividades propias del
servicio que se realiza, sino que en torno a la evaluaciéon y seguimiento
de actividades que puedan minimizar hechos delictivos dentro de las

operaciones que se realizan en la empresa.

En ese sentido, el tiempo de respuesta en relacion a la solucién de un
riesgo corresponde la intervencion de las normativas establecidas por el
SGCS BASC, dado que el cliente interno debera cumplir con los
lineamientos establecidos dentro del operador logistico para actuar con
rapidez y eficacia en caso de que se materialice el riesgo, de no hacerlo,
se podrian establecer oportunidades de mejora dentro de los cuales se

establezcan las medidas mas adecuadas.

El operador logistico para dar una inmediata respuesta frente a un
riesgo inminente debera establecer periédicamente simulacros que estan
estrechamente relacionados con las medidas de planificacion del SGCS
BASC frente a respuestas de eventos, dando lugar a que se realicen
dichas préacticas dentro de un plazo determinado, con el fin de la eficacia

del sistema de gestién de riesgos.
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En tal sentido, los clientes internos cumpliran con los objetivos que
establece la empresa en relaciébn con los plazos de cumplimiento,
ganando valor y consideraciones de la misma volviendo un recurso
humano esencial, que ademas frente a un riesgo intervenga con eficacia,
por lo que el tiempo de respuesta como dimensién de la satisfaccion del
cliente interno configura diversos elementos que puedan ayudar a
satisfacer necesidades propias de las labores que se desarrollan dentro

de los equipos de trabajo.

2.2.2.3. Actitud frente al servicio

Segun Salazar (s.f.) sefiala la actitud frente al servicio es la condicion
de disposicion plena para cuando una persona posee una plena
disposicion para realizar labores hacia otras personas mostrandonos

amables y previniendo las necesidades y requerimientos.

Para Asprilla (2018) sefala que la actitud frente al servicio es aquel
comportamiento que adquiere una persona que labora dentro de una
empresa para realizar la atencion o servicio y contribuir valor a los

clientes, para el éxito de la empresa.

Asi mismo existen medidas que se toman para disponer de una

adecuada actitud frente al servicio, tales como:
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-Atencidn, escucha e interés: Se refiere a que el cliente externo desea
recibir atencion al explicar su consulta, queja o requerimiento que le
presenta al cliente interno.

-Colaboracion: Se refiere a que el cliente interno debe estar dispuesto
a ofrecerle ayuda con respecto a las necesidades y peticiones del
cliente externo y mantenerlo informado si se presenta una necesidad
gue no pueda ser absuelta, de manera que le brinde las razones de
no poder ayudarlo.

-Diligencia: Se refiere que el cliente interno debe prestar la atencién o
servicio lo mas rapido y adecuado posible, de modo que la percepcion
del cliente externo sea buena.

-Sonrisa: Se refiere que recibir al cliente externo con una sonrisa y
una actitud alegre, refleja claridad y transmite un buen ambiente
frente al requerimiento que presente el mismo. Cuando uno expresa
una sonrisa expresa bienestar y permite que el cerebro se concentre
en dar soluciones.

-Saludo: Se refiere que el cliente interno siempre debe expresar como
reconocimiento al cliente, de modo que genera interés por el trato
respetuoso que se le brinda.

-Paciencia: Se refiere que muchas veces el cliente interno debe de ser
tolerante a ciertas criticas va van a ser presentadas por el cliente
externo, de manera que se tornen situaciones desagradables las
cuales debe enfrentar, sin embargo, debe tener la capacidad para
implementar esta actitud y mantener un buen ambiente frente al

cliente externo.
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-Respeto: Se refiere a que siempre una actitud de servicio va ser
valorada y aceptada por el cliente externo, ya que es importante
generar una adecuada impresion y respeto, puesto que va generar
atraer clientes nuevos y a la vez mantener a los clientes externos con

antigliedad a gusto con el servicio brindado (Economia Virtual, 2020).

Bajo lo expuesto por los autores, dentro del &mbito de estudio, se
puede establecer que la actitud frente al servicio es el interés y la buena
disposicién que posee un individuo para realizar una tarea dentro de la

empresa en la cual labora de manera que se beneficie el cliente final.

Por consiguiente, presentar una actitud frente al servicio amable
genera un beneficio dentro de las areas laborales del operador logistico
puesto que generara un servicio apropiado entre los clientes internos de
tal manera que el servicio en conjunto logrado por los distintos

departamentos de la empresa se realice de manera eficaz.

Asi mismo, los clientes internos deben presentar una actitud
adecuada frente al servicio, ya que es sumamente importante mantener
un adecuado sistema de gestion de riesgos que corresponda a los
requerimientos del cliente externo en relaciéon de la seguridad y

proteccion de la carga y las operaciones que se realizan.

Ante lo mencionado, es valido sefialar que la actitud frente al servicio

desde el punto de vista del cliente interno, corresponde a un conjunto de
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comportamientos observados en los colabores de una empresa para
laborar de acuerdo a garantizar que el servicio hacia el cliente externo
sea de calidad, lo que sumado a la disposicion que vaya mas alla de las
tareas que realiza rutinariamente, determinard que se puedan mejorar
las condiciones que para efectos de mantener la eficacia de la
implementacion del SGCS BASC resulta ser muy necesario.

Figura 14

La actitud frente al servicio en un cliente interno
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Nota. La actitud de atencion debe siempre ser de manera amable
para mantener un buen ambiente frente el requerimiento del cliente
externo. (https://www.tli.com.pe/)

El cliente interno debe mostrar plena disposicion de manera que
colabore con las labores dentro del operador logistico en aras de mejorar
la gestién de riesgos con el Unico fin de beneficiar al cliente final, sin
embargo, se consideran diversos los factores que dentro del grupo de

trabajo de una empresa pueda estar relacionado con dicho fin.

Asi mismo, el cliente interno o colaborador del operador logistico debe
mostrar una actitud frente al servicio de preocupacion frente a los

requerimientos del equipo de trabajo o los demas clientes internos que
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se relacionan con el proceso del servicio con respecto de aspectos de

seguridad y proteccion.

Dicho aspecto es muy importante, ya que establecer comportamientos
amables, de comprension respecto a las solicitudes del cliente final, etc.,
se generarian lazos tacitos de mostrar una accion la cual se presenta de
manera adecuada y propicia para poder garantizar el servicio y que
dentro de una gestién de riesgos por la certificacion establecida, todos
aquellos ingredientes resulten beneficios para el recursos humano y los

objetivos que se persigue sobre la prevencion de riesgos.

Es asi que, es fundamental presentar una actitud frente al servicio
apropiada para que en conjunto con los demas colaboradores lleve a
cabo el cliente final un servicio en relacion al SGCS BASC de manera
eficaz, logrando los objetivos establecidos de la empresa y el
requerimiento solicitado por el cliente externo de manera satisfactoria, lo
gue en conjunto podria llegar a fidelizarlos, siempre y cuando se

establezcan las condiciones necesarias para alcanzar dichos fines.

2.2.2.4. Caracteristicas del servicio

Méndez (2020) sostiene que un servicio puede ser considerado como
el resultado de las acciones laborales realizadas que se genera dentro
de una empresa, con el fin de brindar satisfaccion al cliente, de manera

que el producto ofrecido no necesariamente es tangible.
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Sanchez (2016) sostiene que existen diferentes caracteristicas del
servicio, ya que pueden ser atendidos de diversos aspectos y son
planteados para cada cliente, las cuales son las siguientes:

-Intangibles: Se refiere a los servicios que no son materiales, es decir

no se pueden tocar, son abstractos.

-Indivisibles: Se refiere a que los servicio poder producirse por

separado, sin embargo, alguno s puedes consumirse al mismo

tiempo.

-Heterogéneos: Se refiere a que los servicios pueden ser variados o

distintos, puesto que existen diferentes tipos de servicios para cada

determinada empresa.

-No se pueden conservar: Se refiere que los servicios no son

almacenados, ya que la atencién del servicio y el consumo de los

mismos es en simultaneo.

De lo expuesto lineas arriba, se compre que las caracteristicas del
servicio son formas en las cuales se presta un servicio considerando
como ejes fundamentales la adecuacion frente a los requerimientos del

cliente y busqueda de la excelencia.

Con base a la politica sobre la gestion de riesgos que la empresa ha
establecido con respecto al SGCS BASC, es necesario tomar en cuenta
la retroalimentacion constante respecto a las actividades de prevencién

del delito, ya que por caracteristica propia siempre los delincuentes o
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bandas criminales poseen diversas herramientas cada vez mas

innovadoras para vulnerar los sistemas de prevencién y seguridad.

De acuerdo con la orientacion tedrica de las caracteristicas del
servicio, es importante sefialar que en razon del SGCS BASC cada labor
gue realiza el cliente interno debe adecuarse a los requerimientos que
espera el cliente externo o final, lo que en la busqueda de garantizar un
servicio de excelencia se corresponde a establecer y sefalar que
aspectos negativos son los demandantes.

Figura 15
Las caracteristicas de un servicio dentro de una empresa

Nota. Las caracteristicas de un servicio pueden ser intangibles,
indivisibles, heterogenias y perecederos.
(https://escuela.marketingandweb.es/marketing-de-servicios/)

Ademas, se puede comprender que los servicios se pueden dar de
diferentes formas, segun el rubro de la empresa, y pueden presentar
caracteristicas distintas, los cuales pueden ser intangibles, indivisibles,

heterogéneos y perecederos.
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Considerando que, en un operador logistico, los servicios que brinda
se deben establecer segun las medidas establecidas en una adecuada
gestion de riesgo que dispone la empresa dado los procedimientos para

gue se actué de manera eficaz, con el fin de beneficiar al cliente final.

Asi mismo, es importante resaltar que las caracteristicas del servicio
que se brinda debe afianzarse en razon del cumplimiento de la
normativa del SGCS BASC, de manera que el cliente externo, tenga una
perspectiva positiva con respecto al cumplimiento de las necesidades
esperadas y que presenta una satisfaccion por el servicio que recibe, lo
gue sumado a la prevencion del delitos y riesgos puedan garantizar

mayor confianza en el cliente final.

2.2.2.5. Comunicacion

La comunicacion es aquel proceso en el cual se realiza un
intercambio o interrelacidon entre dos individuos que puede ser un dialogo
de modo que interactie mediante simbolos, escritura y de forma verbal,
puesto que esta asociado a las necesidades del hombre para expresar

sus puntos de vista, deseos y sentimientos (Manene, 2013).

Asi mismo, dentro de una empresa la comunicacion es fundamental

para poder comparar ideas, opiniones y se puedan tomar decisiones, las

cuales son la comunicacion interna y la externa, es por ello que dentro
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del ambito en estudio detallaremos la comunicacion interna (Edén,

2020).

En tal sentido de lo expresado lineas arriba se comprende que, la
comunicacion en una forma de relacionarse que se manifiesta entre dos
personas para dar a conocer ideas, pensamientos y sentimientos de una

persona y puede manifestarse de manera verbal, simbélica o escrita.

Segun Unir (2020), sefiala que la comunicacién interna es
fundamental dentro de una empresa, ya que emplea herramientas y
medios, con el fin de informar a sus colaboradores de diferentes temas
gue son indispensables para que la empresa tenga un adecuado

funcionamiento.

Ademas, Ekon (2020) sefala que los diferentes tipos de comunicacion
interna dentro de una empresa, las cuales son:

-Comunicacion interna ascendente: Se refiere a que la comunicacion
dentro de la empresa se manifiesta de abajo hacia arriba, es decir
desde los empleados hacia los gerentes o los que tengan un nivel
jerarquico superior.

-Comunicacion interna descendente: Se refiere a que la comunicacién
se ve manifestada de arriba hacia abajo, es decir que es transmitida
desde el nivel mas alto que posee un empleado hacian un nivel

inferior.
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-Comunicacion informal de los empleados: Se refiere a que es

necesario fomentar una comunicacion entre los empleados del mismo

nivel jerarquico y entre empleados de otros departamentos dentro de

la empresa.

-Comunicacion de crisis: Se refiere a la comunicacion que es

transmitida durante una crisis mediante un equipo que transmita y

pueda contactarse con los miembros del equipo sin alguna demora.

-Comunicacion interdepartamental: Se refiere a la comunicaciéon que

existe entre los miembros de cada departamento dentro de
empresa.

Figura 16
La comunicacion interna en una empresa.

Nota. La comunicacién interna es vital puesto de ello depende
lograr el objetivo dentro de una empresa.
(https://www.cookingcom.net/la-importancia-de-la-comunicacion-

interna-2/)

una

Es asi, dentro del andlisis en estudio, la comunicacién es aquel

satisfaccion del cliente final.
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Asi mismo, dentro de una empresa es fundamental tener claro los
tipos de comunicacién interna que existen de modo que se transmita una
informacion adecuada, clara y correcta sobre el SGCS BASC, ya que da
lugar a realizar las actividades de manera eficaz frente a situaciones de

riesgo.

En tal sentido, para tener claro los objetivos que desea lograr el
operador logistico es indispensable mantener una comunicacién interna
descendente en donde los gerentes y lideres puedan plantear y
establecer lineamientos en el sistema de gestion de riesgos para evitar
actos delictivos que afecten la integridad del servicio respecto a la

seguridad y proteccion.

Ante dicha situacién es necesario que el operador logistico cuente
con canales formales, de tal manera que la comunicacion sea la
apropiada con el fin de reducir los riesgos que perjudicar en el eficaz

desarrollo de la gestion de riesgos establecido por la empresa.

Es asi que, un cliente interno por el servicio eficaz en relacion a
poseer conocimientos sobre la gestion de riesgo establecida en la
empresa, en la cual se mantiene una adecuada comunicacion,
garantizard el éxito de las medidas establecidas frente a las normativas

gue se deben cumplir del SGCS BASC.
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Ademas, considerando que la comunicacion es un elemento
importante y fundamental para que un grupo humano pueda cumplir con
objetivos pre establecidos, resulta necesario que para efectos de los
procesos que se establecen para la gestion de riesgos, el grupo humano
responsable dentro de una organizacion mantenga un intercambio de
informacion cercano que pueda representar una fortaleza ante cualquier

situacion que pueda afectar a las operaciones normales.

Por otra parte, de acuerdo con la normativa SGCS BASC, la
comunicacion responde a un aspecto que forma parte de acciones
relacionadas con el liderazgo, lo cual debe conllevar a que se mantenga
informado de manera documental a todos los niveles de la empresa,
particularmente a las partes quienes tienen una responsabilidad de

gestion dentro de los procesos de prevencion de riesgos en la empresa.

Se considera que con base al SGCS BASC existen criterios que, para
facilitar una adecuada comunicacién, las empresas que cuenten con la
certificacion BASC, deben priorizar las herramientas necesarias y las
tecnologias que sean adecuadas para garantizar que el intercambio de
informacion sea eficiente, tanto para la prevencion de riesgos y la
capacidad de respuesta que el grupo humano o colaboradores internos

establecer ante una situacion negativa.

Por dltimo, la perspectiva tedrica que determina la variable de estudio

satisfaccion del cliente interno, se corresponde con aquellos aspectos que
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forman parte de las necesidades y expectativas de los colaboradores de un
operador logistico, de tal manera que se puedan considerar las mejoras
oportunidad en base a aquellos indicadores que puedan garantizar que las
labores sean coordinadas y se cuente con un equipo humano que tienen
caracteristicas ajustadas a lo que el SGCS BASC busca dentro de una

empresa.

Cada actividad que realizan los clientes internos sirven de plataforma para
la labor que realiza un compafiero ya sea dentro de una misma area u otra,
pero que enfocada al SGCS BASC, resulta aun mas determinante, ya que el
sistema considera que el éxito de la gestion de riesgos dependera de cada
uno de los colaboradores que laboren dentro de una empresa, y por ende, la
satisfaccion que posean respecto al ambiente y las tareas propias que

caracterizan a una empresa.

73



2.2.3. Operador logistico TLI

La empresa donde se desarrolla el estudio fue creada en el afio de 1981 y
en la actualidad presta servicios logisticos integrales. Cuenta con una oficina
central ubicada en el distrito de Bellavista en la Provincia del Calleo. Entre los
principales servicios que presta se tiene:

-Agenciamiento de aduana.

-Transporte y distribucion.

-Almacenaje.

-Custodia y administracion de documentos.

-Agencia de carga internacional (TLI, 2020).

Figura 17
TLI

TL

Técnica Logistica Integral

Nota. TLI es un operador logistico que cuenta con mas de 38 afios
implementando  estrategias  eficientes para sus clientes
(https://www.tli.com.pe/)

En la actualidad cuenta con certificacion ISO 9001, certificacion BASC,
certificacibn Operador Econdmico Autorizado (OEA), Codigo internacional
para el manejo de cianuro y certificados de homologacion, los cuales otorgan

ventajas competitivas frente otros operadores logisticos.
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Con respecto a la certificacion BASC, la empresa ha implementado un
sistema de gestion que abarca a TLI Aduanas SAC y TLI Transportes SAC, lo
gue determina que tome como referencia estdndares internacionales BASC

5.0.1y 5.0.2

Con respecto a la implementacion del SGCS BASC en ambos grupos que
forman parte de la empresa se ha establecido un manual en la cual se
establecen procedimientos que aplica para todos los procesos estratégicos,
operacionales y de apoyo, descritos en un mapa de procesos general (TLI,

2019).

Cabe resaltar que los procesos de almacenaje y distribucion no forman
parte del alcance de la certificacion, y que los procedimientos de control y
seguridad para los sectores mencionados de la empresa cumplen con

exigencia BASC Version 5 -2017.

Con base a los lineamientos de las normativa BASC se ha implementado
un SGCS la cual busca la prevencion de las actividades ilicitas que contribuye
con el desarrollo normal de la cadena de suministro, lo cual brinda un servicio

seguro y confiable para todos los clientes quienes solicitan los servicios.

A continuacién, se muestra el mapa de procesos de TLI Aduanas SAC y
TLI Transportes SAC, ademas del diagrama de interaccion de procesos de la
empresa TLI, donde se puede visualizar los procesos donde se tienen

procedimientos respecto a la gestidon de riesgos.
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Figura 18
Mapa de procesos TLI Aduanas SAC
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Nota. TLI Aduanas SAC toma como base el sistema de gestion de la calidad 1ISO 9001:2015, como base de la implementacién del SGCS BASC (Elaboracion
propia)
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Figura 19
Mapa de procesos TLI Transportes SAC

Procesos ESTRATEGICOS
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Nota. TLI Transportes SAC toma el sistema de toma como base el sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2015, como base de la implementacion del
SGCS BASC (Elaboracion propia)
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Figura 20

Diagrama de interaccién de procesos del grupo TLI
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Nota. Los procesos de almacenaje y distribucion no forman parte de la certificacion BASC (Elaboracion propia)
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Para la empresa, un riesgo es la posibilidad de que algo suceda y la
gestion de riesgos representa al conjunto de actividades para poder
identificarlos y poner acciones que sean contundentes para evitar que traiga

consecuencias negativas para los procesos que se realizan (TLI, 2020).

La empresa a través de la aplicacion del SGCS BASC aplica técnicas de
administracién enfocado a problemas que podria enfrentar la empresa,
tomando en cuenta las actividades donde se tiene desarrollado el sistema
(Aduanas y Transportes) donde el proceso de gestion de riesgos considera
las siguientes actividades:

-Establecimiento del contexto.

-ldentificacion del riesgo.

-Analisis y evaluacion de riesgo.

-Tratamiento del riesgo, lo que sumado a una filosofia de monitoreo y

control para establecer una mejora continua busca aumentar la satisfaccion

de los clientes previniendo actividades ilicitas y mejorando las

competencias de los clientes internos (TLI, 2020).

