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RESUMEN
La presente investigacion permitié determinar la mejora en la gestién administrativa a

partir de la certificacion BASC en la Empresa Venture S.A. El disefio que se aplico en la
investigacion fue de alcance descriptivo y enfoque cualitativo, lo que ayud6 a encontrar
dichas mejoras a través de herramientas de investigacion como: la entrevista a profundidad.
De esta manera, se compild la informacion entrevistando a 9 colaboradores, conformados
por jefes y asistentes de cada area. Los resultados permitieron determinar las mejoras,
divididas en cuatro dimensiones: planificacion, organizacion, direccion y control. A estas,
se logrod identificar sus respectivos elementos de cada dimension logrando obtener una
amplia mejora de cada una de estas, debido a la mejora alcanzada por la certificacion BASC.
Finalmente, se recomienda que la Empresa Venture S.A. aplique y continue mejorando su

gestién administrativa.

Palabras clave: Gestiobn Administrativa, Proceso Administrativo, certificacion

BASC.
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ABSTRACT

This research allowed to determine the improvement in administrative management from the
BASC certification in Empresa Venture S.A. The design applied in the research was
descriptive in scope and qualitative approach, which helped to find these improvements
through research tools such as: the in-depth interview. In this way, the information was
compiled by interviewing 9 collaborators, made up of managers and assistants from each
area. The results made it possible to determine the improvements, divided into four
dimensions: planning, organization, direction, and control. To these, it was possible to
identify their respective elements of each dimension, achieving a wide improvement of each
of these, due to the improvement achieved by the BASC certification. Finally, it is
recommended that Empresa Venture S.A. apply and continue improving your administrative

management.

Key words: Administrative Management, Administrative Process, BASC.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Actualmente el comercio internacional tiene un papel fundamental en el desarrollo de
los paises, pues viene a ser el componente méas notable de la riqueza y poder global. En el
comercio internacional, unos de los pilares mas importantes es el transporte, pues este a
través de los afios ha sido vital para cada operacion ya sea de importacion o exportacion de
los paises (Pedraza & Zamora, 2013). Convirtiéndose en una actividad de suma importancia,
Ilegando a consolidarse para lograr competitividad en el mercado internacional (Lopez &
Pardo, 2019). Segun Portacio (2019) indica que la competitividad ha provocado que los
costos del transporte se hagan estratégicos para asi mejorar lazos comerciales con los

asociados de negocio involucrando a: clientes, proveedores y colaboradores.

El transporte de carga en la actualidad compone una industria el cual tiene un gran
peso en la economia, ya que su importancia viene a ser el vehiculo que mueve la actividad
de los paises, cobrando cada vez mas protagonismo en paises industrializados siendo una
actividad basica el cual conecta a los consumidores y productores (Lopez & Pardo, 2019).
Asi mismo, enfrenta limitaciones a nivel mundial causado por deficiencias de calidad en el
nivel de servicio, generando aumento de costos y tratando de aumentar precios para cubrir

esas deficiencias internas (Decurt & Jara, 2018).

En la actualidad, la gestion administrativa viene a ser parte fundamental para que una
organizacion se mantenga en el mercado, ya que ahora para ser competitivo no basta con ser
bueno y estar posicionado, sino es necesario que una empresa utilice meétodos
administrativos con efectividad comprobada. Las empresas deben dirigir sus acciones por

medio de una gestion administrativa, basada en principios morales (Montes de Oca & Pulla,

Garaycochea Bueno, Marcelo Jesus
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2019). De igual modo mencionan que: “Toda empresa necesita en su funcionamiento diario

llevar a cabo una serie de procesos que se reflejan en la documentacion administrativa”
(p.13). Asi mismo, la gestion administrativa es la forma en que se utilizan los recursos
escasos para conseguir los objetivos deseados, tener una mejor simplificacion, rapidez y
efectividad en la labor. Se realiza a través de 4 funciones especificas: planeacion,
organizacion, direccion y control (Montes de Oca & Pulla, 2019). En caso no se lleve una
buena gestion administrativa estaria expuesta al fracaso, alterando asi la rentabilidad y por

lo tanto la posicién que ha logrado abarcar dentro del mercado.

La gestion administrativa busca armonizar los cuatro elementos: planeando acciones,
organizando cosas, integrando recursos, ejecutando tareas, controlando resultados y
fundamentalmente generando mecanismos de comunicacion (Cano, 2017). Si es que una
empresa realiza correctamente su trabajo a traves de una eficiente y eficaz gestion, es mas

probable que la organizacion alcance sus metas y objetivos.