La empresa considera riesgos por proceso, lo cual se puede plasmar a

continuacion:

Area / Proceso Riesgos

Extorsion

Proceso / Direccion Terrorismo

Lavado de activos

Lavado de activos
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Proceso / Comercial Narcotréafico

Pérdida de informacion

Soborno

Tréfico de influencias

Suplantacion

Infiltracion

Proceso/ Servicio al cliente Lavado de activos

Sabotaje

Pérdida de la informacién

Pérdida de informacion

Infiltracion
Proceso / Sistemas

Suplantacion

Hurto

(TLI, 2020)

De acuerdo con las areas mencionadas, la gestion de riesgos abarca
puntos clave que conllevan a establecer mecanismos que pueden garantizar
la seguridad frente a actividades delictivas tales como las mencionadas para

agregar valor al servicio que la empresa oferta.
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2.3. Definiciones conceptuales

-Sistema de gestion en control y seguridad (BASC): Herramienta que permite a

las empresas de la cadena logistica del comercio internacional blindar procesos

propios de actividades ilicitas durante la prestacion de servicios garantizando el

cumplimiento de requisitos del cliente como de la organizacion para desarrollar

operaciones sanas y eficaces, tomando en cuenta procesos enfocados a la

prevencién y gestion de riesgos bajo una filosofia de mejora continua poniendo

énfasis en el recurso humano.

Liderazgo: Elemento que determina a una empresa a mantener un
compromiso en relacion con la aplicacion del sistema, estableciendo
politicas para luego comunicarlas a todos los niveles de la empresa,
designando tareas para todo el personal tanto administrativo, operativo y
outsourcing.

Planificacion: Actividad donde se determinan las acciones relacionadas
directamente con la gestion de riesgos y el cumplimiento de normas
legales vigentes propios de la jurisdiccion donde la empresa se
desarrolle.

Apoyo: Disposicidn de recursos humanos, materiales y tecnoldgicos
para garantizar una adecuada gestion de riesgos, lo que sumado a una
gestion documental conlleve a que se disponga de la informacion
precisa la cual conlleve a materializar que se cumple con el SGCS.
Evaluacion del desempefio: Registro critico en el cual se observan
situaciones negativas para poder aplicar acciones los cuales conlleven a

mejorar el sistema, lo cual se basa en actividades relacionados con
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auditorias internas realizados por personal competente y certificado
dentro de la empresa.

e Mejora: Actividades que busca un modelo de excelencia y planificacion
estratégica para mejorar el SGCS BASC dentro de una empresa,
buscando una constante evolucién con participacion directa de la alta

direccion.

-Satisfacciéon del cliente interno: Nivel de satisfaccion que un colaborador que
labora dentro de una empresa percibe dentro del entorno de trabajo, lo cual puede
medirse a través de la capacidad técnica, tiempo de respuesta, la actitud frente al
servicio, caracteristicas del servicio y comunicacion.

e Capacidad técnica: Conjunto de conocimiento y habilidades técnicas
para desarrollar una actividad de manera adecuada.

e Tiempo de respuesta: Habilidad para realizar una labor con efectividad,
dentro de un plazo determinado.

e Actitud frente al servicio: Interés y buena disposicion por realizar una
tarea dentro de un contexto laboral de manera asertiva en beneficio del
cliente final.

e Caracteristicas del servicio: Formas en las cuales se presta un servicio
considerando como ejes fundamentales la adecuacion frente a los
requerimientos del cliente y la busqueda de la excelencia del mismo.

e Comunicacion: Intercambio de informacién entre los colaboradores
dentro de un contexto laboral para realizar actividades de manera
efectiva en beneficio de un desarrollo adecuado de procesos y la

satisfaccion del cliente final. (Ver Anexo 2).

77



CAPITULO III: HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Formulacion de la hipotesis

3.1.1. Hipotesis general

Hi. Existe relacion positiva y significativa entre el sistema de gestion en

control y seguridad SGCS BASC vy la satisfaccion del cliente interno en el

operador logistico TLI, 2020.

Ho. No existe relacion positiva y significativa entre el sistema de gestion en

control y seguridad SGCS BASC vy la satisfaccion del cliente interno en el

operador logistico TLI, 2020.

(Ver Anexo 3)
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3.1.2. Hipotesis especificas

. Hipétesis especifica 1

H:. Existe relacion positiva y significativa entre el liderazgo y la satisfaccion

del cliente interno en el operador logistico TLI, 2020.

Ho. No existe relacion positiva y significativa entre el liderazgo y la

satisfaccion del cliente interno en el operador logistico TLI, 2020.

o Hipotesis especifica 2

H>. Existe relacion positiva y significativa entre la planificacion y la

satisfaccion del cliente interno en el operador logistico TLI, 2020.

Ho. No existe relacion positiva y significativa entre la planificacion y la

satisfaccion del cliente interno en el operador logistico TLI, 2020.

o Hipotesis especifica 3

Hs. Existe relacion positiva y significativa entre el apoyo y la satisfaccion del

cliente interno en el operador logistico TLI, 2020.

Ho. No existe relacion positiva y significativa entre el apoyo y la satisfaccion

del cliente interno en el operador logistico TLI, 2020.

79



. Hipotesis especifica 4

Hs. Existe relacion positiva y significativa entre la evaluacion del desempefio

y la satisfaccion del cliente interno en el operador logistico TLI,2020.

Ho. No existe relacion positiva y significativa entre la evaluacién del
desempefio y la satisfaccion del cliente interno en el operador logistico TLI,

2020.

o Hipotesis especifica 5

Hs. Existe relacion positiva y significativa entre la mejora y la satisfaccion

del cliente interno en el operador logistico TLI,2020.

Ho. No existe relacion positiva y significativa entre la mejora y la satisfaccion

del cliente interno en el operador logistico TLI, 2020.

3.1.3. Variables

3.1.3.1. Variable de asociacién: Sistema de gestiéon en control y
seguridad SGCS BASC.

Dimensiones:

- Liderazgo.

- Planificacion.

- Apoyo.
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- Evaluacion del desempefio.

- Mejora.

3.1.3.2. Variable de supervision: Satisfaccion del cliente interno
Dimensiones:

- Capacidad técnica.

- Tiempo de respuesta.

- Actitud frente al servicio.

- Caracteristicas del servicio.

- Comunicacion.
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CAPITULO IV: DISENO METODOLOGICO

4.1. Diseio de la Investigacion

De acuerdo con las caracterizaciones sobre los procesos de investigacion
cientifica establecidos por Supo (2020) y Hernandez et. al. (2014) se establece
gue el presente estudio es de enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel relacional,

disefio no experimental y corte transversal.

Segun Hernandez et. al. (2014) los estudios de enfoque cuantitativo buscan
probar hipotesis a partir de la medicidon numérica, para lo cual la estrategia parte
por observar variables para poder utilizar como herramienta principal de analisis

de datos a la estadistica.

Para efectos del presente estudio, se establecié que el enfoque cuantitativo

caracteriza el proceso ya que para determinar la relacién entre las variables de

estudio observadas en las unidades de andlisis es necesario obtener los datos y
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poder aplicar estadisticos descriptivos e inferenciales de tal manera que se

puedan obtener los valores pertinentes que responden al objetivo del estudio.

Segun Supo (2020) los estudios de tipo basica tienen como finalidad generar
teorias y resultados los cuales no tienen fines practicos, lo cual sirve de base para
futuros estudios los cuales se correspondan con seguir ahondando las arcas del
conocimiento sobre una linea de investigacion, hasta poder culminar un ciclo

investigativo.

En ese sentido, los resultados que conllevan el conocimiento sobre los valores
de la relacion entre variables, asi como la fuerza de relacién conducen a poder
formular nuevos estudios vinculantes entre las variables que han sido
establecidas como parte de las hipoétesis del presente estudio, de manera que se

puedan hallar relaciones causales.

Con respecto al nivel relacional, Supo (2020) sefala que
Alberga a los estudios que plantean relacion entre variables
independientemente de la naturaleza de las mismas, y no pretende
demostrar relacion de causalidad, sino solamente el descubrimiento de la
relacion misma, y de encontrarse tal relacién, puede establecer una

hipétesis de causalidad (p. 17).

En ese sentido, el presente estudio se establecio en el nivel relacional ya que
se busca descubrir la relacion entre las variables sistema de gestion en control y

seguridad SGCS BASC vy la satisfaccion del cliente interno en el operador
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logistico TLI, de tal manera de poder hallar posibles relaciones probabilisticas que
provengan de las mediciones realizadas a las unidades de andlisis, los cuales se

basan en percepciones y actitudes propias.

Sobre los estudios de disefio no experimental, Hernandez et. al. (2014)
establece que suelen caracterizarse por no mostrar manipulacién intencional de
variables, por lo tanto, las mismas son medidas de forma natural conllevando a

establecer observaciones sin buscar efectos por manipulacion deliberada.

Asimismo, Hernandez et. al. (2014) con respecto a los estudios que se
caracterizan por etiquetarlos de corte transversal, son aquellos los cuales basan
el andlisis a partir de una sola medicion de las variables observadas, los cuales se

basan en un tiempo en especifico.

De acuerdo con lo establecido por el autor, el presente estudio se corresponde
con dicha apreciacion debido a que no existe manipulacién intencional de las
variables, ya que son medidas en un contexto natural a través de la aplicacion de
una sola medicion. En tal sentido, los resultados plasmados son producto de

dicha estrategia.

A continuacion, se presenta el diagrama para los estudios relacionales,
Donde:

M = Muestra de estudio.

Ox = Observacién de la variable de asociacion.

Oy = Observacion de la variable de supervision.
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r = Relacién entre dichas variables.

Figura 21
Esquema relacional

O X

oY

Nota. Los estudios relacionales buscan establecer posibles
relaciones probabilisticas entre las variables
(https://www.monografias.com/)

4.2. Poblacién y muestra

4.2.1. Poblacion

Segun Supo (2020) la poblacion es la razon de ser de todo investigador, los
cuales estan compuestos por elementos los cuales se denomina unidades de
estudio. En ese sentido, se establece que la poblacion de estudio lo esta
formado por los colaboradores de las areas de los negocios de la empresa
gue poseen la certificacion SGCS BASC (TLI Aduanas SAC y TLI Transportes
SAC), quienes hacen un total de 63 unidades de estudio, quienes representan

a los clientes internos.
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4.2.2. Muestra

Segun Hernandez et. al. (2014) sefiala que la muestra es una porcion de la
poblacion, los cuales para efectos metodoldgicos se corresponden con las
unidades de andlisis sobre los cuales se realizaran las mediciones

correspondientes.

En el presente estudio se aplic6 un muestreo no probabilistico por
conveniencia. Segun Hernandez et. al. (2014) los muestreos no
probabilisticos por conveniencia estan formados por los casos disponibles a

los cuales tenemos acceso.

En ese sentido, la muestra quedd definida por 53 unidades de analisis
guienes mostraron predisposicion por desarrollar las encuestas aplicadas de
tal manera de que se pudo recopilar la informacion necesaria para poder

responder al problema de investigacion.

Asi también, con la intencion de profundizar en el andlisis respectivo
producto de las mediciones se establecié un muestreo en cadena o por redes,
considerando a 8 unidades de informacion de los cuales 1 colaborador
representa a la alta direccion, 2 colaboradores a lideres de los procesos

involucrados y 5 al personal implicado en la implementacion.

Hernandez et. al. (2014) sefiala que la muestra en cadena o por redes se

establece cuando se identifican a participantes clave quienes sefialan a otros
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participantes por propio conocimiento de tal manera que la muestra responda

a principios de saturacién de informacion.

4.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Definicién operacional de la variable sistema de gestién en control y seguridad
SGCS BASC

Dimensiones Indicadores items Escala y Valores Niveles y
Rangos
Liderazgo -Liderazgo y compromiso (5) Totalmente de Ineficaz
-Politicas de gestion en acuerdo [25 - 58]
control y seguridad 1234 (4) Moderadamente Poco
-Objetivos del SGCS ’ 5 "' de acuerdo eficaz
BASC ’ (3) Nide acuerdo, ni  [59 — 92]
-Responsabilidad y en desacuerdo Eficaz
autoridad en la empresa (2) Moderadamente [93 — 125]
Planificacion -Gestién de riesgo 6,7, 8, en desacuerdo
-Requisitos legales 9, 10, (1) Totalmente en
Apoyo -Recursos 11,12, desacuerdo
-Informacion 13, 14,
documentada 15,
Evaluacion -Seguimiento, medicion, 16, 17,
de analisis y evaluacion 18, 19,
desempefio -Auditoria interna 20,
Mejora -Generalidades
-Correccion 21, 22,
-Accion correctiva 23, 24,
-Acciones de mejora 25.

-Revision por la direccion

Tabla 2
Definicion operacional de la variable satisfaccion del cliente interno.
Dimensiones Indicadores items Escala y Valores Niveles y
Rangos
Capacidad -Conocimiento y (5) Siempre Bajo
técnica habilidades técnicas (4) Casi siempre [20 — 47]
-Dominio en la 1,2,3,4, (3) A veces Medio
realizacion de sus (2) Casi nunca [48 — 75]
Servicios (1) Nunca Alto
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Tiempo de
respuesta

-Rapidez y eficacia
-Cumplimiento de plazos

5,6,7,

Actitud frente
al servicio

-Amabilidad
-Comprension de la
importancia de los
requerimientos que le
solicita el cliente
-Disposicion hacia el
cliente

-Preocupacion e interés
frente a los
requerimientos del
cliente

9, 10,
11, 12,

76 — 100]

Caracteristicas
del servicio

-Adecuacion del servicio
a los requerimientos del
cliente

-Excelencia del servicio

entregado

13, 14,
15, 16

Comunicacion

-Claridad de la
informacion
-Establecimiento de una
comunicacion sin
obstaculos

-Existencia de canales
formales

17, 18,
19, 20.

4.4. Técnicas e instrumentos para larecoleccion de datos

4.4.1. Técnicas

La técnica utilizada en el presente estudio fue la encuesta y la entrevista.
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4.4.2. Instrumentos

En el presente estudio se utilizaron como instrumentos de recoleccion de
datos dos escalas de medicion para medir las variables de estudio en la
muestra por conveniencia.

a) Escala de medicion sobre el sistema de gestion en control y seguridad

SGCS BASC (Ver Anexo 4): Dicho instrumento se encuentra conformado

por 25 items, y considera las siguientes dimensiones: Liderazgo,

Planificacion, Apoyo, Evaluacién del desempefio y Mejora, los cuales

fueron medidos utilizando la escala Likert con las siguientes alternativas

Siempre, Casi siempre, A veces, Casi nunca y Nunca; asignandole los

valores de 5, 4, 3, 2, y 1 respectivamente cuya baremacion se presenta en

la siguiente tabla.

Tabla 3
Baremacion de la variable sistema de gestion en control y seguridad
SGCS BASC y sus dimensiones

Sistema de
gestion en
Niveles control y Liderazgo  Planificacidon Apoyo
seguridad SGCS
BASC
Deficiente 25-58 5-12 5-12 5-12
Poco
eficiente 59-92 13-20 13-20 13-20
Eficiente 93-125 21-25 21-25 21 -25
Niveles Evaluacion del Mejora
desempefio
Deficiente 5-12 5-12
Poco
eficiente 13-20 13-20
Eficiente 21-25 21-25
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Dicho instrumento de medicion fue validado por juicio de expertos (Ver
Anexo 5) y la confiabilidad determinada por una prueba de consistencia
interna. La prueba de consistencia realizada fue el Alfa de Cronbach, a
través de la aplicacion de una prueba piloto obtenida de 6 colaboradores
quienes no forman parte de la muestra estudiada, obteniendo de esta
manera un indice de 0.961 como se muestra en la tabla 5, lo que
determind que el instrumento es de muy satisfactoria confiabilidad. (Ver
Anexo 6).

Tabla 4
Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach para la escala de medicion
sobre el sistema de gestién en control y seguridad SGCS BASC

Alfa de Cronbach NUmero de elementos

0.961 25

b) Escala de medicidn sobre satisfaccion del cliente interno (Ver Anexo 7):
Dicho instrumento se encuentra conformado por 25 items, y considera las
siguientes dimensiones: Capacidad técnica, Tiempo de respuesta, Actitud
frente al servicio, Caracteristicas del servicio y Comunicacion, los cuales
se midieron con la escala Likert con las siguientes alternativas totalmente
de acuerdo, de acuerdo, algo de acuerdo, en desacuerdo, totalmente en
desacuerdo; asignandole los valores de 5, 4, 3, 2, y 1 respectivamente

cuya baremacion se sefiala a continuacion.
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Tabla 5.
Baremacion de la variable satisfaccion del cliente interno y sus
dimensiones

isfacci6 . . .
: Salis ‘?‘CC'O” Capacidad Tiempo de Actitud frente al
Niveles del cliente L .
. técnica respuesta servicio
interno
Bajo 20 - 47 4-9 4-9 4-9
Medio 48 - 75 10-15 10-15 10 - 15
Alto 76 - 100 16 - 20 16 - 20 16 - 20

Caracteristicas

Niveles . Comunicacion
del servicio
Bajo 4-9 4-9
Medio 10-15 10-15
Alto 16 - 20 16 - 20

Dicho instrumento fue validado por juicio de expertos (Ver Anexo 5) y la
confiabilidad determinada por una prueba de consistencia interna. La
prueba de consistencia realizada fue el Alfa de Cronbach, a través de la
aplicacion de un aprueba piloto obtenida de 6 colaboradores quienes no
forman parte de la muestra estudiada, obteniéndose de esta manera un
indice de 0.899 tal y como se muestra en la tabla 7, calificando al
instrumento de muy satisfactoria confiabilidad. (Ver Anexo 7).

Tabla 6.
Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach para la escala de calidad de
medicion sobre satisfaccion del cliente interno.

Alfa de Cronbach NUmero de elementos

0.899 20
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Tabla 7.
Tipo de informacion, técnicas, instrumentos y herramientas de recoleccion

de datos.
Tipo de Técnicas Instrumentos Herramientas
informacion
Informacion L . .
. Documentacion Investigadoras Fichas documentales
secundaria
Informacion Escalas de
. ; Encuesta N -
primaria medicion
Informacion : . . .
L Entrevista Investigadoras Guia de entrevista
primaria

Nota. Se presentan la diferencia entre los tipos de informacion que han sido recabados
en el proceso investigativo, sefialando ademas las técnicas como la forma de recoleccion
de datos, los instrumentos que representan a los medios fisicos por los cuales se
recopilan los datos y las herramientas que corresponden a los materiales auxiliares de
recoleccion de datos

Ademas, tomando en cuenta la entrevista aplicada, el cual fue realizada
haciendo uso de una guia de entrevista (Ver Anexo 8) para poder recabar
informacion a profundidad, se enfatiza que las investigadoras representan ser
el instrumento de recoleccion de datos, considerando la postura de
Hernandez et. al. (2014) en razén de la aplicacion de técnicas de recoleccion

de datos cualitativa.

4.5. Técnicas para el procesamiento y analisis de los datos

Se codificaron y tabularon los datos obtenidos de los instrumentos de medicion
aplicados a la muestra de estudio, los cuales se pudieron realizar con el uso del
programa Microsoft Excel (Ver Anexo 9), para luego construir una matriz de datos
gue fue transferida al programa SPSS versién 25 (Statistical Package for the
Social Sciences), para poder realizar el andlisis estadistico e inferencial que

conduzca a la comprobacion de las hipétesis.
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Tomando en cuenta las baremaciones realizadas se realizé el andlisis
descriptivo poniendo las etiquetas correspondientes a los valores finales de cada
variable de estudio establecida en la operacionalizacién de la variable, para luego

establecer los gréficos correspondientes en concordancia con el tipo de variable.