Con ello los mercados internacionales son mas rigurosos ya que desean garantizar un
comercio seguro y por diversos factores como: epidemias, terrorismo, narcotrafico, etc.;
puede que el proceso de exportacion o importacion se vea afectado. A raiz de esto, se aplican
procedimientos que garanticen productos de alta calidad satisfaciendo al cliente y al mismo
tiempo preservando la seguridad de tanto las organizaciones, empleados, hasta incluso los
estados. Debido a lo acontecido se han disefiado e implementado sistemas de gestion el cual
va a permitir a las empresas blindar sus procesos y productos de cualquier factor que pueda
generar pérdidas no confirmadas (J. Fontalvo, 2012; Jordan et al., 2016). Por estas razones
todas las empresas que estén involucradas con la carga se les sugiere que implementen

certificaciones internacionales, el cual les va a permitir a minimizar dichos factores.

Garaycochea Bueno, Marcelo Jesus
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Existen diversas certificaciones internacionales entre estas tenemos al BASC el cual

establece principios, requisitos y procedimientos en torno a la seguridad y control de la
cadena de abastecimiento de las empresas, que impulsan a los asociados de negocio a
implantar, actualizar y renovar sus sistemas de gestion (Rojas, 2014). Ademas de que esta
certificacion ha tenido un gran impacto en el pais ya que las empresas que implementaron el
BASC ha tenido un crecimiento continuo siendo asi mas competitivo y reconocido (Osorio,
2010). En vista de gue estos sistemas de gestion se han convertido en una de las alternativas
para poseer procesos complejos e integrar la cadena de suministro. En un estudio por la
Universidad de Standford (2008) concluye que la certificacion BASC tiene como beneficios
la mejora en la seguridad del producto, mejora de las operaciones aduaneras, mejoras de
procesos y mayor velocidad de las operaciones logisticas, mejoras de inventarios, respuesta
oportuna y mayor cantidad de clientes. En resumen, el certificado BASC es un elemento
diferenciador lo cual resaltara la imagen de una empresa segura y generando una cultura de

prevencion en el comercio internacional.

Acorde a lo descrito, para que las empresas tengan esta certificacion debieron mejorar
todos sus procesos, reestructurando asi paso a paso cada operacion del personal; entonces
tuvieron que enfocarse en que cada proceso sea el adecuado para asegurar el comercio seguro
segun las normas del BASC. Aqui es donde entra la gestion administrativa a tallar, pues este
tiene como propdsito encontrar en qué parte estan las debilidades de las actividades, con la
finalidad de que estos sean corregidos y asi poder implementar las modificaciones necesarias

con el fin de obtener el resultado propuesto (Bajafia et al., 2019; Marquez, 2002).

Los objetivos planteados por un conjunto de individuos desde distintos puntos de vista
son herramienta esencial e indiscutible para un mejor desempefio eficiente y eficaz de la

mano con la gestién administrativa. Entonces se puede decir que la eficacia y la eficiencia
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favorecen a los procesos de la gestion administrativa, estos procesos basicos son la

planificar, organizar, direccionar y controlar (Andrade, 2019; Mendoza, 2017; Rios &

Mustafa, 2004).

Realmente debemos entender que gestionar de manera correcta una organizacion nos
da la ventaja de conocer los problemas que pueden existir dentro y/o fuera de esta, pero para
ello debemos conocer cada detalle estructurado de la gestion. Puesto que se pueden alcanzar
resultados utilizando ciertas habilidades en base a la gestion administrativa, estas habilidades
son sustentadas por el conocimiento, aptitud y actitud de los dirigentes de una organizacion

(Andrade, 2019).

En concreto, se ha dado a entender que una gestién administrativa es un proceso que
realiza un individuo o conjunto de individuos, empezando con recursos limitados que a lo

largo del proceso ayudaran a mejorar y verificar el logro obtenido de estos mismos.

Empresa Venture S.A. ha obtenido su certificacion BASC dos veces en el 2020 y 2021,
la organizacion anteriormente era muy desordenada, no se tenia claro las funciones de cada
trabajador, pues existia una mala distribucion de trabajo ademas recargaban labores a un solo
trabajador cuando otros tenian tiempo libre. De igual manera, no planificaban las compras
fuertes como vienen a ser la compra de camiones, carretas y generadores. No existia un
control financiero, pues no habia cuadros para medir la proyeccién anual o trimestral de la
empresa, ocasionando que no haya liquidez en la empresa. A pesar de ello, el liderazgo de
los jefes siempre ha sido buena, por tal motivo, se acordo que la mejor opcion para Venture
era obtener la certificacion BASC ya que al tener que implementarla, pues se tendria que

reestructurar todos los procesos.