El método estadistico desarrollado para el andlisis inferencial tomé en cuenta el
test estadistico de Tau “b” de Kendall, el cual fue elegido tomando en cuenta el
objetivo estadistico, el nivel investigativo, disefio de investigacion y el tipo de
variable analizadas (variables cualitativas ordinales) y de esta manera poder
calcular las relaciones probabilisticas en correspondencia con el proposito de

estudio.

Es preciso resaltar que los valores del coeficiente de correlacion van de -1 a +1
como se muestra en la tabla. El signo del coeficiente indica la direccién de la
relacion y el valor absoluto del coeficiente indica la fuerza de la relacién entre las

variables estudiadas en la muestra especifica.

Tabla 8
Interpretacion de Coeficiente de Correlacion
Valores Interpretacion
De-091la-1 Correlacion muy alta

De -0.71a-0.90 Correlacion alta

De -0.41a-0.70 Correlacion moderada

De -0.21 a-0.40 Correlaciéon baja

De 0a-0.20 Correlacion practicamente nula
De 0a0.20 Correlacion practicamente nula
De 0.21 a 0.40 Correlacion baja

De 0.41a0.70 Correlacion moderada

De 0.71a0.90 Correlacion alta

De09lal Correlacion muy alta

93



Asimismo, tomando en cuenta la informacion proveniente de las entrevistas
recabadas, se aplico técnicas de corte y clasificacién de categorias emergentes,
de tal manera que se pudo extraer ideas principales con respecto a las preguntas
establecidas para poder establecer una sintesis conceptual correspondiente

(Teorizacion).

4.6. Aspectos éticos

Se pidi6 la autorizacion correspondiente al gerente de la empresa en mencion y
se aplico un consentimiento informado a las unidades de analisis quienes
formaron parte de la muestra y desarrollaron la encuesta de tal manera que se

pudieron obtener los datos correspondientes para finalizar el presente estudio.

Por otra parte, se aplicO también a los entrevistados un consentimiento
informado, considerando aspectos éticos tales como la proteccion de datos,
anonimato y confidencialidad respecto a la informacion sefialada de tal manera
gue se pudo garantizar criterios acordes con un proceso cientifico. (Ver Anexo

10).

En ese sentido, el tratamiento de la informacion provey6 las condiciones
necesarias para poder cuidar la proteccion de las unidades de analisis y los
informantes, cumpliendo con los aspectos éticos y garantizando que se pueda

responder al objetivo general de estudio.

94



CAPITULO V: RESULTADOS

5.1. Andlisis estadistico descriptivo

5.1.1. Variable sistema de gestion en control y seguridad SGCS BASC

Segun la tabla 9 y figura 22, en lo referente a la percepciéon de la variable
sistema de gestion en control y seguridad SGCS BASC, el 88,7 % de la
muestra encuestada lo percibe como poco eficiente y el 11,3 % lo percibe
como eficiente.

Tabla 9
Distribucién de frecuencias y porcentajes segun la variable sistema de gestion
en control y seguridad SGCS BASC en el operador logistico TLI, 2020

Niveles Rango N %
Deficiente 25-58 0 0.0
Poco 59-92 47 88,7
eficiente

Eficiente 93-125 6 11,3
Total 53 100,0
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Figura 22
Distribucion porcentual de la muestra encuestada en el Operador logistico TLI,
2020, segun nivel del sistema de gestion en control y seguridad SGCS BASC

Sisterma de gestion en control y seguridad SGCS BASC

BE.T%

90.0%
B0 .0%
F0.0%
60.0%
50.0%
40 0%

30.0% 11.3%

Defidente Poco efidente Efidents

2008 0.0%

0. A—

0.0%

5.1.2. Variable sistema de gestion en control y seguridad SGCS BASC

por dimensiones

La tabla 10 y la figura 23 muestran los resultados sobre los niveles de las
dimensiones de la variable sistema de gestion en control y seguridad SGCS
BASC, los cuales son descritas a continuacion:

-Sobre la dimension liderazgo, se aprecia que un 67,9 % de la muestra

encuestada lo percibe como poco eficiente, un 30,2 como deficiente y un

1,9 como eficiente.

-Con respecto a la dimension planificacion, los resultados muestran que un

83,0 % de la muestra encuestada lo percibe como poco eficiente, el 13.2

como deficiente y el 3,8 como eficiente.

-En cuanto a la dimensién apoyo, los resultados muestran que el 64,2 % de

la muestra encuestada lo percibe como poco eficiente, el 26,4 % como

eficiente, y el 9,4 % como deficiente.
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-Respecto a la dimensién evaluacion del desempefio, se evidencia que el
86,8 % de la muestra encuestada lo percibe como poco eficiente, el 7,5 %
como deficiente y el 5,7 como eficiente.

-Sobre la dimension mejora, se evidencia que el 86,8 % de la muestra
encuestada lo percibe como poco eficiente, el 11,3 % como deficiente y el
1,9 % como eficiente.

Tabla 10

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la muestra encuestada en el
operador logistico TLI, 2020, segun niveles en las dimensiones de la
variable sistema de gestion en control y seguridad SGCS BASC

Liderazgo Planificacion Apoyo
Niveles Rango N % N % N %
Deficiente 5-12 16 30,2 7 13,2 5 9,4
Poco 1320 36 67,9 44 830 34 64,2
eficiente
Eficiente 21-25 1 1,9 2 3,8 14 26,4
Total 53 100,0 53 100,0 53 100,0
Evaluacion del Mejora
desempefo
Niveles Rango N % N %
Deficiente 5-12 4 7,5 6 11,3
Poco 1320 46 868 46 868
eficiente
Eficiente 21-25 3 57 1 1,9
Total 53 100,0 53 100,0
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Figura 23

Distribucion porcentual de la muestra encuestada en el Operador logistico TLI,
2020, segun niveles en las dimensiones de la variable sistema de gestion en control
y seguridad SGCS BASC.
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5.1.3. Variable satisfaccion del cliente interno

Segun la tabla 11 y figura 23, en lo referente a la percepcién de la variable
satisfaccion del cliente interno, el 86,8 % de la muestra encuestada lo percibe
en un nivel medio, el 11,3 % lo percibe en un nivel alto y el 1,9 % lo percibe
en un nivel bajo.

Tabla 11
Distribucién de frecuencias y porcentajes segun la variable satisfaccion del
cliente interno en el operador logistico TLI, 2020

Niveles Rango N %
Bajo 20-47 1 19
Medio 48-75 46 86,8
Alto 76-100 6 11,3
Total 53 100,0
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Figura 24
Distribucion porcentual de la muestra encuestada en el Operador logistico TLI,
2020, segun nivel de satisfaccion del cliente interno
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5.1.4. Variable satisfaccion del cliente interno por dimensiones

La tabla 12 y la figura 23 muestran los resultados sobre los niveles de las
dimensiones de la variable satisfaccién del cliente interno, los cuales son
descritas a continuacion:

-Sobre la percepcion referente a la dimension capacidad técnica, se

aprecia que el 77,4 % de la muestra encuestada se ubica en un nivel

medio, el 15, 1 % en un nivel alto y el 7,5 % en un nivel bajo.

-Con respecto a la percepcion de la dimension tiempo de respuesta, los

resultados muestran que un 64,2 % de la muestra encuestada se ubica en

el nivel medio, el 26,4 % en un nivel bajo, y el 9,4 % en un nivel alto.

-En cuanto a la percepcidon de la dimension planificacion, los resultados

muestran que el 64, 2 de la muestra encuestada se ubica en un nivel

medio, el 26,4 % en un nivel alto, y el 9,4 % en un nivel bajo.
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-Con respecto a la percepcion de la dimensién caracteristicas del servicio,
los resultados muestran que el 49,1 % de la muestra encuestada se ubica
en un nivel alto, el 43,4 % en un nivel medio y el 7,5 % en un nivel bajo.
-Sobre la percepcion de la dimension comunicacion, se evidencia que el
81,1 % de la muestra encuestada se ubica en un nivel medio, el 13,2 % en
un nivel bajo y el 5,7 % en un nivel alto.

Tabla 12

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la muestra encuestada en el
operador logistico TLI, 2020, segun niveles en las dimensiones de la
variable satisfaccion del cliente interno

Capacidad Tiempo de Actitud frente
técnica respuesta al servicio
Niveles Rango N % N % N %
Bajo 4-9 4 7,5 14 26,4 5 9,4
Medio 10-15 41 77,4 34 64,2 34 64,2
Alto 16-20 8 15,1 5 9,4 14 26,4
Total 53 100,0 53 100,0 53 100,0

Caracteristicas Comunicacion

del servicio
Niveles Rango N % N %
Bajo 4-9 4 7,5 7 13,2
Medio 10-15 23 43,4 43 81,1
Alto 16-20 26 49,1 3 5,7
Total 53 100,0 53 100,0

100



Figura 25

Distribucion porcentual de la muestra encuestada en el Operador logistico TLI,
2020, segun niveles en las dimensiones de la variable satisfaccion del cliente
interno
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5.2. Anédlisis estadistico inferencial

5.2.1. Prueba de Hipotesis General

-Hipotesis general:

Hi. Existe relacion positiva y significativa entre el sistema de gestion en control
y seguridad SGCS BASC vy la satisfaccion del cliente interno en el operador

logistico TLI, 2020.

Ho. No existe relacion positiva y significativa entre el sistema de gestion en
control y seguridad SGCS BASC vy la satisfaccion del cliente interno en el

operador logistico TLI, 2020.

-Nivel de confianza: 95 % (a = 0.05)
-Regla de decision:
e Sip <aq; se rechaza la hipétesis nula

e Sip 2 aq; se acepta la hipétesis nula

-Descripcion del grado de relacién entre variables: Segun la tabla 24 los
resultados del andlisis estadistico dan cuenta de un valor del coeficiente de
correlacion “Tau b” de 0.414 entre las variables. Este grado de correlacion
indica que la relacion entre las variables es positiva y tiene un nivel

moderado de correlacion.
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-Decision estadistica: Asi también la significancia de p = 0.003 muestra que
p es menor a 0.05, lo que permite sefialar que la relacion es significativa,

por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

En consecuencia, se interpreta que: Existe relacion positiva y significativa
entre el sistema de gestion en control y seguridad SGCS BASC vy la
satisfaccion del cliente interno en el operador logistico TLI, 2020.

Tabla 13
Prueba Tau b de Kendall entre el sistema de gestion en control y seguridad
SGCS BASC y la satisfaccion del cliente interno

Sistema de gestion en ) »
Satisfaccion del

Correlaciones control y seguridad ) ]
cliente interno
SGCS BASC
Tau b de Coeficiente de 1,000 ,414™

Kendall . - s
Sistema de gestion en correlacion

control y seguridad

SGCS BASC Sig. (bilateral) ,003
N 53 53
Coeficiente de ,414™ 1,000
Satisfaccion del correlacion
cliente interno Sig. (bilateral) ,003
N 53 53
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5.2.2. Prueba de Hipotesis Especificas

-Hipotesis especifica 1:

H1. Existe relacion positiva y significativa entre el liderazgo y la satisfaccion del

cliente interno en el operador logistico TLI, 2020.

Ho. No existe relacion positiva y significativa entre el liderazgo y la satisfaccion

del cliente interno en el operador logistico TLI, 2020.

-Nivel de confianza: 95 % (a = 0.05)
-Regla de decision:
e Sip <aq; serechaza la hipétesis nula

e Sip 2aq; se acepta la hipoétesis nula

-Descripcion del grado de relacion entre variables: Segun la tabla 25 los
resultados del andlisis estadistico dan cuenta de un valor del coeficiente de
correlacién “Tau b” de 0.154 entre las variables. Este grado de correlacion
indica que la relacién entre las variables es positiva y tiene un nivel de

correlacién practicamente nula.

-Decision estadistica: Asi también la significancia de p = 0.258 muestra que
p es mayor a 0.05, lo que permite sefialar que la relacibn no es
significativa, por lo tanto, se rechaza la hipétesis alterna y se acepta la

hipétesis nula.
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En consecuencia, se interpreta que: No existe relacion positiva y
significativa entre el liderazgo y la satisfaccion del cliente interno en el
operador logistico TLI, 2020.

Tabla 14
Prueba Tau b de Kendall entre el liderazgo y la satisfaccion del cliente interno

Satisfaccion del

Correlaciones Liderazgo ) ]
cliente interno

Tau b de Coeficiente de 1,000 ,154"
Kendall correlacion

Liderazgo Sig. (bilateral) 258

N 53 53

Coeficiente de ,154" 1,000
Satisfaccion del correlacion

cliente interno Sig. (bilateral) ,258
N 53 53
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-Hipotesis especifica 2:

H>. Existe relacion positiva y significativa entre la planificacion y la satisfaccion

del cliente interno en el operador logistico TLI, 2020.

Ho. No existe relacién positiva y significativa entre la planificacion y la

satisfaccion del cliente interno en el operador logistico TLI, 2020.

-Nivel de confianza: 95 % (a = 0.05)
-Regla de decision:
e Sip < q; se rechaza la hipétesis nula

e Sip 2aq; se acepta la hipoétesis nula

-Descripcion del grado de relacion entre variables: Segun la tabla 26 los
resultados del andlisis estadistico dan cuenta de un valor del coeficiente de
correlacién “Tau b” de 0.272 entre las variables. Este grado de correlacion
indica que la relacién entre las variables es positiva y tiene un nivel de

correlacién baja.

-Decision estadistica: Asi también la significancia de p = 0.041 muestra que

p es menor a 0.05, lo que permite sefalar que la relacion es significativa,

por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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En consecuencia, se interpreta que: Existe relacion positiva y significativa
entre la planificacion y la satisfaccion del cliente interno en el operador
logistico TLI, 2020

Tabla 15
Prueba Tau b de Kendall entre la planificacién y la satisfaccion del cliente
interno

Satisfaccion del

Correlaciones Planificacion
cliente interno

Tau b de Coeficiente de 1,000 272"
Kendall correlacion

Planificacion Sig. (bilateral) ,041

N 53 53

Coeficiente de 272" 1,000
Satisfaccion del correlacion

cliente interno Sig. (bilateral) ,041
N 53 53
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-Hipotesis especifica 3:

Hs. Existe relacion positiva y significativa entre el apoyo y la satisfaccion del

cliente interno en el operador logistico TLI, 2020.

Ho. No existe relacion positiva y significativa entre el apoyo y la satisfaccion

del cliente interno en el operador logistico TLI, 2020.

-Nivel de confianza: 95 % (a = 0.05)
-Regla de decision:
e Sip < q; se rechaza la hipétesis nula

e Sip 2aq; se acepta la hipoétesis nula

-Descripcion del grado de relacion entre variables: Segun la tabla 27 los
resultados del analisis estadistico dan cuenta de un valor del coeficiente de
correlacién “Tau b” de 0.272 entre las variables. Este grado de correlacion
indica que la relacién entre las variables es positiva y tiene un nivel de

correlacién baja.

-Decision estadistica: Asi también la significancia de p = 0.041 muestra que

p es menor a 0.05, lo que permite sefalar que la relacion es significativa,

por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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En consecuencia, se interpreta que: Existe relacion positiva y significativa
entre el apoyo y la satisfaccion del cliente interno en el operador logistico TLI,
2020.

Tabla 16
Prueba Tau b de Kendall entre el apoyo y la satisfaccion del cliente interno

Satisfaccion del

Correlaciones Apoyo ) ]
cliente interno

Tau b de Coeficiente de 1,000 272"
Kendall correlacion

Apoyo Sig. (bilateral) ,041

N 53 53

Coeficiente de 272" 1,000
Satisfaccion del correlacion

cliente interno Sig. (bilateral) ,041
N 53 53
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-Hipotesis especifica 4:

Ha. Existe relacion positiva y significativa entre la evaluacion del desempefio y

la satisfaccion del cliente interno en el operador logistico TLI,2020.

Ho. No existe relacién positiva y significativa entre la evaluacion del
desempefio y la satisfaccion del cliente interno en el operador logistico TLI,

2020.

-Nivel de confianza: 95 % (a = 0.05)
-Regla de decision:
e Sip < q; se rechaza la hipdétesis nula

e Sip 2aq; se acepta la hipoétesis nula

-Descripcion del grado de relacion entre variables: Segun la tabla 28 los
resultados del andlisis estadistico dan cuenta de un valor del coeficiente de
correlacién “Tau b” de 0.012 entre las variables. Este grado de correlacion
indica que la relacién entre las variables es positiva y tiene un nivel de

correlacién practicamente nula.

-Decision estadistica: Asi también la significancia de p = 0.929 muestra que
p es mayor a 0.05, lo que permite sefialar que la relacion no es
significativa, por lo tanto, se acepta la hip6tesis nula y se rechaza la

hipétesis alterna.
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En consecuencia, se interpreta que: No existe relaciébn positiva y
significativa entre la evaluacion del desempefio y la satisfaccion del cliente
interno en el operador logistico TLI, 2020.

Tabla 17
Prueba Tau b de Kendall entre la evaluacion del desempefio y la satisfaccion
del cliente interno

_ Evaluacion del Satisfaccion del
Correlaciones . . .
desempefio cliente interno
Tau b de Coeficiente de 1,000 ,0127
Kendall L,

Evaluacion del correlacion

desempefio Sig. (bilateral) ,929

N 53 53

Coeficiente de ,012" 1,000
Satisfaccion del correlacion

cliente interno Sig. (bilateral) ,929
N 53 53
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-Hipotesis especifica 5:

Hs. Existe relacion positiva y significativa entre la mejora y la satisfaccion del

cliente interno en el operador logistico TLI,2020.

Ho. No existe relacion positiva y significativa entre la mejora y la satisfaccion

del cliente interno en el operador logistico TLI, 2020.

-Nivel de confianza: 95 % (a = 0.05)
-Regla de decision:
e Sip < q; se rechaza la hipétesis nula

e Sip =aq; se acepta la hipotesis nula

-Descripcion del grado de relacion entre variables: Segun la tabla 29 los
resultados del andlisis estadistico dan cuenta de un valor del coeficiente de
correlacién “Tau b” de 0.360 entre las variables. Este grado de correlacion
indica que la relacién entre las variables es positiva y tiene un nivel de

correlacién baja.

-Decision estadistica: Asi también la significancia de p = 0.008 muestra que

p es menor a 0.05, lo que permite sefalar que la relacion es significativa,

por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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En consecuencia, se interpreta que: Existe relacion positiva y significativa
entre la mejora y la satisfaccion del cliente interno en el operador logistico TLI,
2020.

Tabla 18
Prueba Tau b de Kendall entre mejora y la satisfaccién del cliente interno.

Satisfaccion del

Correlaciones Mejora ) .
cliente interno

Tau b de Coeficiente de 1,000 ,360™
Kendall correlacion

Mejora Sig. (bilateral) 008

N 53 53

Coeficiente de ,360™ 1,000
Satisfaccion del correlacion

cliente interno Sig. (bilateral) ,008
N 53 53
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5.3. Andlisis cualitativo

5.3.1. Teorizacion

De acuerdo de lo extraido de las entrevistas (Ver Anexo 11) aplicadas a la
muestra en cadena o por redes del presente estudio, se puede establecer lo
siguiente:

-El operador logistico cuenta con la certificacion BASC pero sin embargo,
existen oportunidades de mejora que pueden tomarse en cuenta con el fin de
establecer los mecanismos mas idoneos, basados en el principio de la mejora
continua para poder realizar cambios que garanticen la seguridad de las
operaciones tanto en los servicios de aduanas y transportes.