Garaycochea Bueno, Marcelo Jesus
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La presente investigacion se basa en identificar la mejora en la gestion administrativa

a partir de la certificacion BASC del sector transporte en la Empresa Venture SA., pues la
empresa de carga ha obtenido su recertificacion BASC, a pesar de ello, el directorio
desconoce cudles fueron las mejoras que tuvo la organizacién en cuanto a sus procesos, 1o
cual incentivo a realizar la investigacion. La informacion en el presente estudio servira a
futuras investigacion porque no existen muchas que hayan estudiado el tema planteado, por

ello se considera que la investigacidn aporta al conocimiento siendo asi novedosa.

La investigacion de la certificacion BASC como lo antes mencionado ha sido poco
estudiada sin embargo hay algunos estudios que indican el excelente funcionamiento dentro
de cualquier tipo de organizacion es necesario establecer ciertos pardmetros en las normas
internas o externas. Carbajal & Inca (2019) analizaron el impacto de la certificacion BASC
en las exportaciones de empresas en el sector textil en Lima, cuyo método fue de enfoque
cualitativo o interpretativo con una poblacion de 10 empresas y muestra de 9 empresas.
Obteniendo como resultados después de que la empresa tuviera el certificado BASC los
incidentes por robo disminuyeron a 0% y hubo un 67% afirmando que gracias a la
certificacion mantiene a sus clientes actuales. Finalmente se concluyé que con la
certificacién ha permitido mejorar sus procesos en area criticas, llevando asi un mejor
control y seguimiento de la carga. Si bien es cierto, no ha impactado positivamente en el
incremento de las exportaciones, pero si en otros aspectos como cerrar importantes

negociaciones.

Por otro lado, tenemos una investigacion de Ponce & Suarez (2016) que analizaron el
impacto que tuvo la implementacion del SGCS en la certificacion BASC, teniendo un
enfoque de investigacion cualitativa y cuantitativa. Con unos resultados de que el 50% de

los encuestados indican que la empresa tiene una mejor imagen de seguridad en sus

Garaycochea Bueno, Marcelo Jesus
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operaciones desde que se obtuvo la certificacion BASC, el 68% sefialan que la calidad de

servicio de Farletza S.A. ha mejorado, el 66% dice que la certificacion BASC incluyo en la
contratacion del servicio de carga y el 84% indican que sus procesos han sido optimizados.
Llegando a la conclusion que a través de la implementacion y gestion tuvieron unos impactos
positivos a la empresa, pues ayudd a manejar con solidez la seguridad de sus embarques.
Cabe recalcar que todas estas implementaciones fueron un proceso arduo que tomé un afio
aproximadamente, es asi que luego de ese gran paso, la norma BASC exige a todos sus

integrantes una mejora continua de todos sus aspectos

Por su parte, en el estudio de T. Fontalvo & Morelos (2014) determinaron qué
indicadores discriminaban mejor para evaluar el impacto de la certificacion BASC en las
empresas de Cali. Utilizaron una metodologia de analisis cualitativo y descriptivo, con una
muestra de 42 empresas. Obteniendo una buena efectividad pues en el primer afio 2008 es
de 16.7% y en el 2010 es del 71.4%, con un promedio de clasificacion del 56% de las
empresas, demostrando una confiabilidad requerida para indicar el proceder de los
indicadores financieros en un futuro. Se llegé a la conclusién que el impacto del BASC en
la rentabilidad y liquidez incidio positivamente entre los indicadores que estudié como:

Razon Corriente, Capital Neto, Margen Bruto y Utilidad operativa.

Al respecto, Tam (2019) la investigacion descriptiva relacional buscé conocer la
relacién existente entre las variables gestion administrativa y productividad de la empresa
Super Rey S.A.C. en el afio 2018, asimismo describir sus dimensiones y la relacion de estas
con la variable principal, tiene como poblacion y muestra a los 30 trabajadores en planilla
de la empresa; se disefi0 y aplicd a esta muestra un cuestionario 56 preguntas con escala de
Likert y con la informacion recolectada se determind los niveles de cada dimension de las

variables en estudio y se obtuvo como resultado que la variable gestién administrativa
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presenta un valor medio de gestion y sus dimensiones planificacion, organizacion, direccion

y control presentan también un nivel medio de gestion.

En tal sentido, Corimanya (2018) el trabajo de investigacion se basé en una revision
sistematica de la literatura cientifica. EI proposito de la gestion administrativa en el &mbito
de las organizaciones es que exista una razonable gestion, siendo necesario practicar los
procesos gerenciales, con el fin de mejorar la eficacia y eficiencia. Como objetivo principal
se plante6 “Determinar la importancia de la Gestion administrativa en las instituciones
educativas en el contexto latinoamericano”. Para lo cual se buscd informacion que tenga
referencia al tema de investigacion En revision sistematica se observa 14 articulos, 11
encontrados en Google académico y 3 en la revista certificala, Scielo. Con sus resultados
pudimos dar respuesta a la pregunta de investigacion planteada ;Como se esté desarrollando
la gestion administrativa en las instituciones educativas de Latinoamérica? Con los articulos
encontrados, se ha podido demostrar que cada afio se presenta mas casos de investigacion de
gestion administrativa tanto en universidades como en escuelas, sean estas publicas o

privadas.

Por lo tanto, Bajafia et al. (2019) en base a su estudio de investigacion fue analizar la
gestién de los procesos administrativos en las extractoras Oleorios SA y Quevepalma
ubicadas en la zona norte de Provincia de Los Rios, Ecuador; segin su planeacion,
organizacion, direccion y control. En este sentido se consideré como poblacion a todo el
personal y una muestra de 104 palmicultores distribuidos en las dos extractoras. En
correspondencia, se identifico el objetivo, metas, acciones, planes, politicas, procedimientos
y métodos de desempefio en las empresas extractoras lo que constituye un estudio

diagnostico de la situacién real del proceso administrativo lo que permitira arribar a

Garaycochea Bueno, Marcelo Jesus

ag. 1
Palma Davila, Molly Naomi Pag. 16



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE “Mejora en la gestion administrativa a partir de la certificacion
BASC: Caso Empresa Venture S.A. Afio 2020-2021”

N

importantes conclusiones para influir en la ejecucion de las actividades con eficiencia,

eficacia y efectividad.

Por otro lado, Onofre (2020) presentd el proyecto de investigacion que fue
desarrollado para identificar cual es el impacto que tiene la gestion administrativa sobre el
compromiso laboral dentro de la Importadora Lino Gamboa en donde se pudo identificar
una problemaética que hace énfasis a la inadecuada gestion de liderazgo por parte de los jefes
departamentales, el personal carece de motivacion y capacitacion para poder desarrollar con
eficiencia y eficacia cada una de las actividades que se requieren realizar. Como objetivo
principal es implementar un plan piloto en donde se pretende mejorar cada una de las
problematicas planteadas y asi poder bridar un servicio de calidad en la Importadora Lino
Gamboa (ILGA) de la ciudad de Guayaquil provincia del Guayas. La metodologia de la
investigacion que se implemento fue la encuesta y la entrevista en donde ayudo a obtener
resultados mas sélidos que nos permitieron analizar la deficiencia dentro de la gestion
administrativa, llegando a la conclusién que existe tal deficiencia porque no organizan
eventos de capacitacién y motivacién para que mejoren sus habilidades y conocimientos.
Existe una inadecuada supervision al personal perjudicando diferentes actividades en las
areas. Se recomienda implementar sistemas de liderazgos organizacionales que ayuden a
motivar en el desarrollo de sus actividades en la institucion, ademés plantear un plan de
mejora para la gestion administrativa para aumentar los niveles de compromiso y

productividad laboral.

Asi mismo, La gestion administrativa en una empresa es muy importante pues en el
trabajo de Ledn et al. (2019) profundizaron en las practicas gerenciales administrativas y la
estructura organizacional en instituciones. Teniendo una poblacion de 20 personas a las

cuales se le aplico una encuesta a 19 trabajadores y una entrevista al gerente. En los
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resultados, por parte de la entrevista se pudo entender que la estructura organizacional de la

Cooperadora es antiguo y confuso, ello no permite que se desempefie de mejor manera la
gestién administrativa, por otro lado, indica que la relacion laboral es buena con sus
colaboradores. Con respecto a la encuesta, un 68% sefiala que desconocen la estructura
organizacional de la empresa, el 58% indican que no cuentan con un manual de funciones,
el 74% afirman del conocimiento de sus funciones a cargo y el 63% desconoce cual es su
jefe inmediato. En sintesis, con los resultados obtenidos se observa que no se tiene una buena
estructura organizacional y gestion administrativa, pues existen muchas falencias por un lado
el gerente indica que existe un manual de funciones, pero los colaboradores no saben de su

existencia, esto genera confusiones.