-Si bien es cierto, existe un manual con respecto a la implementacion SGCS
BASC en la empresa, dicho documenta resulta ser un poco tedioso para la
comprension adecuada, lo que en las charlas y/o capacitaciones que se dan
por lo general no son temas que se suelen priorizar en beneficio de que los
clientes internos (colaboradores) de la empresa puedan capitalizar
capacidades que sean importantes para ayudar con la gestidén de riesgos.
-Los procedimientos los cuales se encuentran vinculados a la norma
internacional BASC ha determinado que la empresa cuenta con diversos
procedimientos los cuales muchas veces no son seguidos al pie de la letra, lo
gue representa una situacion donde se puede evidenciar falta de cultura de
cumplimiento.

-Los procesos que se han establecido por lo general en materia de gestién de

riesgos no cambian, considerando que uno de las principales actividades es la
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mejora continua, se podria establecer que deben ponerse mayor énfasis en
dichas situaciones.

-Entre algunas de las problematicas directas con respecto con las actividades
gue realiza TLI Transportes SAC, tiene que ver con que las unidades de
transporte no son completamente monitoreadas, ya que usan rutas alternas
dando excusas fin fundamento real, lo que debilita un eslabén dentro de la
secuencia de actividades, lo cual representa una situacibn negativa que
pueda se vulnerada por actos delictivos.

-Otro de los aspectos a resaltar tiene que ver con la falta de capacitacion
sustancial que deben recibir todos los colaboradores, que sumado a la falta
de inversion en recursos tecnologicos crean brechas que pueden ser
aprovechados por bandas criminales disminuyendo el renombre del operador
logistico en aras de poder garantizar operaciones seguras por los servicios
gue oferta. En ese sentido, dicho aspecto corresponde a un tema muy vital
para poder lograr que el sistema implementado sea eficaz, ya que depende
de un criterio sensible y estipulado en la normativa internacional BASC.

-Se pudo evidenciar ademas que existe un personal no idéneo en las diversas
areas, cuya capacidad técnica no es suficiente ni para realizar las actividades
normales propios del “core business” de la empresa y las que se relacionan
con el proceso de gestion de riesgos, lo que determina que no se esté
cumpliendo con adecuada seleccién del personal en correspondencia con la
norma internacional BASC.

-No existe una adecuada comunicacion entre todos los niveles de la empresa

para efectos de poder aplicar actividades coherentes y concordantes con una
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adecuada gestion de riesgos, lo que establece una falta de atencién ante uno
de los principios fundamentales para lograr que el SGCS BASC sea eficaz.

-Por ultimo, otros de los aspectos importantes tiene que ver con la falta de
motivacion que los colaboradores manifiestan, debido a que pudieron dar a
conocer de que la empresa no invierte en recursos ni tiempo en la mejora del
ambiente laboral, lo cual determina una pérdida de interés por los objetivos en
base a los ejes de rentabilidad y productividad empresarial, asi como los que
se desligan de la implementacion de la gestion de riesgos como efecto de la

aplicacion del SGCS BASC en el operador logistico.
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CAPITULO VI: DISCUSION, CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES

6.1. Discusion

Los resultados obtenidos en la presente investigacion permitieron aceptar la
hipétesis general establecida por lo que existen suficientes evidencias para afirmar
gue existe una relacién positiva y significativa entre el sistema de gestion en control y
seguridad SGCS BASC vy la satisfaccion del cliente interno en el operador logistico

TLI, 2020.

Con el presente estudio se buscé determinar la relacion probable causal entre las
variables sistema de gestion en control y seguridad SGCS BASC y la satisfaccion del
cliente interno en el operador logistico en mencion, desde la perspectiva de
colaboradores quienes representan a los clientes internos que laboran dentro de los

negocios de TLI que cuentan con la certificacion BASC (TLI Aduana SAC y TLI
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Transportes SAC), lo cual se realizd6 a través de una metodologia cuantitativa

caracterizado por un andlisis hipotético deductivo.

Respecto a la validez interna, se puede establecer que la metodologia empleada
es coherente con el objetivo de la investigacién, ya que a partir de la revision
bibliografica se establecieron argumentos para poder plantear las hipétesis
correspondientes, los cuales fueron verificadas a través de la cuantificacion numérica
obtenidos de la observacion de una variable de asociacion y otra de supervision que
caracteriza a la linea de investigacion, cuyo objetivo estadistico conlleva a establecer
posibles aspectos que se deben considerar como parte de la gestion interna de la
empresa en aras de garantizar la prevencion de riesgos del SGCS BASC dentro del

contexto empresarial sefalado.

Con respecto a los instrumentos de medicién utilizados, se cumplieron con los
procedimientos tanto metodolégicos y estadisticos de tal manera que se pudo
obtener una confiabilidad satisfactoria, lo cual determina que los resultados vertidos
en el presente informe de tesis son validos y se puede confiar en ellos. Asi también,
el método estadistico, considerando la prueba estadistica de Tau b de Kendall se
corresponde con el nivel, disefio, tipo de variable y objetivo estadistico, lo que
permitié obtener valores tales como el p-valor y coeficiente de correlacién necesarios
para poder validar las hipotesis planteadas, generando de esta manera una teoria
respecto a las variables que se observan a través de la interpretacion

correspondiente.
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Por otra parte, sobre las entrevistas aplicadas, con el fin preciso de profundizar en
el andlisis estadistico, se pudo obtener aspectos relevantes que sirven de base para
formular nuevos estudios o establecer recomendaciones coherentes para mejorar la
capacidad de gestion en torno al SGCS BASC y la capacidad de los clientes internos
gue forman parte de la empresa en los negocios previamente sefialados, generando
también nuevas ideas que se corresponden con una realidad que basado en la
normativa que fomenta la aplicacion de un sistema de gestiébn de riesgos en la

empresa se encuentra inmersa en un proceso de mejora continua.

Con respecto a la validez externa, es légico establecer que los resultados no
pueden ser aplicados a otros contextos, puesto que el estudio se establece tomando
en cuenta unidades de analisis quienes representan a los colaboradores que laboran
dentro de los negocios que la empresa ha certificado con BASC, por lo tanto, los
resultados son aplicables para el entorno donde los clientes internos que fueron
encuestados y entrevistados realizan labores dentro de las areas que se encuentran

vinculados con los servicios que presta TLI Aduanas SAC y TLI Transportes SAC.

Si bien es cierto, al comparar con contextos similares o empresas los cuales se
encuentren dentro de la cadena de suministro, muchas problematicas pueden ser
comunes dentro del SGCS BASC, lo que corresponde a que se puedan comparar
hallazgos que se encuentren relacionados con las variables que fueron observadas
en el presente trabajo de investigacion, aportando con generar nuevas discusiones

gue conlleven a establecer teorias en razon del desarrollo del SGCS BASC dentro de
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las empresas y las caracteristicas de las labores de los clientes internos o

colaboradores respecto a los objetivos que la gestidon de riesgos persigue.

Respecto al trabajo de Baca y Torres (2019) existen coherencias metodoldgicas
ya que realiz6 un estudio de nivel relacional similar al presente trabajo de
investigacion, sobre la cual pudo sefialar la existencia de una relacion positiva entre
la gestidn logistica y la satisfaccion de los clientes internos, hallazgos de similar
orientacion a lo que se pudo evidenciar con la relacion del sistema de gestion en
control y seguridad SGCS BASC y la satisfaccion del cliente interno en el Operador
logistico TLI. Dichos resultados conllevan a establecer que podrian existir factores
gue desde la gestion empresarial en empresas vinculadas con el entorno logistico

podrian influenciar en las expectativas de los colaboradores o clientes internos.

En razon a lo sefalado por Guzman (2019) donde sostuvo que el proceso logistico
se relaciona con la satisfaccion del cliente interno donde obtuvo un coeficiente de
correlacién de 0.602 y un p-valor de 0.000 lo cual representan a valores cercanos a
los hallados en el presente estudio (coeficiente de correlacion = 0.414; p-valor =
0.003). Considerando los contextos organizacionales, es valido sefialar que dichas
variables podrian estar relacionadas muy independiente de la empresa en donde se
puedan observar, considerando que el autor realiz6 el estudio con el personal
administrativo de una Universidad y que el presente estudio toma en cuenta

colaboradores de un Operador logistico.
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Con respecto al estudio realizado por Zumaeta (2017) existe coherencias
metodologicas respecto al nivel investigativo y el enfoque de investigacion, donde se
demostré que la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente interno son variable
gue se relacionan de manera directa y positiva. En ese sentido, tomando en cuenta
los resultados del presente andlisis se presentan situaciones similares, ya que se
podria afirmar que un SGCS BASC de calidad implementado dentro de un operador
logistico podria representar un nivel de satisfaccidn por parte del cliente interno quien
realiza labores para poder aportar la una adecuada gestién de riesgos, lo que a su
vez conlleva a un mayor empoderamiento del recurso humano. En ese sentido, es
pertinente sefialar que buscar condiciones internas de los colaboradores de una
empresa respecto a la satisfaccion de necesidades propias, se puede fortalecer un

eslabon importante con miras la gestion de riesgos y actividades ilicitas.

Respecto a lo establecido por Carranza (2016) en un estudio donde pudo
establecer deficiencias respecto a la gestion logistica propia, donde la comunicacion
representa ser uno de los aspectos a tomar en cuenta, lo que se corresponde con los
hallazgos del presente estudio, donde a través de la informacién proveniente de la
entrevistas se pudo establecer una necesidad por mejorar lazos comunicativos entre
los colaboradores que laboran dentro de los negocios de TLI, de tal manera de que
se puedan considerar como uno de los aspectos claves en la busqueda por mejorar
el sistema de gestion, de tal manera que se puedan lograr la eficacia en virtud de los

objetivos que se persigue.
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Sobre el estudio realizado por Vasquez (2017) se avala que dentro de la cadena
logistica la certificacion BASC brinda un prestigio y confianza por parte de las
autoridades competentes al igual que por los clientes, lo que, sin embargo, tomando
en cuenta los resultados del presente estudio conlleva a que no se pueda establecer
una mirada rezagada con el fin de que una empresa por tener SGCS BASC
automaticamente se considere como segura, ya que existen muchos factores
internos los cuales son auditables y observables sobre las cuales se deberia poner
mayor atencion en aras de que el sistema sea muy beneficioso para las empresas

vinculadas a la cadena de suministro en el tiempo.

Con respecto a lo establecido por Arellano y Chuqui (2016), quien desarrollé6 un
trabajo de investigacion de nivel exploratorio, bajo una metodologia diferente al
estudio realizado se reafirma la idea de que para poder implementar un adecuado
SGCS BASC dentro de una empresa no solo basta con los procedimientos, sino
también asegurar de que cuenta con el recurso humano adecuado para poder
cumplir con cada tarea que una gestion de riesgos demanda, lo que representa al
principal potencial dentro de una organizacion que busca prevenir actividades
delictivas y se encuentre cefiida a la cadena de suministro. En ese sentido, el cliente
interno responde a ser un elemento que debe poseer todas las competencias
necesarias, lo cual las empresas certificadas deben siempre cerciorarse, ya que

determinara que la eficacia del sistema se desarrolle en condiciones apropiadas.

Con respecto al estudio realizado por Jordan (2013) no existen concordancias

metodolégicas ya que realizdé un estudio bajo una perspectiva cualitativa, dentro de
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una empresa que cuenta con la certificacion BASC en donde pudo evidenciar que no
se contaba con un adecuado proceso de seleccion del personal, situacion que podria
corresponderse con los hallazgos producto de las entrevistas aplicadas a las
unidades de informacion del presente estudio, lo que determina que existen factores
que son validos de analizarse en conformidad con lo que establece la norma
internacional BASC. Con base a lo sefialado, se otorgan areas de atencion
considerando la relevancia que tiene el recurso humano para lograr que el sistema

de gestion de riesgos sea eficaz.

Por ultimo, con respecto al estudio realizado por Ruidiaz y Pombo (2017) se
reafirma que el manual elaborado para una empresa y la implementacion de la
certificacion BASC depende de manera exclusiva de cada empresa, ademas de
contar con un recurso economico y humano adecuado. Dicha postura resulta
relevante para el estudio que se realizd en el operador logistica TLI, ya que
representan ejes fundamentales para encausar mejoras que podrian aplicarse bajo
aquellas deficiencias que podrian presentarse en virtud de poder garantizar la
eficacia del sistema. En ese sentido, la empresa debe poseer una filosofia de
busqueda constante de expertos quienes establezcan los lineamientos a partir de

estudios especificos dentro de la empresa.
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6.2. Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Existe relacion positiva y significativa entre el sistema de gestion en
control y seguridad SGCS BASC vy la satisfaccion del cliente interno en
el operador logistico TLI, 2020; a una significatividad estadistica de
0.003 y un coeficiente de correlacion “Tau b” de 0.414, el cual

representa un nivel moderado de correlacion.

No existe relacion positiva y significativa entre el liderazgo y la
satisfaccion del cliente interno en el operador logistico TLI, 2020; a una

significatividad estadistica de 0.258.

Existe relacion positiva y significativa entre la planificacion y la
satisfaccion del cliente interno en el operador logistico TLI, 2020; a una
significatividad estadistica de 0.041 y un coeficiente de correlacion “Tau

b” de 0.272, el cual representa un nivel de correlacion baja.

Existe relacion positiva y significativa entre el apoyo y la satisfaccion del
cliente interno en el operador logistico TLI, 2020; a una significatividad
estadistica de 0.041 y un coeficiente de correlacion “Tau b” de 0.272, el

cual representa un nivel de correlacién baja.

No existe relacion positiva y significativa entre la evaluacién del

desemperio y la satisfaccidén del cliente interno en el operador logistico
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Sexta:

TLI, 2020; a una significatividad estadistica de 0.929 y un coeficiente de

correlacion “Tau b” de 0.012.

Existe relacion positiva y significativa entre la mejora y la satisfaccion
del cliente interno en el operador logistico TLI,2020; a una
significatividad estadistica de 0.008 y un coeficiente de correlacion “Tau

b” de 0.360, el cual representa un nivel de correlacion baja.
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6.3. Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Se recomienda al operador logistico TLI a formular estudios
considerando a expertos en el SGCS BASC para poder ubicar
criterios relevantes que puedan ayudar a satisfacer necesidades y
generar expectativas positivas en los clientes internos quienes
laboran dentro de la empresa, de tal manera de reforzar un eslaboén
considerado como vital para cumplir con objetivos propios de los
servicios que se ofertan y en relacion con una adecuada gestion de

riesgos determinados por la implementacion del SGCS BASC.

Realizar estudios sobre la aplicacion de los estilos de liderazgo que
se aplica dentro del operador logistico, considerando todos los
aspectos que establece la normativa internacional BASC y que se
relacionen con potenciar el entorno de trabajo de los clientes internos
de la empresa, de tal manera de que se pueda tener evidencia de
gue aspectos podrian contribuir con un mejor desempefio en los

clientes internos.

Mejorar las actividades que se formulan en la gestién de riesgos,
tomando en consideracion cada una de las tareas que los clientes
internos realizan dentro de la empresa, lo que con base a los
resultados establecidos podrian generar cambios positivos en el

cliente interno quienes laboran dentro de los negocios que tiene
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Cuarta:

Quinta:

Sexta:

certificacion BASC dentro del operador logistico TLI, otorgandoles a
dichos colaboradores orientaciones cada vez eficaces en tareas tales
como la identificacién de un riesgo, el tratamiento y la capacidad de

respuesta.

Invertir en capacitaciones al personal sobre el SGCS BASC
implementado en la empresa de tal manera de que el recurso
humano posea las competencias necesarias para poder realizar
actividades que ayuden a los objetivos del sistema, ademas de
mejorar la informacion documentada sobre los procedimientos que

deben llegar a todos los niveles de la empresa.

Realizar estudios especificos para poder propiciar mejores
metodologias respecto al seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion para poder evaluar el desempefio del SGCS BASC dentro
del operador logistico, lo cual podria conllevar a que se desarrollen
lineamientos con mayor efectividad en virtud del objetivo que

persigue dichas actividades en relacion con el sistema.

Poner mayor énfasis en las oportunidades de mejora que pueden
evidenciarse como parte de las evaluaciones del SGCS BASC vy los
hallazgos producto de las entrevistas aplicadas a la muestra en
cadena del presente estudio, considerando que sean cada vez mas

preventivas que correctivas, garantizando que los clientes internos
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realizan tareas cada vez mas inclusivas en aras de hacerlos sentir
gue la labor que realizan son necesarias para garantizar la eficacia
del sistema en relacion con la prevencién de riesgos y la satisfaccion

del cliente externo bajo los servicios ofertados.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: EL SISTEMA DE GESTION EN CONTROL Y SEGURIDAD SGCS BASC Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL OPERAPOR LOGISTICO TLI, 2020.

AUTORES: Bachiller en Ciencias Maritimas SANTIVANEZ Martinez, Stefhany — Bachiller en Ciencias Maritimas ZENA Chapofian, Luz Milagros

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA POBLACION Y
MUESTRA
PROBLEMA GENERAL.: OBJETIVO GENERAL.: HIPOTESIS GENERAL: ENFOQUE DE POBLACION:
INVESTIGACION La poblacion esta
¢Cudl es la relacion entre el | Determinar la relacién entre el | Existe relacion positiva y Cuantitativo constituida por los

sistema de gestion en control y
seguridad SGCS BASC vy la
satisfaccion del cliente interno
en el operador logistico TLI,

sistema de gestion en control y
seguridad SGCS BASC vy la
satisfaccién del cliente interno en
el operador logistico TLI 2020.

significativa entre el sistema
de gestion en control y
seguridad SGCS BASC vy la
satisfaccion del cliente interno

Vi SISTEMA DE GESTION EN

CONTROL Y SEGURIDAD
SGCS BASC

TIPO DE INVESTIGACION
Basica

2020? en el operador logistico TLI NIVEL DE LA
2020. Dimensiones: INVESTIGACION
e Liderazgo Relacional
PROBLEMAS ESPECIFICOS: OBJETIVOS ESPECIFICOS: HIPOTESIS ESPECIFICAS e Planificacion
o Apoyo DISENO DE LA
1. ¢Cuadl es la relacion entre el | 1. Determinar la relacion entre el | 1. Existe relacion positiva y | e Evaluacion del desempefio INVESTIGACION
liderazgo y la satisfaccion del liderazgo y la satisfaccion del significativa entre el | o Mejora No experimental de corte
cliente interno en el operador cliente interno en el operador liderazgo y la satisfaccion transversal.
logistico TLI, 2020? logistico TLI, 2020. del cliente interno en el
operador  logistico  TLI, El diagrama representado
2020. Vo SATISFACCION DEL | paralos estudios

CLIENTE INTERNO

relacionales es el siguiente:

2. ¢Cudl es la relacién entre la | 2. Determinar la relacién entre la | 2. Existe relacion positiva y s °|"
planificacién y la satisfaccion planificacién y la satisfaccion significativa entre la | Dimensiones: M
del cliente interno en el del cliente interno en el planificacion y la | o Capacidad técnica S
operador logistico TLI, 20207 operador logistico TLI, 2020. satisfaccion ~ del  cliente | o Tiempo de respuesta ]

interno en el operador | Acitud frente al servicio METODO:

3. ¢Cudl es la relacion entre el
apoyo y la satisfaccién del
cliente interno en el operador
logistico TLI, 20207?

3. Determinar la relacién entre el
apoyo y la satisfaccion del
cliente interno en el operador
logistico TLI, 2020.

logistico TLI, 2020.