Al mismo tiempo, Burbano et al. (2019) en su trabajo de investigacion tuvieron el
objetivo de determinar las practicas de gestion administrativa en empresas dedicadas al
hospedaje y de alimentacion en Ibarra. Con una metodologia de enfoque cualitativa,
aplicando una entrevista a 70 empresas y 382 habitantes en Ibarra. Teniendo como resultado
que 80% hacen capacitaciones minimo una vez al afio, 75% los colaboradores sienten un
compromiso con la empresa en la que laboran y 92% indican que la gestion administrativa
les permite mejorar sus procesos. Se concluye que las acciones que hacen en la mayoria son
positivas los cuales les permite mejorar el uso de los recursos para lograr sus objetivos. La
implementacién de la gestion administrativa aparte de que permite que los procesos sean
més eficientes, aporta muchos beneficios financieros, dando asi una gran reputacion

reconocida por sus stakeholders.

Por su parte un estudio de Lira (2020) alcanz6 una propuesta de directiva que regule
el procedimiento administrativo sancionador en la Gerencia Regional de Transporte y

Comunicaciones. Utilizando una metodologia con un enfoque mixto cualitativo-cuantitativo
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y aplicando el instrumento de encuesta mediante un cuestionario a siete servidores de la

Direccion respectiva. Obteniendo unos resultados con respecto a la planeacion el 52% de los
colaboradores conocen la misién, vision, objetivos y estrategias, en cuanto a la organizacion
el 57% sefald no saber sus funciones y responsabilidades, por la tarde de direccion un 64%
indico no tener conocimiento acerca de cudl etapa esta dirigida al desarrollo de los planes y
en el control el 52% desconoce la etapa en el que se garantizan los fines de la institucion. Al
realizar el estudio, efectivamente se evidencid la poca informacion acerca de los procesos
administrativos, los cuales hacen que existan maltiples errores en la institucion. Al finalizar
el estudio se concluy6 que la propuesta planteada va a permitir muchas mejoras y que los
tramites sean mas eficientes en la gestion administrativa para la aplicacion del procedimiento

administrativo sancionador.

La certificacion BASC estd regido por la World BASC Organization (WBO)
practicamente avala que la empresa no tiene ningln vinculo con iniciativas terroristas y
narcéticas, asegurando asi a la empresa con una ampliacién de nuevos mercados. Esta
certificacion permite modificar la apreciacion de las empresas en cuanto a la seguridad (J.
Fontalvo, 2012; Rojas, 2014; World Basc Organization, 2017). El propdsito el BASC es
proporcionar y estimular el rapido comercio internacional poniéndolo en marcha y a su vez
gestionando los estandares de seguridad segln la cadena de suministro (Gutiérrez et al.,
2007). El cual compone una serie de estrategias para que todas las empresas que
implementen esta certificacion puedan garantizar a sus asociados de negocio y personal
procesos bajo estandares de seguridad los cuales son aceptados internacionalmente, ya que
implica la remodelacion de todos los procesos y otros cambios a nivel organizacional (J.

Fontalvo, 2012).
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A continuacion, se indica los capitulos de la norma BASC:

1. Objetoy alcance
2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones
4. Contexto de la empresa
a. Comprension de la empresa y su contexto
b. Compresion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
c. Determinacion del alcance
d. Enfoque en procesos
5. Liderazgo
a. Liderazgo y compromiso
b. Politica de gestion en control y seguridad
c. Objetivos del SGCS BASC
d. Responsabilidad y autoridad en la empresa
6. Planificacion
a. Gestidn de riesgos
b. Requisitos legales
7. Apoyo
a. Recursos
b. Informacion documentada
8. Evaluacion del desempefio
a. Seguimiento, medicion anélisis y evaluacion
b. Auditoria interna

9. Mejora
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a. Generalidades

b. Correccion

c. Accion correctiva

d. Acciones de mejora

e. Reuvision por la direccion

La gestion se puede considerar como sindénimo de administracion, pues este es captado

como una empresa siguiendo ciertos objetivos perfilando asi las limitaciones externas e
internas que requiere la organizacion para su perfecto funcionamiento (Mulford, 2011). Para
esto, la gestién administrativa debe tomar las mejores decisiones permitiendo asi a que la

empresa pueda incursionar y mantenerse en el mercado actual.

Y para que esto se lleve a cabo se necesita que la organizacion sea eficiente aplicando
de la planeacion, organizacion, direccion y control (Acosta et al., 2018; Hernandez, 2002;

Salguero & Garcia, 2018; Velazqués, 2003).

Es entendido como la accion que compara lo real con lo previsto de manera que corrige
la accidn, decisiones y planes, su importancia es esencial ya que nos ayuda a medir evaluar
y corregir las operaciones del proceso (Villasmil et al., 2010). La perspectiva de gestion debe
ser evaluada periédicamente de los objetivos estratégicos planteados con la finalidad de dar
un cambio de la propuesta estratégica planteada (Fernandez, 2014). El proceso
administrativo indispensablemente requiere de los cuatro aspectos fundamentales tales como
la planificacion, organizacion, coordinacion y el control. Siendo el control el eje transversal
de la gestion administrativa.

e Planeacion
Cuando se habla de planeacion se deduce que significa elaborar un plan, es la

primera etapa del proceso administrativo en el cual se decide con antelacion: Qué
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hacer, como hacer y cuando hacer; todo para lograr objetivos de la organizacion.
Ahora mismo, es vital ya que aumenta la seguridad del cumplimiento de las
actividades. Para que se pueda dar una buena planeacion se necesitan tener claras
ciertas cosas como: la vision, la mision, las politicas, los objetivos, las estrategias,
procesos, sistemas, procedimientos (Ramirez et al., 2017).

e Organizacion

La organizacion en el proceso administrativo se puede entender como distribucion
de funciones a los colaboradores para cumplir un objetivo comun indicadas en la
planificacién mediante acciones coordinadas. Puede parecer muy fécil, pero en la
practica es compleja ya que implican varios aspectos como: ubicacion, dimension,
etc. Para poder lograr una buena organizacion primeramente se deben analizar
estos recursos: personas, equipos, materiales, productos, capital y procesos (Dextre
& Del Pozo, 2012; Ramirez et al., 2017).

e Direccion

La direccion es la etapa del proceso administrativo mas dinamico de todos pues se
relaciona directamente con el liderazgo, tal como dice el nombre de direccién
implica dirigir, motivar, influir al colaborador, contribuyendo asi al logro de los
objetivos comunes (Dextre & Del Pozo, 2012; Ramirez et al., 2017). En esta
funcién ocurren mdaltiples eventualidades, el gerente no esta programado para tres
0 cuatro etapas, ya que a través de su labor va mas alld de un proceso, las
actividades diarias que precisa la direccion desbordan la teoria administrativa ya

gue requieren mas reaccion que planeacion (Gonzales, 2011).
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e Control

El control es la parte final del proceso administrativo mas importante y el cual se
encarga de asegurarse del cumplimiento de los objetivos y planes trazados. Para
esto se crean mecanismos como evaluaciones con el propdsito de verificar si las
actividades se estan desarrollando de la manera planeada (Dextre & Del Pozo,

2012; Ramirez et al., 2017; Velasquez, 2000).

Diversos autores hacen mencion de propuestas sobre control de gestion, estos
modelos incorporan resultados no financieros para poder expresar el logro de los
objetivos organizacionales y evaluar el desempefio de la organizacién, la gran
mayoria se concentra en el proceso del disefio de sistema, todo esto para el éxito

del control de gestion (Ferrer, 2009).

De acuerdo con lo plasmado, se da a entender que la gestion administrativa es un
conjunto de acciones, actividades que permite utilizar los recursos adquiridos con un fin de

alcanzar el objetivo propuesto

El éxito de una organizacion puede garantizarse con una buena gestion, la cual la
empresa traza en una direccion los aspectos claves para esta. A su vez los indicadores de
gestion transforman y filtran los voliumenes de informacién con la finalidad de contribuir

con las organizaciones en su toma de decisiones eficaces (Gaytan, 2017).
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Formulacion del problema

1.1.1. Problema general
¢Cual es la mejora en la gestion administrativa a partir de la certificacion
BASC de Empresa Venture S.A.?
1.1.2. Problemas especificos
e Cudl es la mejora en el proceso de planeacion a partir de la
certificacion BASC de Empresa Venture S.A.?
e Cudl es la mejora en el proceso de organizacion a partir de la
certificacion BASC de Empresa Venture S.A.?
e Cuadl es la mejora en el proceso de direccion a partir de la certificacion
BASC de Empresa Venture S.A.?
e Cudl es la mejora en el proceso de control a partir de la certificacion
BASC de Empresa Venture S.A.?
1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo general
Determinar la mejora en la gestion administrativa a partir de la certificacion
BASC de Empresa Venture S.A.
1.2.2. Objetivos especificos
e Determinar la mejora en el proceso de planeacion a partir de la
certificacion BASC de Empresa Venture S.A.
e Determinar la mejora en el proceso de organizacion a partir de la
certificacion BASC de Empresa Venture S.A.
e Determinar la mejora en el proceso de direccion a partir de la

certificacion BASC de Empresa Venture S.A.
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e Determinar la mejora en el proceso de control a partir de la certificacion