3. Existe relaci6on positiva y
significativa entre el apoyo y
la satisfaccion del cliente
interno en el operador
logistico TLI, 2020.

o Caracteristicas del servicio
e Comunicacién

Hipotético-Deductivo

TECNICA DE

RECOLECION DE DATOS:

Encuesta
Entrevista (8 unidades de
informacion)

clientes internos de
los negocios que
tiene certificacion
BASC (TLI Aduanas
SAC y TLI

Transportes  SAC)
del operador
logistico quienes

hacen un total de 63
unidades de estudio.

MUESTRA:
Muestreo no
probabilistico por
conveniencia.

n=>53
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4. ¢Cual es la relacion entre la

evaluacion del desempefio y
la satisfaccion del cliente
interno en el operador
logistico TLI, 20207?

. ¢Cual es la relacion entre la
mejora y la satisfaccion del
cliente interno en el operador
logistico TLI, 2020?

4. Determinar la relacion entre la

evaluacion del desempefio y la
satisfaccion del cliente interno
en el operador logistico TLI,
2020.

. Determinar la relacién entre la

mejora y la satisfaccion del
cliente interno en el operador
logistico TLI, 2020.

4. Existe relacién positiva y
significativa entre la
evaluacion del desempefio
y la satisfaccion del cliente
interno  en el operador
logistico TLI,2020.

5. Existe relacion positiva y
significativa entre la mejora
y la satisfaccion del cliente
interno  en el operador
logistico TLI,2020.

INTRUMENTO DE
RECOLECCION DE
DATOS:

Escalas de medicién para Vi
y Va. — Investigadoras.

HERRAMIENTA PARA
RECOLECCION DE
DATOS:

Guia de entrevista
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ANEXO 2
DEFINICION DE TERMINOS Y ABREVIATURAS

- Agencia de aduana: Actia como representante legal del importador y exportador
ante las autoridades aduaneras en el comercio exterior.

- Eficacia: Utilizado para alcanzar los objetivos propuestas por la organizacion.

- Eficiencia: Dirigido a cumplir las metas haciendo usos de menos recursos.

- Norma ISO 9000: Conjunto de normas sobre calidad y gestion de calidad.

- Operador Logistico: Empresa encargada de llevar a cabo la cadena de

suministro como son el aprovisionamiento, transporte, almacenaje y distribucion.

-SERVQUAL.: Escala para medir la calidad de servicio.

-SGCS: Sistema de Gestion en Control y Seguridad .

-BASC: Alianza para evitar el anti-contrabando llamado Business Alliance for

Secure Commerce.

-TLI: Técnica Logistica Integral.

-Criterios Meteodoldégicos: Definicion del como de cado proceso.

-Pertinente: El adecuado u oportuno en un momento o una ocasion determinada.

-Proceso Logistico: Son todas las actividades que aseguran la correcta

coordinacion del transporte y distribucion de mercancias.

-Cualitativo: Método cientifico de observacion para recopilar datos no numéricos.
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-Fenomenoldégico: Estudio del mundo en tanto se manifiesta directamente en la

conciencia.

-OMB: Oganizacion mundial BASC.

-ISO 14001: Sistema de gestion medioambientales efectivo.

-OSHAS 1800: Norma Britanica para la gestion de la seguridad y salud

ocupacional.

-PHVA: Planear, Hacer, Verificar, Actuar.

-CPI: Carrier Iniciative Program.

-LBCIP: Land Border Carrier Iniciative Program.

-WBO: World BASC Organization.

-OEA: Operador Economico Autorizado.
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ANEXO 3
COMPONENTES DE HIPOTESIS

HIPOTESIS COMPONENTES COMPONENTES
METODOLOGICOS REFERENCIALES
Variables Unlo!a'd'de Cor,1e_ctores El espacio | El tiempo
analisis l0gicos
Sistema de
gestion en
Existe relacion positiva y control y
significativa entre el seguridad
sistema de gestion en SGCS BASC Existe relacién Onerad
control y seguridad SGCS Cliente interno |  positiva y | perador 2020
BASC vy la satisfaccion del significativa ogistico TL
cliente interno en el
operador logistico TLI Satisfaccién
2020. del cliente
interno
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ANEXO 4
ESCALA SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA

ESCALA SOBRE EL SISTEMA DE GESTION EN CONTROL Y SEGURIDAD SGCS BASC
Fecha:

INTRODUCCION

El presente instrumento de medicion documentada pretende medir el nivel de eficacia del
sistema de gestion en control y seguridad SGCS BASC, en base a sus declaraciones y/o
percepciones.

Recuerde que no existen respuestas correctas ni incorrectas, sélo interesa obtener un niimero
gue realmente refleje lo que Ud. piensa y opine respecto a la empresa en cuanto al sistema de
gestion en control y seguridad SGCS BASC implementado dentro del operador logistico TLI.

AUTORES: Bachiller en Ciencias Maritimas Santivafiez Martinez, Esthefany Sulay
Bachiller en Ciencias Maritimas Zefia Acosta, Luz Milagros

INSTRUCCIONES

o Por favor, desarrolle todos los reactivos.

o Desarrolle el instrumento con la sinceridad que a Ud. lo caracteriza.

o El desarrollo de este cuestionario tiene una duracion maxima de 20 minutos.
o Para calificar cada reactivo, utilice la siguiente leyenda:

Valoracién
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
EJECUCION
INDICADORES N.° LIDERAZGO RESPUESTA
112[3|4]5
Liderazgo y La alta direccion de la empresa demuestra
compromiso 1 liderazgo y compromiso con respecto al SGCS
BASC
POI't.'?a de La politica de gestién en control y seguridad es
gestion en control | 2 ; .
. comunicada a todos los niveles de la empresa
y seguridad
Se establecen actividades y metas medibles en
3 relacion con el objetivo del SGCS BASC
Obijetivo del implementado en la empresa
SGCS BASC Los objetivos del SGCS BASC se encuentran
4 alineados con la politica de gestién en control y
seguridad
Se detallan las responsabilidades y autoridad
Responsabilidad del personal de todos los niveles que forman
y autoridad enla | 5 parte de la empresa y se encuentran
empresa involucrados en los procesos de gestién de
riesgos
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INDICADORES

PLANIFICACION

RESPUESTA

1

2

3

4

5

Gestion de
riesgos

Contribuyo a identificar riesgos en el é&rea
donde me desemperio dentro de la empresa

Los riesgos son analizados dentro de la
empresa tomando en cuenta la opinion de todo
el personal involucrado dentro del proceso
donde se observa el riesgo

La empresa comunica los riesgos identificados
y las medidas tomadas en cuenta para
prevenirlos o reducirlos

Requisitos
legales

La empresa cumple con todos los requisitos
legales que establece el SGCS

Todo el personal muestra interés por conocer
todos los requisitos legales a los cuales la
empresa esta sujeta

INDICADORES

APOYO

RESPUESTA

1

2

3

4

5

Recursos

El recurso humano que forma parte de la
empresa es elegida bajo criterios rigurosos en
virtud de garantizar la implementacién del
SGCS BASC

La empresa se preocupa por disponer de
infraestructura operacional (elementos de
seguridad fisica, eléctrica/electrénica, seguridad
de la informacién, informaticos, etc.) adecuada

Informacion
documentada

La empresa cuenta con documentos claves
Gtiles que describen el SGCS BASC

Los documentos del SGCS BASC de la
empresa son adecuadamente controlados por
el departamento de sistemas integrados de
gestién mediando procedimientos especificos

Los registros que demuestran la conformidad
del SGCS permanecen legibles, identificables,
almacenados, protegidos y recuperables

INDICADORES

EVALUACION DEL DESEMPENO

RESPUESTA

1

2

3

4

5

Seguimiento,
medicién, analisis
y evaluacion

La empresa realiza el seguimiento y medicion
de las caracteristicas claves del proceso
incluido en el comercio internacional que
puedan tener impacto significativo en el SGCS
BASC estableciendo metas e indicadores

Se analizan causas y se proponen acciones
correspondientes cuando no se alcanzan
resultados previstos

Audiencia interna

La empresa cumple con el plan anual de
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auditoria interna

El equipo de auditores de la empresa reune las
competencias suficientes para garantizar la
continuidad del sistema y el seguimiento de los
resultados obtenidos en los procesos de
auditoria

Los resultados de la auditoria interna son
comunicados a todos los niveles de la empresa,
particularmente en donde se tiene mayor
responsabilidad respecto a la gestion de riesgos

INDICADORES

MEJORA

RESPUESTA

1

2134

5

Generalidades

La empresa revisa y mejora la eficacia del
SGCS BASC mediante el cumplimiento de la
Politica integrada y los objetivos de control y
seguridad

Correccion

Se aplican correcciones inmediatas ante la
evidencia de no conformidades

Accion correctiva

Se registran las no conformidades para tomar
acciones correctivas que puedan mejorar la
eficacia del sistema

Acciones de

mejora

Se determinan, registran y se aplica
seguimiento periodico a las oportunidades de
mejora

Revisién por la
direccién

La alta direccién de la empresa revisa el SGCS
BASC segun intervalos planificados sefialando
conclusiones que ayuden a tomar decisiones
para mejorar la eficacia del sistema
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ANEXO 5

5 VALIDACIONES A CRITERIO DE JUECES EXPERTOS DE LAS ESCALAS 'SOBRE SISTEMA
DE GESTION EN CONTROL Y SEGURIDAD SGCS BASC Y SATISFACCION DEL CLIENTE
INTERNO

1)

DATOS DEL EXPERTO

Nombre completo : C crlos @or)q Garva )
Profesion . O Poa( c/e Marnea (¢ orconte
Grado académico : [ Docfo, en  Cenua 3 AMon Ly

Caracteristicas que lo determinan como experto:

& 07/,~,°,,a(' de M ara  percante  con

32 asos
de Eexpen eruc

en e mbro mantione 7 fortuanc.
: Dotente vaiversitaro

con el gracto e Maézsfc%
7 doctor e,

{,‘(;’/1 uay M e e %

" /lc fu 0»{/VV\(?/)4< J,Vf(; tor ?/‘E 9[47&[{) EAA M.

DNI oB53g¢y 5
Fecha: /4. j(- 20

Autores del instrumento evaluado: Bachiller en Ciencias Maritimas Santivafiez Martinez. Esthefany Sulay
Bachiller en Ciencias Maritimas Zefia Acosta, Luz Milagros
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2)

DATOS DEL EXPERTO

Nombre completo : //%ﬁb@( @C’é W/ Q
Profesion g A C’Ynfmls )‘ve (/0( M or! 71"’”07 RY '}Uaﬂ"o
Grado académico : Ll\CGY\u‘e C/O n /) c/)m.'n;;g ][m(/'() ‘;

Caracteristicas que lo determinan como experto:

5 A d, Ef(m‘@ma Zz[)ova’ an

N%@J‘~ i am Sh PPy leﬁm\f - /4(2@7)03 60@ | Jt )

LA

(  “Fima ]
DNI 445313

Fecha: 20-10 .50

Autores del instrumento evaluado: Bachiller en Ciencias Maritimas Santivariez Martinez, Esthefany Sulay
Bachiller en Ciencias Maritimas Zefia Acosta, Luz Milagros

no cumplen,
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3)

DATOS DEL EXPERTO

Nombre completo : "4’"%3")"0 }//Of((/g’ /\/C” Yq o

Profesion : Mf)( "()0 m «rean )\G

Grado académico :
l :
DOClO{ @n C i\CUO Clog /V}BWVZI\I?')O&T

Caracteristicas que lo determinan como experto:

) //5 s de Gf/%n‘ctmc(h 3 éﬁorc/o C/& ©n
bUCV}({ W @reay, k{

‘ E»c iaqv\*cm Uy Gn V\/ITS\WYB »i /\‘SU\) ‘)Ua/ l | 7
‘J(“Ct(u‘ M J (P o
M oy ‘62“\ Y 7’ )D‘s Libna ‘ )
vy o Honwr Lo, OPOenm

)D(\( V0« C/lw
COMP/)N\,{ ‘

rma
DNI 557 7¢ 4 4

Fecha: |0- 10-20

Autores del instrumento evaluado: Bachiller en Ciencias Maritimas Santivafiez Martinez, Esthefany Sulay
Bachiller en Ciencias Maritimas Zefa Acosta, Luz Milagros
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4)

DATOS DEL EXPERTO

Nombre completo : %90/ ﬂ/éwz) 477““/083 V(\zo
Frofesian : /’Jm;'wm ’m(}()( mayl‘{(‘mo \1 fljoyf‘/a”‘o

Grado académico : Lfmnu\a‘jo

Caracteristicas que lo determinan como experto:

- 0C sy J@ WP ab g, !a (oW paw1
MED TeReAVEAN  SrcpPve ©MPANY  DEC pf/eésﬁcJ
Con CLl cbrﬁo d\c Surcwva‘so( o’w )0(2\'5*\@‘/ hm?b
[% Gquua ’\Zaa‘oh @n a[ fU!NO ’mawl‘wluh)o \[ Pod W'y

R EA )

L

e g
Jirma 2
= DNI 7453 L1350

Fecha: J0-70-20

Bachiller en Ciencias Maritimas Zefa Acosta, Luz Milagros

Autores del instrumento evaluado: Bachiller en Ciencias Maritimas Santivafiez Martinez. Esthefany Sulay
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5)

DATOS DEL EXPERTO

Nombre completo : [U'z__ ﬂ/ejaﬂc/f& M ctsoo YOV’YO
Profesion : ﬁdmﬂm&#ac{ora M antiomo 7 /b:,tuam'a

Grado académico : Sup@n“or

Caracteristicas que lo determinan como experto:

é cwtive  Coameranl e€n agéaue. ¢ c'aré\ o
Inderm acicacy o epeaenaea. en of diea de
VPO AFAUNIn  brin plando Lruieo  logishio /ﬂw‘eﬁ.fa(

a los clientes  door 4o oo pera mincoyta
/7@7€L~FO g

F5324632
Fecha: /0. 2020

Autores del instrumento evaluado: Bachiller en Ciencias Maritimas Santivafiez Martinez. Esthefany Sulay
Bachiller en Ciencias Maritimas Zefia Acosta, Luz Milagros

166



uoloenjeas A sisijeue ousdwasap A uonseb
/! A P # /! ‘ugdlpaw ‘ojusiwinBag "Ly | [ep UgenieAd i | ep ewslsiS
A N rd A / BpEJUsSWNI0P UQIDBWLOM| ‘Z'S
ofody ¢
S 7 N A 4 s0sInoay '|'
IO P A P Y so|ebe| solsinbay 'Z2'¢
uoloedljiueld ¢
N AT N P / ofsaLl ep UQSeD “|L'C
esaldws | Us peploiNe
£ & 7 Vi A -
A pepljigesuodsay v}
/! A 7 7 o 0SVe S29S [ep SoAlRldO gL .
Bes A |04u0D BEZEIER. T
. epun |
% e N # | A -
us uonseh ep eolllod ‘Z'L
-7 Ve P2 A A osiwoidwoo A obzesepr "L’}
a|gipaw
(iipsuw obuIp as los ——— ope
mo_.__w e onb us apand ._omm 10Bp3l
OIMVININOD | gmien) | OM90d onb | o qeuea | U2
- 8 uew : els
] mgm_a " eld el opIN 21sd SW3LI / S3J0AvOIaNi NOISNINIa J1avIdvA
p ap o
opeolpul d
o P ejoepal | pesaidxe
e e1s3 eyszl
SOIYZLIED

‘ugldwno ou enb sojjenbe eied ‘ueleyss s enb souB)LO SO| UOD a|dwno ojuswins

(osvea) avarino3s A TOHLNOD A NOILSID 3A VINZLSIS T3 3HE0S VIVDISH

SINFLI J90d NOIDVNTVA 3d VHOIH

"SO1IBIUBWOD 8P

aped e us enb Jad |o anbiyioadss

Ul [ UBWIOUOD ahb swall so| @p oun epeod Is enbipuj

(e) Jopen|ens opewisy

167



uoIooalIp B Jod UQISIARY ‘G'G

elofew ep SaUOINJY 'S

BAIJD91I00 UQIDJY €°G

uQI0081I0) ‘7'

sepepljelsua) “|°G

elolo| ‘g

BISNIY N I

SIVA N RN

SODNINNKN KN

SISV SN

NI I

euIsjUl BLOYPNY C'Y

(osva)
pepunbes

A |043u0D

168



j VT[]
[ep sojusiwlienba so| & syusly
4 a - - =8 sale i
oJoJUl © uogloednooald pE
P i P ajualP
< - [ eey uowisodsiq g€ OIoIAJOS
SjuLBId | [e sjuBI PNIY ‘¢
[® Buolos anb sojusiwisnbel
Ve Ve o P o sO| op eloueodul QELIEH
Bl 9p uglsusidwo) z'e Sl (AP
e A A -~ - PepiiqeWwyY ‘L'g HaRaRISES
s A7 A -~ 7 soze|d sp ousjwidwny ‘Z'z ejsendsal
e A -~ - - eoeoye A zepidey '}z op odwsal] 'z
SOIDIAISS SNS ap
P Ve e - ~
uogioezijeal B| us olulwoq ‘Z'} B0I1U28)
e SEOIUO®) sapepl|igey pepioede) |
g 4 -~ \ ~
A OjusIWIooU0D 1L
S[gipaw
obuIp es les ope
mm__wwﬂc onb us apend o..ﬂ:%m 1oepal
OIJVLNANOD m_o._m:ma 02ljqnd enb s|qeLen uslq
i 19 eleueuw e| mv__>_ e1sg SIWE1l / STHOAVIIANI NOQISNINIA T19VINVA
- eJed op 8po :
nm ﬂ | ejoepas | pesaldxe
OEPIN | gsg els3
SOIF31I-HD

ON¥ILNI 3LNIITO 713A NOIDOVHSILYS FHF0S VIvIoS3

169



N

so|ewloy
soleued ep elousisIXg g'G

%

SO|NJBJSUO UIS UQIDEDILUNWOD

BUN op ojusiwioslgeisy Z'g

AN

\

uoloBwIOUI B| 8p pepLE|] “L'g

UQIDEDIUNWOY g

NN DS

NN

NEAYR AN

\

opebeus

OIIAIBS [op ElOUSIEOXT ‘2

|juald [ep sojusiwlienbal so)
B OIDIAISS 8P UQIOBNOBPY |}

OIoIAISS [8p

seojjslelorIR)

170



2€9h2C SF
ING (¥

vH09v1 IANOA SINOIDNLILSNI

UHAYS
HAYS

GlIaOA  QOSFON TN
(v) zZanr 713a 3¥gINON

“UIDEBIISSAUI SP OJUBLUNJISUI [© OPBLLIONIOD §)SS OWOD B UOIDUN) US UBJE)Se se}sandsal snS (BJON

EEIER
B| Jipow eied s8jusiolns uos swis)l $0| enb BIapISU0D IS

ol

“Jebisanul e a|gelen |
Jpaw esed sejusioyns UOS salopedlpul Soj anb elepisuod IS

“Jopeoipul
[© Jipsl eied sejuBIdlNS UOS SWall So| ahb BIBPISUOD IS

"sepenospe
SE| uos seysendsal se| e sepeubise sauopenund se| Ig

‘sepeldoide se| uos ejsendsal ap seAjewsyje se| IS

‘SISl & SalopeoIpuUl ‘SO|gBLBA SB| B1jUS BI0UIBY0D BISIXD IS

"opiBuIp
e anb |2 ooignd [e eJed opeidolde se opeziyn sfenbus) 9 IS

‘e01B0] BULIO} BP opezZIuebio B)se ojLewNnsul [o IS

‘S9|I0B4 UOS SBUOIDoNISUI Se| IS

Y Oi%Is sl SN S iy

‘uoloebiisaaul
e| ap oAnalqo [e Jelbo| e @Anqujuod ojupwnsul 9 IS

SOY.LNINOD

CN

IS

SOM3LI-O

"soljuaWOoD us ank Jod | enbyivadss so||e ap sounbje e eanebau elouew ap 5o eisendsal ns IS