BASC de Empresa Venture S.A.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

El presente estudio se desarrollé con una investigacion de tipo descriptivo, permitiendo
llegar a conocer las actividades administrativas en base a una certificacion de Empresa
Venture S.A., lo cual aporto significativamente para la identificacion de la mejora en la
gestioén administrativa a partir de la certificacion BASC en Empresa Venture S.A. del afio
2020-2021. Este tipo de investigacion se puede escoger cuando se deseen descripciones
rigurosas de los fendomenos, ademas de comprender una valiosa aproximacion metodolégica

en 'y por si mismo (Sandelowski, 2000).

Para el desarrollo de la investigacion se utilizo el enfoque cualitativo, ya que con esta
aplicacion se basa en observar la forma en que los individuos perciben y experimentan frente
a un fendmeno y base a ellos profundizamos mé&s en el tema con la interpretacion y
significado (Baptista et al., 2014). Este enfoque enriquece mucho, porque al ser un tema de
investigacién poco estudiado aporta mas una investigacion a profundidad, para asi poder

entender y comprender el fendmeno del estudio.

El disefio de esta investigacion fue no experimental y de caracter transversal, puesto
que los datos se recolectaron en un momento Unico. La investigacion no experimental se
define como la investigacion que se realiza sin manipular las variables, es decir se dan de
una manera natural las circunstancias sin realizar algin cambio o alterarlo” (Baptista et al.,
2014). Y finalmente la investigacion transversal es poder describir cada una de las variables

y analizar su efecto e interrelacion de estas en un momento dado (Baptista et al., 2014).
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2.2. Poblaciéon y muestra

La poblacion comprendié a todos los trabajadores de la empresa Venture, conformados
por 25 trabajadores de Empresa Venture S.A, de los cuales 5 trabajadores no aceptaron
participar y 11 trabajadores fueron descartados por no cumplir con las caracteristicas del
estudio. Por tal razon, la muestra de estudio fue de 9 trabajadores. Esta muestra cumplio con
un solo criterio es que hayan participado en la certificacion BASC y desempefien funciones
administrativas. Del mismo modo los trabajadores estuvieron de acuerdo en participar en

este estudio mostrando su consentimiento informado.

Tabla 1:

Clasificacion de los miembros por area de la Empresa Venture S.A

Tipo Cargos Caodigo Total
Jefe de Administracion y Finanzas  JAFO1 1
Administracion y Finanzas Tesorerfa TESO1 1
Asistente Administrativo ADMO01 1
Contabilidad Asistente Contable CONTO1 1
Operaciones Jefe de Operacione.s JOo1 1
Coordinador de operaciones COPO01 1
Recursos Humanos Asistente de RRHH RRHHO1 1
] Jefe de Seguridad JSO1 1
Seguridad Asistente de Seguridad SEGO01 1
Total 9

Elaboracion: Propia

Para el muestreo se tom6 como referencia un muestreo no probabilistico ya que ayuda
con la investigacion cualitativa que se adecua al presente trabajo. “Son técnicas que siguen
otros criterios de lo cual utilizan en base al criterio del investigador, economia, comodidad,
alcance, etc. Permitiendo que la muestra sea la mas probable, ademas se utiliza para una

investigacion de muestreo cualitativo” (Vara, 2012).
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2.3. Recoleccion y andlisis de datos

2.3.1. Técnica: Entrevista

Dado que el enfoque del estudio es cualitativo, la técnica elegida fue la entrevista a
profundidad, con el fin de conocer su experiencia ante, durante y después del proceso de la
certificacion BASC, con el cual ayudara para poder responder los objetivos dirigidos a la
investigacion.

2.3.2. Instrumento: Guia de entrevista

Como instrumento utilizamos la guia de entrevista, para poder recoger la informacion.
La entrevista se realiza mayormente para poder compartir informacion uno del otro y saber
de manera mas esencial los puntos de vista de cada individuo (Baptista et al., 2014). Esta
entrevista fue aplicada a toda la muestra, sin embargo, se realizaron dos tipos de entrevistas
separando a jefes y asistentes, constaban de 10 y 20 preguntas respectivamente, divididas en
las siguientes dimensiones: planeacién, organizacién, direccidn, control y preguntas
adicionales.