‘solosep ofzge soysinbsas sejusinbis soj uod sjdwnd ‘zen( oWwod opuen

|eA® BIUSNOUS 85 ahb ‘UgEBlsaAUl Op olusWwNsU! 9 IS epuodsal enb soladspelby

(e) JopenjeAg opeuwisg

OLININNYILESNI 13 1va019 NOIOVNTVAL =ld VHOIL

171



ANEXO 6

COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH DE ESCALAS DE MEDICION DEL PRESENTE ESTUDIO

valores de Alfa

“

Interpretacion

0.50-1.00

Se califica como muy satisfactoria

080-0.89

Se califica como adecuada

0.70-0.79

Se califica como moderada

0.60-0.69

Se califica como baja

0.50~-059

Se califica como muy baja

<0.50

Se califica como no confiable

Fuente: Recuperado de https://www.xuletas.es/ficha/confiabilidad/

Sistema de gestion en control y seguridad SGCS BASC

BASE DE DATOS
ESCALA 11 2| 3| 4] s| 6 7] 8| 9 10 11 12 13 14 15| 16| 17| 18] 19| 20| 21| 22] 23| 24] 25|707AL
1 0 31 4 0] 2 0 0] 4 0 0 1 1 1 2 2 o 2/ 11 0] 1 1 2| 3] 0 2 32
2 3 20 4 3] 11 0 4 21 3 0 3 2 2 3 1| 4, 3] 3] 1 21 0] 1 2| 3 53
3 2l 1] o 1] 2] 2] 1] 2o 4] 2 1 2 3 3 2| 1] 2 s[ o 1] 3] 3] 1] o 3 @
4 3 3] of 3] 1] 3] 4] 3| 4 3 1 2 4 0 2| 2| 2 3] 2| 2| 1] 3] 1] 2] 4 8
5 0 10 3] 2| 3|1 3] 2 21 0] O 2 0 1 1 2 o 0 21 1 o 1] 3| 1| 4 35
6 0 40 4 3] 21 2| 3] 3| 3 2 2 2 0 2 3 4 1) 0 4 0 1 0] 5 1} 0 51
varianzal 23] 15[39[1efoef1of27f0rfml 1ol o6l 11 2df 11] 03[ 23 18[1efmoa] 1.1[1.o/m[08f23
K 25 Seccion 1 1.563
Sumatoria 42.1 Seccion 2 0.615
Vt 109.367 Absoluto 52 0.615
a 0.961
- . rF - L]
Satisfaccion del cliente interno
BASE DE DATOS
ESCALA 1] 2] 3] af 5[ & 7 & o] 10 11 12 13 14 15| 18] 17] 18] 19] 20|ToTAL
1 al o 3| a| | 3| 4] 4] 4] o 1 2 2 4 sl o 4] 1 2| 4 a9
2 1| af a] of af 3| 4] 4] 4] 2 0 1 3 1 2l a4l o] 1] of 1f 2
3 al a1l o] 2 of 3] 2] of 1] o 1 0 4 2 1 1] 1] of 1f of 24
4 al | 2] 2| | 3] & 4 o s 4 4 4 0 a 1] al 4] 3] af s
5 of 1] of of af a4l 1 o 2f o 1 0 1 4 2f 3] o] 2] 2| 1 29
6 1] 1] ] 2f of 4] o 3 o 2 0 3 1 0 of 3] 1] af of 3 2
7 of 2] of 2f 2] of a of 1 = 0 0 3 1 al 1] o of 1| of 35
variaNza[ 3.7 15 1.3[0.0f 1] 2.0f 250 26f 6] 2.0] 2.0 2.6] 1] 29[ 29[ 24[ 3.3[2.9[1.2] 31
K 20 Seccion 1 1.250
Sumatoria| 44.0 Seccion 2 0.719
vt 156.619 Absoluto 52 0.719
a 0.899
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ANEXO 7

ESCALA SOBRE LA SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

ESCALA SOBRE LA SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

INTRODUCCION

Fecha:

El presente instrumento de medicién documentada pretende medir el nivel de satisfaccion del
cliente interno, en base a sus declaraciones y/o percepciones.

Recuerde que no existen respuestas correctas ni incorrectas, soélo interesa obtener un nimero
gue realmente refleje lo que Ud. piensa y opine respecto a la empresa en cuanto a la
satisfaccion del cliente interno.

AUTORES:

Bachiller en Ciencias Maritimas Zefa Acosta, Luz Milagros

INSTRUCCIONES

Por favor, desarrolle todos los reactivos.

Desarrolle el instrumento con la sinceridad que a Ud. lo caracteriza.
El desarrollo de este cuestionario tiene una duracion maxima de 20 minutos.
Para calificar cada reactivo, utilice la siguiente leyenda:

Bachiller en Ciencias Maritimas Santivafiez Martinez, Esthefany Sulay

Valoracién
Totalmente En desacuerdo | Algo de acuerdo De acuerdo Totalmente
en de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
EJECUCION
INDICADORES | N.° CAPACIDAD TECNICA RESPUESTA
112|3|4]|5
Considero que poseo el conocimiento vy
1 habilidades técnicas para ayudar en la gestion de
I riesgos del SGCS BASC implementado en la
Conocimiento y
o empresa
habilidades - —
P La empresa brinda capacitaciones constantes
técnicas .
> respecto a las labores que deben realizar todos
los colaboradores segin grado de influencia
respecto al SGCS BASC
3 Poseo dominio claro en la realizacion de los
- servicios dentro de la empresa
Dominio en Ia - - -
o Considera que las tareas que realizo propias del
realizacion  de . ) - P
. area donde laboro considera habilidades técnica
Sus servicios 4

s que contribuyen con garantizar una gestién de
riesgos eficaz
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INDICADORES N.° TIEMPO DE RESPUESTA RESPUESTA
1123|415
1 Realizo mis actividades con rapidez dentro del
area donde me desarrollo
Rapidez y eficacia Mis actividades que realiz6 dentro de la
2 empresa suelen ser eficaces para ayudar con
la gestion de riesgos
3 Suelo realizar mis actividades cumpliendo con
los plazos establecidos
Cumplimiento de La empresa considera que es importante
plazos 4 cumplir con los plazos establecidos poniendo
énfasis en que la gestion de riesgos sea
adecuada
INDICADORES N.° ACTITUD FRENTE AL SERVICIO RESPUESTA
112(3|4]|5
Realizo mis labores dentro de la empresa
Amabilidad 1 demostrando amabilidad con mi grupo de
trabajo
ICo_mprensmn de Considero que una adecuada gestion de
a importancia de .
los riesgos llevada a_cabo por los colabora_dores
I 2 de la empresa es importante para cumplir con
requerimientos | - : .
g 0s requerimientos de seguridad y proteccion de
que solicita el | o h
. a carga que solicita el cliente
cliente
Muestro disponibilidad por realizar tareas que
Disposicion hacia 3 ayuden a mejorar la gestion de riesgos dentro
el cliente de la empresa y que pueda beneficiar al cliente
final siempre que lo solicite
Preocupacion e
interés frente a Muestro preocupacion frente a los
los 4 requerimientos respecto a asuntos de seguridad
requerimientos y proteccion del servicio que el cliente requiere
del cliente
INDICADORES N.° CARACTERISTICAS DEL SERVICIO RESPUESTA
112[3]4]5
La empresa adecua el servicio que presta
1 estableciendo procedimientos relacionados con
Adecuacion  del una correcta gestion de riesgos que beneficie al
servicio a los cliente final
requerimientos La empresa establece lineamientos precisos
del cliente > para adecuar el servicio a los requerimientos
del cliente enfatizando una gestion de riesgos
adecuada
El servicio que presta la empresa es excelente
Excelencia  del | 3 y se cumplen con todos los lineamientos
servicio establecidos por el SGCS BASC
entregado 4 Los clientes se encuentran satisfechos por el

servicio que presta la empresa priorizando la
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seguridad y la proteccion del mismo a través de
la implementacion del SGCS BASC

INDICADORES N.° COMUNICACION RESPUESTA
112[3]4]5
La informacién sobre el SGCS BASC dentro de
Claridad de Ila 1 la empresa suele ser clara para realizar mis
informacioén labores en correspondencia con una adecuada
gestion de riesgos
Establecimiento La comunicacién en relacion con garantizar un
de una | , servicio con la prevencion de actos delictivos
comunicacion sin suele llegar a todos los niveles de la empresa
obstaculos sin obstaculos
Se han establecido canales formales para
3 determinar que existe una comunicacion
minimizando riesgos que puedan afectar al
Existencia de desarrollo seguro del servicio
canales formales Los elementos informaticos que la empresa
4 posee son los adecuados para garantizar una

comunicacién asertiva en beneficio de la
implementacién de un SGCS BASC adecuado
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ANEXO 8
GUIA DE ENTREVISTA

GUIA DE ENTREVISTA
Fecha:
Lugar:
Entrevistadores(as):

Entrevistado:

PREGUNTAS

SISTEMA DE GESTION EN CONTROL Y SEGURIDAD SGCS BASC

Liderazgo

1. Tomando en cuenta que el liderazgo es uno de los principales aspectos a tomar en
cuenta para una correcta implementacion del SGCS BASC dentro del operador
logistico ¢ Como se aplicé dicho criterio en relacion con la gestion de riesgos dentro
de la empresa?

Planificacion
2. ¢Cual es su opinién sobre la metodologia aplicada en la empresa para la gestion
de riesgos?

Apoyo

3. ¢, COmo es capacitado el personal de la empresa, principalmente quienes poseen
mayor incidencia en las labores que se relacionan directamente con la gestion de
riesgos y la implementacion adecuada del SGCS BASC en la empresa?

Evaluacién del desempefio
4. ¢ Qué acciones se toman en cuenta para evaluar el desempefio del SGCS BASC
en el operador logistico?

Mejora
5. Desde su punto de vista ¢Qué aspectos son susceptibles para poder mejorar el
SGCS BASC dentro de la empresa?

SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

Capacidad técnica

6. ¢ Considera que el personal que labora dentro de la empresa posee la capacidad
técnica adecuada para tomar acciones respecto a la prevencion de delitos y
actividades ilegales que puedan afectar el transito normal de las actividades?

Tiempo de respuesta

7. ¢ Considera en todas las areas de la empresa, se realizan labores guardando los
tiempos establecidos, priorizando las actividades que se relacionan con una
adecuada gestion de riesgos?

Actitud frente al servicio
8. ¢ Cudl es su lectura con respecto a la actitud frente al servicio de cada uno de los
colaboradores quienes realizan actividades dentro del operador logistico?

Caracteristicas del servicio
9. ¢Cual es la fortaleza que caracteriza al servicio ofertado por el operador logistico,
tomando en cuenta la gestion de riesgos que realiza por poseer la certificacion BASC?
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Comunicacion

10. ¢ Considera que existe una adecuada comunicacién tanto vertical como horizontal
en todos los niveles de la empresa para garantizar la implementacién de una gestion
de riesgos adecuada en beneficio del operador logistico y el cliente final?
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ANEXO 9

BASE DE DATOS ELABORADO A PARTIR DE LA APLICACION DE LAS ESCALAS DE MEDICION APLICADAS A LA MUESTRA POR

CONVENIENCIA DEL PRESENTE ESTUDIO

SISTEMA DE GESTION EN CONTROL Y SEGURIDAD 5GCS BASC

MEJORA

F25

P24

P23

P22

Ll |

EYALUACION DEL DESEMPERD

P2

i3

Fif

FAT

Fid

APDTO

Lo 3

P14

Fix

L I3

i1

PLANIFICACIGON

BT

Fid

F3

F¥

| ol 3

LIDERAZGD

| -]

e |

| i 3

F2

i |

SUJETO

zn

21

2E

2
el

a3

2dq

Frd
3
2d
25
2k
T
<)
=9
0
=

25

L3

27

2%

L)

n

|

s

cx

L

I
ex
3q
5
6
e
3%
2
i
a1

35

3K

=7

2

L)

qn

d1

dqz

Lk

d44

dz
43
44
d5
i
a7
4%
EL)
50
51

45

5

q7

%

d9

50

51

5&

5%

54

5&
53

&5

13
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=

SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO
TIEMPO DE RESPUESTAFITUD FRENTE AL SERVRACTERISTICAS DEL SERY

COMUNICACION

|l ]

Pi%

¥

T

i

P15

P4

i3

iz

| e i |

L L

P

| ik

Ll &

P&

-

CAPACIDAD TECHICA

il |

Ll |

P33

P2
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ANEXO 10

FORMATO DE CONSENTIMIENTOS INFORMADOS APLICADOS A LAS MUESTRAS DE
ESTUDIO

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA APLICACION DE INSTRUMENTOS
DE MEDICION DOCUMENTADA PARA MEDIR EL SISTEMA DE GESTION EN
CONTROL Y SEGURIDAD SGCS BASC Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE

INTERNO, EN EL OPERADOR LOGISTICO TLI, 2020

(0 PP
acepto de manera voluntaria colaborar en la aplicacién de las escalas de medicidn sobre eI
sistema de gestion en control y seguridad SGCS BASC y la satisfacciéon del cliente
interno para un estudio cientifico, realizado por las bachilleres en ciencias maritimas de la
de la Escuela Nacional de Marina Mercante “Almirante Miguel Grau”: Santivafiez Martinez,
Esthefany Sulay y Zefia Acosta, Luz Milagros; candidatos al Titulo de Licenciadas en
Administracion Maritima y Portuaria.

Me han informado que:

e La aplicacion de la escala forma parte de la realizacion de su tesis de Licenciatura

e La informacion obtenida serd trabajada con fines de investigacién, manteniendo
siempre mi Anonimato: el bachiller no conocera la identidad de quien llene cada
cuestionario, pues no se registra el nombre.

e Mi participacion es voluntaria y puedo retirarme del proceso en el momento que desee.

e Cualquier duda puedo contactarme al siguiente correo: Izefia@gmail.com

Callao, 30 de octubre de 2020

FIRMA DEL PARTICIPANTE
DNI:
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

“EL SISTEMA DE GESTION EN CONTROL Y SEGURIDAD SGCS BASC Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL OPERADOR LOGISTICO TLI, 2020”

Yo, , identificado con el

namero de DNI que aparece al pie de mi firma, acepto participar de manera voluntaria del
proceso de recoleccion de datos e informacion para el trabajo de investigacion en

mencion, realizado por los investigadores:
-Bachiller en Ciencias Maritimas Santivafiez Martinez, Esthefany Sulay.
-Bachiller en Ciencias Maritimas Zefia Acosta, Luz Milagros.

Accedo a participar y me comprometo a responder las preguntas que se me hagan de la
forma mas honesta posible, asi como de participar en caso de ser requerido en
actividades propias del proceso. Autorizo a que lo hablado durante las entrevistas o
sesiones de trabajo sea grabado en video o en audio, asi como también autorizo a que los
datos que se obtengan del proceso de investigacion sean utilizados, para efectos de

sistematizacion y publicacion del resultado final de la investigacion.

Las personas que realizan el estudio garantizan que, en todo momento, la informacién
recogida a los participantes sera confidencial y sus datos seran tratados de forma

anoénima

Expreso que los investigadores me han explicado con antelacion el objetivo y alcances de

dicho proceso.

Firma:

DNI:
Cargo:

Fecha:
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ANEXO 11

TABLA DE CONTINGENCIA DE RESPUESTAS DE LA ENTREVISTA

LEYENDA:

El: Representante de alta direccion del operador logistico
E2: Lider de procesos involucrados

E3: Lider de procesos involucrados

E4: Personal implicado en laimplementacion
E5: Personal Implicado en laimplementacion
E6: Personal implicado en laimplementacion
E7: Personal implicado en laimplementacion
E8: Personal implicado en laimplementacion

Entrevista Informantes
Variable Dimensiones

Preguntas El E2 E3 E4
Sistema Liderazgo 1. Tomando en|Lo que se realizO para | Respecto al tema | En relaciéon a | Desde mi punto de
de gestion cuenta  que el | implementar el SCGS | puedo  comunicar, | liderazgo, para mi, | vista, e€s un poco
en control liderazgo es uno de | BASC en la empresa, es | hablando de | liderazgo tiene que | dificil notar cierta
y los principales | que nos cefiimos a la | liderazgo, que la | ver con comprometer | mejoria respecto al
seguridad aspectos a tomar en | normativa establecida, la | empresa ha tenido | a todos los | liderazgo, desde que

cuenta para una | cual al contar con equipo | algunos intentos de | funcionarios y | entre a trabajar en

182




SGCS

BASC

correcta

implementacion del
SGCS BASC dentro
del operador
logistico ¢Coémo se
aplicoé dicho criterio
en relaciéon con la
gestion de riesgos
dentro de la

empresa?

de especialistas se
pudieron realizar las
primeras acciones para
poder contar con la
certificacion.

En la actualidad ya se
cuenta con las
certificaciones BASC
50.1 Y 5.0.2 en sus
versiones 5 — 2017, lo
que determina que
contamos 'y hemos
realizado las tareas de
acuerdo con la

normativa. Ademas,

implementar
correctamente  una
adecuada cultura de
liderazgo que
resultaron  fallidos,
puesto que la falta de
compromiso se
evidencia al no
involucrar a los
colaboradores dentro
de una correcta
retroalimentacion,
las decisiones dentro

de la empresa son

tomadas

personal que labora
en una organizacion
para llegar todos al
mismo lugar, el lider
nos tiene que
mostrar el camino a
seguir para lograr
nuestros  objetivos,
tomando en cuenta
esto, la alta direccion
deja  mucho que
desear, en la
posicibn que ejerzo
actualmente, he

tratado de ser un

esta empresa he
notado que muy
pocas veces los jefes
nos comunican algo
acerca de las
politicas,

responsabilidades vy
objetivos, solo nos
informan que es lo
gue se debe hacer y
lo que no, para
cumplir con el trabajo
puntual y nada mas.
Muchas veces he

podido ver en el dia a
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contamos con
documentos donde se
sefiala todos los
objetivos, el marco de
referencia por parte de la
empresa para prevenir
actividades licitas tales
como corrupcion,
soborno, etc.

En ese sentido, la
empresa a través de la
alta direccién ha podido
mantener un liderazgo

de acuerdo con las

necesidades para poder

arbitrariamente, este

tipo de acciones

repercuten en

nuestra pérdida del

foco para con los
objetivos de Ia
compaiiia al no
sentirnos parte
esencial de la
misma; A esto

agregarle que no se
percibe alguna
mejora del ambiente

laboral dentro de la

empresa.

lider para con la
gente que tengo a
cargo, y he tratado
de hacer llegar sus
ideas relacionadas a
la identificacion de
potenciales riesgos,
mejoras en  los
procesos, ideas para
incrementar la
motivacién interna de
los colaboradores,
sin embargo tales
intentos muchas

veces caen en tierra

dia que algunos

trabajos se realizan

de una manera

equivocada, con lo
cual he hecho el
intento de informar a
mis superiores, pero
encuentro  muchas
trabas para que la
informacién  pueda
llegar a ellos, y por el
contrario  repercute
negativamente en mi
trabajo. Solo quiero

gue las condiciones
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implementar el SGCS
BASC y que hasta el
momento se cuenta. En
la organizaciéon estamos
orgullosos de poder
ostentar tales
reconocimientos

internacionales, ya que
de esa manera nos
abrimos las puertas a
distintos  clientes vy
conexiones que el BASC
directamente nos

proporciona.

muerta. Espero que
la empresa mejore
en ese aspecto para
poder seguir
avanzando juntos y
cumplir con la norma
BASC en todos los
aspectos, seria
beneficioso para
todos, porque de esa
manera la empresa
estara un paso mas

adelante.

respecto a la
seguridad  puedan
mejorar, ya que el
BASC es mas que
solo poner funciones
a los colaboradores,
va mas alla, para
corresponderse

correctamente lo
ofrecido  con o

exigido.

ES

E6

E7

E8
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Bueno, la
implementacion del
SGCS BASC que

establecid la empresa,
se bas6d en criterios
estrictos a los
lineamientos de la
certificacion, que lleven a
la alta direccién a cumplir
funciones y
responsabilidades para
realice

que se con

eficacia frente a un
riesgo que esta presente

durante un servicio, el

Considero que se
realizaron manuales
sujetos a la
normativa del BASC
para que se realice el
cumplimiento de las

medidas tomadas en

la empresa, sin
embargo yo
considero que la
gerencia podria
mejorar los
mecanismos

desarrollandose de

la manera mas

Bueno desde mi

punto de  vista

considero que los

gerentes son los

lideres quienes
deben velar por la
correcta

implementacion  del

SGSC BASC, de tal

forma que las
operaciones que
realizamos sean

seguras en relacion
con el servicio de

aduanas y

Los directivos de la

empresa han
establecido

mecanismos  para
asegurar los

servicios que brinda

nuestra empresa
como son los de
aduanas y
transporte, sin

embargo se deben
realizar mejoras con
respecto a las
medidas  tomadas

gue se originen en
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transporte de la carga o
una documentacion,

todas estas actividades

en el marco de la
preservacion la
seguridad intacta en

todos los eslabones de la

cadena de suministros.

adecuada posible,
que se comunique
cudles son las
medidas para que
ayuden a los clientes
internos a actuar de
manera eficaz ante
un riesgo, ya que
esto no solo traera
mejoras para el

cumplimento de sus

funciones,

realizdndolas de una
manera mas
eficiente, sino

transportes, por eso
debe asegurarse de
establecer

lineamientos que
ayuden a mejorar el
sistema de gestion
de riesgos, escuchar
las sugerencias de
los colaboradores en
todos los niveles ya
gue son ellos los que
evidencian in situ
todas las
irregularidades o]
se

puntos  que

los principios de

mejora continua,
dado que garanticen
la  proteccion y
seguridad de la

carga.
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también beneficios

para los clientes
finales y para la

propia empresa que

puedan dar
provenientes del

trabajo mismao.

vera su prestigio
incrementado.
Planificacién 2. ¢Cual es su El E2 E3 E4
opinibn  sobre la
metodologia Nosotros siempre | desde mi cargo en la | En mi opiniéon no hay | Tomando en cuenta

aplicada en la
empresa para la
gestion de riesgos?

buscamos, junto con el
equipo de trabajo
encargado, identificar de
manera oportuna todos
los riesgos positivos y

negativos que puedan

estar presentes tomando

empresa, puedo
apreciar que no se
sigue al pie de la letra
las acciones como
deberia ser para
evitar algun riesgo o

impedir que se

una correcta cultura

para la gestion de

riesgos en la
empresa, los
operarios  trabajan

mecanicamente,

muchas veces me

la labor que ejerzo en
la compafia puedo
opinar que la manera
en como aplicamos
la gestion de riesgos
del

no es todo

efectiva, algunas
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en cuenta  nuestro
contexto, oportunidades
y amenazas, por ejemplo
con la llegada del covid —
19 hemos tenido que
reestructurar cierta parte
del plan de gestién de
riesgos para poder hacer
este

frente a gran

problema totalmente
nuevo e imposible de
pronosticar que se ha
manifestado estos dos
venimos

anos que

operando en esta

manifieste, ya que en
algunas situaciones
soy el encargado de
recibir las érdenes e
implementarlas, pero
veo que no se
ajustan ni a la
realidad ni al tiempo
en el que estamos,
de esa manera
puedo percibir que la
empresa no cumple
a carta cabal con
lineamientos dados

por la norma BASC,

doy cuenta de que
las actividades de
acuerdo al plan de

gestion de riesgos no

son las adecuadas
para evitar
totalmente algan

posible problema, sin

embargo los
trabajadores lo
realizan de todas
maneras. También

cuando se llega a

concretar dicho

riesgo, no es

oportunidades pongo
en practica lo que me
ordenan mis
superiores para
evitar un riesgo y de
todas maneras el

riesgo  se  hacer

realidad, luego al
tratar de
documentarlo los
formatos no son muy
entendibles y la
verdad que se me es
muy dificil hacerlo.

La empresa deberia
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situacion. Siguiendo

siempre el sistema
SGCS BASC hemos
podido establecer vy
documentar las
respectivas actividades a
tomar en cuenta para

que los riesgos no se

ademas no

demuestra tener
control al 100% de

dichas acciones.

documentado de la
manera correcta, hay
errores ortogréficos,
de cddigos y demas.
Por lo que tengo
entendido, el manual

de gestiéon y control

de seguridad BASC

mejorarlos ademas
de los pasos a seguir
cuando se presenta
un riesgo, dado que
la norma BASC asi lo

demanda.

materialicen y asi demanda que este
cumplir con la norma bien documentado y
BASC. que el plan de
gestion de riesgos
sea acorde.
ES E6 E7 E8
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Bueno, mi  opinion
respecto a los métodos
empleados para la
aplicacion del sistema de
gestién de riesgos, son
poco entendibles,
algunos trabajadores no
entienden lo que plasma
el manual y muchas
veces se incumplen con
lo que se establece, y
por esa situacién pueden
equivocarse y
presentarse un riesgo

como el trafico ilicito de

Considero que los
procedimientos para
implementar el
sistema de gestion
de riesgos no se
siguen al pie de la
letra, muchas veces
se incumplen
procedimientos que
causan malestares
en el proceso de
transporte y aduanas
y se evidencia que
nuestra empresa

carece una falta de

Desde mi punto de
vista la metodologia
empleada respecto a
la gestion de riesgo
que emplea la
empresa no es la
adecuada ya que el
personal no sigue los
lineamientos

implementados por
la empresa, y te digo
un ejemplo con
respecto al personal
encargado del

servicio de

La metodologia

adecuada en mi

opinibn, no esti
siendo empleada de
la mejor manera, y
eso hace que sea un
punto  débil que
presente la empresa,

ya que asi tenga un

manual de
procedimientos
muchas veces los

empleados no llegan
a entender de

manera clara lo que
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drogas, sabotaje,
terrorismo entres otros
riesgos que afecten el
traslado de la carga, esto
se viene dando ya que
en las capacitaciones no
se llega a calar en el
personal por el tipo de
metodologia que se usa
para generar conciencia,
lo que ya se puede

establecer que es poco

efectivo.

cultura  que se
vincula al
cumplimiento del
manual de

implementacién que

establece la
empresa, el cual
tiene informacion

compleja y a parte

que esta redactado

de una manera
enrevesada gque
hacen dificil su

lectura y su revision.

transporte  muchas

veces hacen un
recorrido por lugares
en donde exponen la
carga de manera que
pueden

surgir - un

resgo  como la
perdida de la carga
lavado de activos, y
pueden  generarse
hechos delictivos, los
cuales lleven poner
en riesgo la
certificacion BASC, a

eso agregarle que no

se establece en ella,

ya cometen

que
errores en el traslado
de la carga poniendo
en riesgo la carga de

actos delictivos, vy

poniendo en riesgo la

vida de los
trabajadores, todo
esto da lugar a

buscar medidas para
mejorar los métodos
de

servicio para

mantener la carga

segura y protegida y
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son correctamente
monitoreados, los
hace un blanco facil
para multiples

bandas criminales.

de igual manera la

integridad de
nuestros
trabajadores. Es

urgente  que  se
revise el manual de
procedimientos

ademas del plan de
gestion de riesgos
para que sea MAas
claro el camino y los
pasos a realizarse
ante una amenaza

externa.

Apoyo

3. ¢Coémo
capacitado

es
el

El

E2

E3

E4
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personal de la
empresa,
principalmente
quienes poseen

mayor incidencia en
las labores que se
relacionan

directamente con la
gestion de riesgos y
la implementacién
adecuada del SGCS
BASC en la
empresa?

Todos nuestros

colaboradores tienen
capacitaciones

programadas segun su
labor en la empresa,
quiero decir con esto que
todas las capacitaciones
guardan relacién con un
cronograma. El personal
que tiene incidencia
directa con la gestion de
riesgos y la
implementacién correcta
del SGCS BASC son

capacitados de manera

Pienso que las
capacitaciones
dentro de la empresa

s

deben ser mas
frecuentes y atender
a todo el personal de
manera general, en
mi opinién, de ser
mas seguidas para
todo el personal, esto
pueda influir
positivamente dentro
de la ejecucion de
nuestras labores ya
los

que también

He sido participe de
algunas

capacitaciones en
las cuales pienso
gue no son del todo
completas, en vez de
resolver mis
inquietudes me
generan mas dudas
sobre mi papel real
dentro de la empresa
respecto al
cumplimiento de la
BASC.

norma

Algunas veces ho

En mi experiencia he

recibo solo unas
cuantas
capacitaciones de

las cuales he tenido
que sacar el mayor
provecho posible

para ejercer de
manera eficiente mi
labor dentro de la
empresa, sin
embargo si
considero que es
oportuno aumentar la

frecuencia de las
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primordial puesto que

este recurso humano
serd el encargado de
disefiar y mejorar el plan
de gestibn de riesgos
segun el SGCS BASC y
asi

poder ejercer el

control operacional
sobre los programas y
planes correspondientes
a la preservacién de la
seguridad en la

empresa.

operarios
parte esencial
cumplimento de

norma BASC.

forman

del

la

tengo herramientas
para poder ejecutar
de manera correcta
el SGCS BASC
respecto a la gestion
de riesgos porgque
estoy limitado por las
pocas

capacitaciones que
recibo, aun pese a
ello trato de
desempefiarme de la

mejor manera.

capacitaciones ya
gue deseo mejorar
mi desempefio
laboral y cumplir con
la tan importante
norma BASC, parece
que la empresa no
me toma en cuenta
como personal
esencial para el
cumplimiento del
BASC, sin embargo
seguiré haciendo mi

mejor esfuerzo para
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dejar esta compafiia

bien con los clientes.

E5 E6 E7 E8
Bueno el personal de la | Considero Desde mi punto de | Las capacitaciones
empresa es capacitado | fundamental una | vista el personal no | no son eficaces,
mediante charlas, sin | apropiada esta capacitado | porque son
embargo son basicas no | capacitacion, adecuadamente en | genéricas con poca
requieren mucho tiempo | siempre y cuando la | relacion  con la | informacion en
para capacitar | persona que brinde | certificacion BASC, | cuanto al sistema de
adecuadamente a los | la charla este | muchas veces | gestion de riesgo,
empleados sobre el | altamente desconocen las | existen en la
sistema de gestibn de | capacitada y cuente | ventajas que tiene la | empresa  personal

riesgos, ademas como

menciona la normativa

BASC es un poco

con un conocimiento

idoneo del sistema

de gestion de

empresa al contar

con dicha

certificacion y las

que desconoce que
la empresa posee la

certificacion BASC y
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complicada para dar

charla en un corto
tiempo, todo esto
representa una
desventaja para la
empresa, por eso
considero que es
necesario buscar
estrategias que  se

puedan proponer a la
direccién vy lideres para
que se capaciten de
manera correcta a los
empleados de la

empresa, implementar

riesgos, sin embargo

siento que las
personas que
brindan las
capacitaciones

saben muy poco y es

por eso que no llega

a los demas
empleados, solo
explican o dan

charlas de manera

basica, mas no

tenemos claro los
procedimiento

establecidos por la

capacitaciones que
se brinda al personal
no son muchas
veces sustanciales, y
esto

genera que

existan errores
dentro del servicio de
transporte y aduanas
frente a riesgo que
puedes afectar la
carga, los
colaboradores no
son conscientes del

peligro que genera

no estar capacitado

muchas veces si lo
saben desconocen
gue las ventajas que
representa frente al

cliente y entre sus

companeros de
trabajo,
adicionalmente
genera una
vulnerabilidad ante
un riesgo. Es

importante que toda
la empresa y sus
colaboradores estén

comprometidos con
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una cultura integral de
seguridad en todos los
niveles, hacer de las
charlas y capacitaciones
algo mas frecuente, ya
que de esa manera el
personal se potencia en
temas de seguridad y
proteccion ante
amenazas y la empresa
sera mas atractiva para
nuevos Yy potenciales
clientes que verdn en

nosotros a un Ssocio

estratégico que cumple

empresa en las
chalas, y eso pone
en desventaja para
realizar un servicio
eficiente dentro de la
empresa. En una
oportunidad hice una
consulta al ponente
acerca del tipo de
certificacion que
ostentaba la
compafiia, a lo cual
no supo responder

mi pregunta y asi me

de la manera idonea
para prevenir riesgos
importantes para la
empresa, las
capacitaciones  no
vienen teniendo el

impacto deseado en

la organizacion.

los objetivos de la
misma, los cuales

son en gran medida

influenciados y
facilitados por el
BASC.
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con la norma BASC vy | quedé con la
sus lineamientos en su | incognita.
totalidad.
Evaluacion del | 4. ;Qué acciones se El E2 E3 E4
toman en cuenta
desempefio para evaluar el | Junto con el personal | Cuando se acercan | La empresa mide | En mi opinién, la
desempefio del
SGCS BASC en el | encargadoy el Coordinar | las auditorias, todo el | principalmente evaluacion del

operador logistico?

de calidad nos

encargamos de verificar
el desempefio correcto
de las  actividades
relacionadas al
cumplimiento de la

norma BASC como

personal trata de

corregir algunas
acciones 0 procesos
gque no se venian
dando de manera
correcta, pero esto

es solamente

nuestro desempefio

por medio de las

auditorias, que
muchas veces no
reflejan la realidad de
la situacion de la

compafia, muchos

desempefio deberia

darse mas seguido y

de manera
espontanea
natural, la e
no hace mu

cuando las

mas

y
mpresa
chas y

lleva a
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operador logistico
realizando auditorias
internas, para tal fin
tenemos una

programacion donde el
personal idéneo,
incluyendo la

participacion de la alta

direccion, se hace
presente para poder
evaluar, medir y

posteriormente analizar
como se va

desarrollando el

momentaneo, puesto
que miden de una
manera incorrecta
nuestro desemperio,
dejando de lado
algunas situaciones
adversas propias del
trabajo. Algunas
oportunidades se
detectan falencias e
inmediatamente  se
toman acciones
correctivas, aun

cuando no se

implementaron

jefes de

departamento tratan

de ocultar ciertas
situaciones 'y no
reportar acciones

gue van en contra de

las  politicas  del

SCGS BASC, por lo

gue considero mejor

gue hagan una
campafa de
preparacion y

concientizacion con

anticipacion para

poder medir de

cabo no son el reflejo

real de nuestro

desemperio.
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desemperio de la | acciones preventivas | manera correcta el
organizacion. como manda la | desempefio y de esa
norma BASC. manera se cumpla lo
estipulado por la
norma BASC.
ES5 E6 E7 E8
En  mi opinion las | Considero que se |Desde lo que he | Se realizan
acciones en cuenta para | deben tener en | podido observar es | auditorias internas
evaluar el desempefio | cuenta acciones | que se establecen | para poder medir el
del SGCS BASC en la | tales como un | auditorias  internas | desempefio del
empresa son el | correcto andlisispara | en la empresa Yy | personal en cuanto a
seguimiento, auditorias | que se realice de | permite evaluar | los indicadores
que se presentan Yy | manera adecuada el | actividades establecidas por la

deben ser constantes

para que el rendimiento

SGCS BASC de tal

manera que se

relacionadas con el

BASC y dando lugar

empresa en cuanto

al SGCS BASC, que
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sea el adecuado y se

evalué de manera
correcta en cada uno de
los empleados. Producto
de estas auditorias se
las

identifican no

conformidades las
cuales, de ser necesario,
conllevan a una accion
correctiva para evitar
que se repita e
implementar una mejora
en la misma, siempre
manteniendo un correcto

monitoreo de la mejora.

evalué

correctamente  los
lineamientos

establecidos por el
BASC prestando
especial atencién a
los indicadores
previamente

establecidos con los
cuales serd posible
la  medicion  del
desempefio de los
diferentes procesos
en todos los niveles

de la empresa.

a esclarecer que el
personal de la
empresa muchas
veces no tiene un
desempefio
adecuado porque
desconoce muchas

veces el sistema de

gestion de riesgo,
esto se puede
evidenciar en los

factores clave que
usa la empresa para

poder medir el

son minuciosamente

escogidos.
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desempefio de cada

uno de nosotros.

Mejora

5. Desde su punto

de vista ¢Qué
aspectos son
susceptibles  para
poder mejorar el

SGCS BASC dentro
de la empresa?

El E2 E3 E4
Para una mejora | En mi opinion para | Desde mi punto de | Desde mi
continua, la empresa | poder mejorar el | vista la empresa no | experiencia, opino
luego de recoger y | SCGS BASC dentro | viene ejecutando de | que se puede

analizar los datos del
desempefioc de los
colaboradores, debe
implementar una serie
de actividades que son
en cierto modo

correctivas y de mejora,

de la empresa se
debe priorizar la
mejora en las
acciones preventivas
antes que

correctivas, asi el

personal mejorara su

la mejor manera los
cambios dentro de
nuestras actividades.
Cuando se
encuentra una no
conformidad dan la

accién correctiva 'y

mejorar el trato con el
personal, la
comunicacion y la
motivacion, la
empresa muchas

veces no nos alienta

a comprometernos
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para poder, de esa
manera, evitar que se
repitan a futuro y puedan
afectar  al correcto
cumplimento del SGCS
BASC, ademas es muy
importante alcanzar un
mejor nivel de eficacia
implementando esta

metodologia.

desemperfio de

manera correcta,
ademas estoy en
desacuerdo que la
empresa tenga una
cultura de correccion
en vez de
prevencion, de esa
manera no se viene
cumpliendo lo
establecido por la
norma BASC de
manera eficiente y

esto puede afectar

en el rendimiento del

luego pierden el

monitoreo, con lo
cual no se cercioran
de que se corrigid
dicha falencia, este
punto afecta la
mejora continua de la
empresa y nho va
acorde con lo que
establece la norma
BASC, esos cambios
tienen que ser bien
estructurados y no

implementarlos

sUbitamente.

con los objetivos de
la misma, ademas es
dificil poder hacer
ciertas sugerencias
de mejora a la alta
direccion ya que esta
toma en  mayor
consideracioén lo que
arrojan las auditorias

gue no son reflejo de

lo que pasa en
verdad en la
compaifia.
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personal y, por ende,
en la preservacion de
la proteccion y la
seguridad dentro de
las actividades que

realizamos.

E5

E6

E7

E8

Bueno yo opino que

siempre es bueno
sensibilizar al personal
respecto al sistema de
gestion de  riesgos,
ademas sugiero que las
mas

auditorias sean

constantes, exista una

Considero que se
debe reclutar a un
personal

especializado  con
conocimientos en la
certificacion BASC,
de tal manera que

pueda capacitar a los

Desde mi punto de

vista una buena
comunicacion de la
informacién  dentro
de una empresa es
vital, del mismo
modo si se transmite

la informacién clara

Uno de los aspectos

son las
capacitaciones

constantes  sobres
las medidas del

sistema de gestién
de riesgos para que
de

se realicen
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adecuada comunicacion
y que se expliqgue a
detalle el manual de
procedimientos para un
SGCS eficaz, de esta
manera, en conjunto con
el compromiso propio de

los colaboradores, se

podra cumplir de manera

integra con la norma
BASC, con lo cual la
empresa seguira

manteniendo sus altos
estandares con relacion

a la gestién de riesgos y

empleados de la
empresa para que se
minimice el riesgo en

el servicio que se

brinda al cliente.

de las medidas que
ha tomado la
empresa sobre el
sistema de gestion y

seguridad BASC a

los trabajadores,
realizarian y
conocerian las

ventajas que ofrece
dicha certificacion,

ya gue estas son

muchas 'y  muy
beneficiosas  para
todas las partes
involucradas, tales

manera correcta, y

asi mismo una

mejora en el sistema

ya que siempre
existen nuevas
medidas que se

pueden tomar para

realizar un buen
servicio de aduanas
y transporte de
carga, también
podrian recoger
informacién y
sugerencias de una

manera constante
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al fortalecimiento de la
seguridad en sus

procesos

como mayor
presencia
internacional,
acceder a la cartera
de clientes BASC

entre otros.

con lo cual facilitaran
la implementacion de
nuevas mejoras no
solo al plan de
gestion de riesgos de
la empresa, sino a
los procesos en si
que estan
involucrados en el
cumplimiento del
servicio que brinda la

empresa.

6. ¢ Considera que el
personal que labora

El

E2

E3

E4
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Satisfaccio

n del

cliente

interno

Capacidad

técnica

dentro de la
empresa posee la
capacidad técnica
adecuada para
tomar acciones
respecto a la
prevencion de

delitos y actividades
ilegales que puedan

afectar el transito
normal de las
actividades?

Si, el personal viene
siendo capacitado
periddicamente para

poder mantener un

desempefio optimo
respecto a sus
capacidades  técnicas
para asi fortalecer la
integridad de la empresa
con relacibon a la
prevencion de delitos y
diferentes  actividades
que afecten la seguridad

de nuestros

No en cierta medida,
hay muchos
trabajadores que
entran a la empresa
por recomendacion y
no tienen una
formacion adecuada
en cultura de
seguridad y
prevencion de delitos
y diferentes
actividades ilegales,
la empresa no hace
el proceso de

seleccion de una

No, la empresa no
viene tomando
control  total del
personal nuevo que
entra a laborar, los
mismos que dejan
mucho que desear
en materia de
preparacion, por el
contrario, permite
que se presenten
irregularidades en el
proceso de seleccion

de personal nuevo,

estas personas no

No del todo, en
verdad no he
recibido mucha
informacién que sea
clara para mi en las
capacitaciones,

siempre hablan de
términos que no
entiendo y
reglamentos dificiles,
lo que conozco
acerca de las
acciones para
prevenir delitos o

actividades ilicitas lo
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proveedores, manera adecuada, | cuentan con la|aprendi de mis

colaboradores y clientes. | asi ellos mismos | capacidad técnica | compafieros de
exponen a los | para poder filtrar y | trabajo, en verdad es
trabajadores y | prevenir delitos o | la Gnica manera de
clientes a diferentes | actividades que | poder seguir
situaciones que van | puedan vulnerar la | aprendiendo mas
en contra de las |seguridad de la | dentro de la
politicas de la | empresa. organizacion.
empresa en relacion
al SGCS BASCy que
podrian dafar a la
misma.

E5 E6 E7 E8
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Bueno en mi opinién al
desconocer medidas del
sistema de  gestion
BASC se genera una
carencia de capacidad
técnica para afrontar
temas de riesgo, puesto
gue no saben cémo
realizar las acciones en

caso se suscite dicha

situacion, es por ello que

considero gque el
personal no esta
adecuadamente

seleccionado en cuanto

considero que la
capacidad técnica de
todo el personal no
son los adecuados
frente a delitos y
actividades ilegales
ya que desconocen
las actividades
propias de la
empresa, como los

son las de core
bussiness, por lo que
existe preocupacion
por la seleccién de

un adecuado

Desde mi punto de

vista no tienen

dichas habilidades
ya que desconocen
las funciones de su
cargo con respecto al
sistema de gestion
de riesgo, y no se
realizan las tareas
correspondientes

porque

presentan

errores en las
acciones durante los
simulacros que se

realizan para

En relaciéon a

funciones en
especifico sobre el
SGCS BASC
considero que
desconocen porque
no tienen claras las
funciones que deben
realizar ante

situaciones de riesgo

como  delitos vy
actividades que
afecten el flujo
normal de los

servicios, con lo cual
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al cargo que realiza, no
se corresponde las
cualidades o virtudes
deseadas para el tipo de
vacante, deberian hacer
revision de las
caracteristicas

fundamentales por cada
cargo para asi obtener el
recurso humano mas
acorde para los objetivos
y politcas de la

empresa.

personal competente
en relacion al
sistema de gestion
de riesgo para dar
cumplimiento a
minimizar riesgos y a
la satisfaccion del
cliente respecto al
servicio, por otro lado
cuando el personal
entra a laborar no se
le da el seguimiento
adecuado para notar

su evolucidon o sus

deficiencias para que

fortalecer medidas,

es ahi donde se
evidencian errores,

por esa razén

concluyo que no

cuentan con las
capacidades

técnicas frente a los
riesgos, lo cual se ha
venido manejando

de manera muy
interna en cada area
tratando de capacitar
de manera empirica

al personal, situacion

puede

desencadenarse una
amenaza directa al
cumplimiento de la
norma BASC y por
ende a la integridad y
de la

reputacion

organizacion.
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se puedan subsanar

de manera oportuna.

que no deberia darse

en una organizacion

tan grande.

Tiempo de 7. ¢Considera en El E2 E3 E4
todas las areas de la

respuesta empresa, se | Si, desde nuestra parte | En cierto modo si,los | No, los tiempos | No, muchas veces
realizan labores
guardando los | como operador logistico, | tiempos establecidos | dados son  muy | nos apresuran en el
tiempos
establecidos, siempre priorizamos que |y lo que se tiene que | dificiles de cumplir y | cumplimento de
priorizando las

actividades que se
relacionan con una
adecuada gestion
de riesgos?

las actividades se den en
un marco correcto de
tiempo previamente
discutido con nuestros
clientes, en el cual son

puestas en alto grado de

importancia las

cumplir dentro de los
mismos son dados
por la empresa, pero
no siempre toman en
cuenta que el
personal no es el

idbneo para esas

mas adn si se

presenta algun
riesgo. La empresa
no tiene actualizado
su plan de gestion de

riesgos lo que afecta

directamente a

actividades sin tomar
en cuenta que por
realizarlas de una
manera rapida no se
tiene control total de
lo que esta pasando

en realidad,
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actividades relacionadas | tareas, a veces se | nuestro desempefio | induciendo al error
directamente a la | necesita mas | y al cumplimento del | algunas veces. En
realizacion de nuestro | personal capacitado | servicio con los | algunas ocasiones
servicio 'y tomando | para realizar, en el | clientes. no es posible
ademas en cuenta las | tiempo indicado, siquiera poner en
acciones a ejecutar ante | nuestras funciones y marcha alguna
algun riesgo gque | mas aun si se accion para prevenir
amenace el cumplimento | presenta algun algun posible riesgo
del mismo. imprevisto. por la urgencia que
nos demandan los
jefes y
consecuentemente
el riesgo se
materializa.
E5 E6 E7 E8
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Bueno no todas las
areas, pero si algunas
realizan sus tareas en
plazos determinados y
yo considero que es por
el tiempo de respuesta
frente al sistema de
gestién de riesgo, ya que
muchas veces
desconocen las medidas
que existen entre las
areas, ya que al no tener
claridad de las funciones
que se van a realizar,
veces

algunas se

Considero que la
empresa no cuenta
con un tiempo de
respuesta

establecido de forma

adecuada lo que
dificulta realizar
labores en los

tiempos establecidos
sobre actividades
relacionadas a la
gestion de riesgos,

muchas

ya que

veces no  existe

concordancia en una

Las areas no
mantienen un tiempo
establecido porque
no cuentan con el
conocimiento de las
medidas respecto al
BASC, es por eso
gue las tareas se
realizan lentamente y
cada é&rea dispone
de un tiempo propio
a su medida, vy
dificulta la labor del

empleado de la otra

area y todo eso se

Considero desde mi
punto de vista que
las tareas que se
relacionan al sistema
de gestién BASC, no
son establecidos en

el plazo adecuado,

ya que muchas
veces existen
retrasos en la
realizaciéon de
actividades  puesto

gue el gerente de las
areas no recluta a un

personal adecuado
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realizan en el momento y
se llevan a cabo de mala
manera y de forma
inadecuada, a eso
sumado el hecho que no
se lleva un adecuado
registro o seguimiento,
da como resultado que
los riesgos en algunas
oportunidades se
materialice y afecte al
de

cumplimiento los

plazos establecidos.

actividad que realiza

un éarea con otra,
presentando los
servicio fuera del

plazo establecido por

la empresa para
minimizar los
riesgos, esta

descoordinacion

entre los clientes
internos y la
consecucion de

actividades que se

debe dar para

cumplir con el

genera que no se
encuentra un
personal que sea
capaz de cumplir con
los lineamientos
establecidos en el
manual, la empresa
no implementa una
guia didactica para
gue todo el personal
pueda informarse y
cerciorarse de la
funcién que le
corresponde en si,

de esa manera se

que sepa cuales son
las funciones claras
frente al sistema de
gestion de riesgo,
sino a el elemento
humano que maneja
una relacion amical
dentro de la
empresa, lo cual no
es lo mas idbéneo
para realizar la tarea
de manera eficiente y

eficaz.
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servicio, hacen que

se vulnere la norma

evitarian muchos

sobre tiempos en la

BASC en cierta | ejecucion de
medida. actividades.
El E2 E3 E4
Actitud frente 8. ¢Cual es su | Eficiente, nosotros al | Regular. Yo y mi | Deficiente. La | Inadecuado. En mi
al servicio lectura con respecto | implementar de manera | equipo de trabajo | empresa al contar | experiencia
a la actitud frente al | correcta el SGCS BASC, | siempre tenemos | con personal que no | personal, algunas
servicio de cada uno | dentro de la empresa | una buena actitud de | esta capacitado en | veces me han

de los

colaboradores

hemos podido mantener

a nuestros

servicio para con los

clientes, vya que

muchas areas es

dificil dar un buen

designado funcionas

que no son propias
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quienes
actividades
del

logistico?

realizan
dentro

operador

colaboradores en un alto
grado de efectividad en
el desempefio de sus
funciones, cumpliendo
asi con los tiempos y
servicios brindados a
nuestros clientes. Somos
un gran grupo humano

que apuntamos hacia un

mismo objetivo.

sabemos que somos

la cara visible de la

empresa, sin
embargo, algunas
veces la
organizacion no
valora nuestro

esfuerzo Yy no nos

reconoce como
piezas importantes
dentro de la
consecucion de
actividades,

haciendo el minimo
esfuerzo para

servicio de nuestra
parte, las demoras al
cumplir las
funciones,
desconocimiento de
las normas y la poca
capacitacion
repercuten a la hora
del desempefio de

las actividades para

llegar a los objetivos.

de mi cargo,
haciendo més dificil

mi labor dentro de la

empresa, sin
embargo, esto no
afecta a mi actitud

frente al trabajo, trato

de dar mi mayor

esfuerzo  siempre,
pero si repercute en

mi motivacion.
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mejorar el ambiente

laboral y las
condiciones de
trabajo.
ES5 E6 E7 E8
Bueno hay en la| Considero que he | Considero que no | Mi lectura con

empresa diferentes tipos

de trabajadores hay
unos que se sienten
motivados y trabajan de
forma amable y otros
que se comportan de
forma inadecuada que

en el proceso dejan

evidenciado una
actitud negativa vy
mala frente al
servicio que presenta
la empresa puesto
que muchas veces

las actividades son

realizadas de mala

existe una buena

actitud  frente al
trabajo que realizan,
muchas veces los
trabajadores no
saben qué hacer con
respecto al SGSC

BASC y me he dado

respecto a la actitud
de servicio de los
colaboradores es
diferente cada dia
pero siempre se le
motiva

para que

realicen un buen

trabajo, ademas se e
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mucho que desear
puesto que la actitud de
servicio va ser
importante para realizar
un servicio de calidad

debido a que en este

rubro laboral la
informacion y la
mercancia para por

varias estaciones en las
cuales si no se tiene una
buena empatia con los
colaboradores

puede

desembocar en una

manera ya que los
empleados no son
motivados de
manera adecuada y
pierden el interés por
sus funciones lo cual
se refleja en la
deficiencia en la
entrega de trabajos,
servicios y la poca

calidad del ambiente

laboral.

cuenta que al no
saber sus funciones
les causa frustracion
en tal puntos que no
se sienten formados
ante el cargo que le
brinda la empresa y
no siente apoyo por
parte de su lider y
€so0 es transmitido a
las personas que se
encuentran bajo su
supervision,

restandole eficacia al

orienta a realizar las
tareas de acuerdo
con el sistema de
gestion de riesgo, sin
embargo hay dias
bueno y malos para
los trabajadores,
algunas veces
comenten errores y
otras veces no por lo
gue se trata de
explicar que frente a
problemas que se

pueden  presentar
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retraso innecesario de desempefio de su | mantenga una buena
las actividades. trabajo. actitud.
Caracteristica | 9. ¢Cual es la El E2 E3 E4
fortaleza que
del servicio caracteriza al | Nuestra principal | En mi opinién, la | La mayor fortaleza | Yo considero que
servicio ofertado por
el operador | fortaleza concerniente a | gestion de riesgos | se evidencia en las | existe una falencia,
logistico, tomando
en cuenta la gestion | la gestion de riesgos es | que posee la | labores propias que | el tiempo que vengo

de riesgos que
realiza por poseer la
certificacion BASC?

la seguridad que se
brinda en diferentes
eslabones dentro de la
cadena logistica.
Nuestro plan de gestion
de riesgos contempla
mdltiples eventos que
pueden afectar de

manera positiva o

empresa es algo
débil, ya que muchas
veces las acciones
documentadas y
pasos a seguir para

evitar o mitigar los

riesgos son
obsoletas, guardan
distancia del

ejerce el personal,
gue conociendo las
falencias del plan de
gestion de riesgos de

la empresa, hacen el

mayor esfuerzo para

poder adecuar
dichas actividades
para asi  poder

laborando he
presenciado que no
se implementa o se
revisa

adecuadamente el
plan de gestion de
riesgos dentro de la

empresa.
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negativa a la
organizacion, con lo cual
prevemos dichos
eventos y establecemos
actividades para mitigar
o sacar el mejor
provecho de los mismos.
Junto con nuestro grupo
de especialistas en la
materia confeccionamos
un

correcto plan de

gestion de riesgos.

contexto y tiempo
actual. El certificado

hace pensar que se

implementa de
manera correcta
cuando no viene

siendo la realidad de
la compafiia, en
multiples  aspectos

dentro de la cadena

logistica no se
respetan los
procesos

documentados como

deberia ser.

mitigar los riesgos y
sacar adelante el
cumplimiento de las
actividades y
satisfacer a los

clientes.

221




E5 E6 E7 E8
La fortaleza gue | Yo considero que la | Desde mi punto de | La fortaleza que
presenta nuestra | principal fortaleza es | vista la fortaleza que | caracteriza al

empresa es la seguridad

del servicio que se

ofrece al cliente puesto

que hay manual de
procedimientos en
donde se toman las

medidas que tenemos
que cumplir frente a los
riesgos que se pueden
generar algun peligro
para la empresa, 0

también de la misma

la proteccion de la

carga que
transportamos, ya
que tenemos la

certificacion BASC y
cumplimos medidas
que minimizan
riesgos frente a otro
operador logisticos
que no lo presenta,

este potenciador que

maneja la empresa

presenta la empresa

son las auditorias ya

que al contar vy
evaluar el
desempefio del

personal se fomenta

la certeza de contar

con un personal
altamente
capacitado para
cumplir  con las
medidas

servicio ofertado es
la  proteccion vy
seguridad del

servicio de aduanas

y el traslado de la

carga, por las
medidas que
establece la

certificacion BASC.
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manera, detectar puntos

ha permitido que los

establecidas segun

potenciales de mejora | clientes finales | el SCGS BASC.

que necesitan  ser | agradezcan nuestros

explotados y | servicios con su

aprovechados al maximo | fidelidad a la

de manera eficiente para | empresa en sus dos

el beneficio de Ila|ramas, la de

empresa. transportes y la de

operador logistico.
Comunicacién | 10. ¢Considera que El E2 E3 E4

existe una adecuada
comunicacion tanto | Si, la comunicacion es | No, desde mi | No, durante las | No, en una
vertical como
horizontal en todos | uno de los pilares mas | experiencia auditorias muy pocas | oportunidad hice
los niveles de la
empresa para | importantes para el éxito | personal, en algunas | veces se nos | llegar algunas
garantizar la
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implementacion de

una gestion de
riesgos adecuada
en beneficio del

operador logistico y
el cliente final?

de una empresa, lo cual,

siguiendo los
lineamientos
establecidos por la

norma BASC respecto a
la implementacion del
SGCS BASC, se
conserva una politica de
mantener informado a
toda la organizacion de
las actividades
concernientes a la
gestion de riesgos v,
ademas, se recogen

diferentes sugerencias y

oportunidades he
recibido  diferentes
sugerencias por

parte del personal a
mi cargo respecto a
posibles mejoras
dentro de la gestién
de riesgos, sobre
algunas actividades
que pueden ser
mejor
implementadas
tomando en cuenta
el contexto actual,

que sin embargo,

comunica las

posibles mejoras
para realizar mejor
nuestro trabajo, se
limitan a recoger
informacioén y luego
tomar acciones
correctivas de

manera jerarquica.

correcciones que

pude evidenciar
respecto a la gestion
de riesgos dentro de
mi area que al final
no fueron
observadas ni mucho

menos

implementadas.
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reportes para mantener
la mejora continua

respecto a la misma.

han sido ignoradas

por la alta direccion.

E5 E6 E7 E8
Yo considero que existe | La comunicacion | Los gerentes | Considero que los
un falta de comunicacion | algunas veces es | muchas veces no | gerentes no son

entre los altos nivel y los

del mismo rango vy

ademas genera
conflictos dentro de la
empresa por la
inadecuada labora que
realizan por no recibir la

informacién adecuada y

se percibe un ambiente

inadecuada ya que
no se presenta una
informacién clara en
referencia de las
actividades sobre el
sistema de gestidn
de riesgo, y por ende

algunas veces no se

puede cumplir con

brindan con claridad
la informacién a los
miembros de la
empresa de inferior
nivel, y eso dificulta
realizar las
actividades de
manera eficaz y se

generan atrasos en

claros en cuanto a la
comunicacion  que
brinda al trabajador,
porque existen
muchos errores
presentados por los
trabajadores y una
equivocacion

conlleva a un

225




inadecuado porque no

se realizan las
actividades de manera
clara y no son eficaces
de acuerdo con el
sistema de gestion de
riesgo en el sentido que
no se respeta la
exigencia bidireccional
de la informacién para
poder tomar decisiones
acorde al contexto de la

empresa.

las tareas ya que se
generan dudas
respecto a las
acciones que se van
a tomar para reducir
los riesgos en los
servicios, a esto se le
suma cambiar los
procesos en el

momento, de manera

empirica para
salvaguardar la
integridad del
servicio.

cuando a plazos
establecidos y
ademas se

desmotiva y no se

genera interés de
realizar un buen
trabajo lo cual

repercute de manera

negativa en los
clientes externos y
en la imagen que
maneja la empresa

dentro del rubro.

conflicto que se
puede generar entre
las areas con
respecto al sistema
de gestion de
riesgos, lo cual esta

muy alejado de los

objetivos  de la
empresa con
respecto al

cumplimento de la

norma BASC.
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