Tabla 2;

Técnicas e instrumentos de recoleccion

Cadigo Técnicas e instrumento de recoleccion
FE1 Formato de entrevista 1
FE2 Formato de entrevista 2

Elaboracion: propia

Las preguntas realizadas en la investigacion se llegaron a realizar gracias a los aportes

de las siguientes investigaciones: Jordan (2012), Fuentes (2017), Coque (2016), (Tam,
2019), Barrenechea (2020), Cribilleros (2020) y Paredes (2020). Para dicha investigacion se

ha reestructurado la formulacién de las preguntas para la correspondiente entrevista, ademas
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de utilizar los indicadores respectivos de la gestion administrativa lo cual ha sido motivo de

inspiracion para poder continuar el seguimiento.

Tabla 3:

Indicadores de la Gestién Administrativa

FEO1 FEO2
Variable Dimension Indicadores
N° Preguntas

1
Mision y vision )
Planificacion Objetivos 3 1,2

Valores 4
Estrategias 5

Organigrama o
6

estructura
Organizacion MOEF 7 3,4
Gestidn

administrativa Recursos 8

Comunicacion y
: 9

clima laboral
Direccion Liderazgo 10 5,6,7
Motivacion 11
Trabajo en equipo 12
Control estratégico 13
Control Control_mterno 14 8,9 10
Correcciones de 15
errores
Preguntas adicionales 16, 17’2%)8’ 19y 11y 12

Elaboracion: Propia
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2.4. Procedimiento para la recoleccion y analisis de datos

Para esta investigacion el cual comprende como un analisis descriptivo, solicitamos al
duefio el permiso correspondiente para realizar la entrevista a sus trabajadores. Se realizo la
busqueda correspondiente de trabajos de investigacion para armar el cuestionario que luego
se utilizo para la entrevista hacia los trabajadores. Las entrevistas a profundidad fueron
aplicadas a los colaboradores de todas las areas de Empresa Venture S.A., las cuales se
dieron via llamada telefénica segun la disponibilidad de cada uno. EI medio que se utilizd
para llevarse a cabo la entrevista fue utilizando una grabadora, con el permiso del
colaborador para que nuestro instrumento sea fiable. Para la recopilacion de la informacion,
se utilizaron dos formatos de entrevista (Anexo N° 02 y 03). La primera fue dirigida a
tesoreria, asistente administrativo, asistente contable, coordinador de operaciones, asistente
dirigida hacia el Jefe de Administracion y finanzas, Jefe de operaciones y Jefe de seguridad.
Las preguntas fueron elaboradas a partir de la gestion administrativa: planeacion,
organizacion, direccidn y control. Esta entrevista generd un mayor enfoque de lo que se vivio
durante el proceso de la obtencién de la certificacion BASC, generando resultados acertados

por méas de uno.

2.5. Aspectos éticos

La investigacion se realizdé con la aprobacion del Gerente General de la Empresa
Venture S.A. mediante de una carta de autorizacion (Anexo N°1), el cuél firmo y de esta
forma se obtuvo la informacion correspondiente en base a nuestra entrevista de los
colaboradores de dicha empresa, de la misma forma se les indico que toda informacion
recopilada sera utilizada de manera confidencial, todos ellos tenian conocimiento que la

informacidn era con fines académicos para la realizacion de esta presente investigacion.
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Adicional a ello, con la ayuda de nuestra asesora, se utiliz un sistema de anti-plagio

URKUND para corroborar que toda informacion este debidamente sustentada, el cual se

obtuvo un total de 2% de plagio.
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CAPITULO 3. RESULTADOS

En este capitulo se presentaran los resultados del andlisis de la mejora en la gestion
administrativa a partir de la certificacion BASC. Las cuales se dividieron en cuatro
dimensiones: planeacion, organizacion, direccion y control; cada una de ellas divididas en

indicadores y contenido.

Tabla 4:

Resultados: Mejora en la gestion administrativa a partir de la certificacién BASC

Dimensiones Indicadores Contenido

- Estrategias mas estructuradas y definidas
- Existencia planes de corto, mediano y

Planificacion Estrategias
largo plazo entre estas el plan de
contingencia
Organigrama o - Procesos y actividades definidas
Organizacion estructura - Enfoques en las funciones especificas
MOF - Cuentan con una manual de funciones
Comunicaciony clima - Desenvolvimiento y desarrollo de
laboral habilidades dentro del ambito laboral
Direccién Motivacion - Premiacion hacia los colaboradores por

su buena gestion

- Coordinacion efectiva entre los
colaboradores

- Mediday evaluacion de desempefio

- Auditorias

- Manejo de reportes y sistemas
automatizados

- Minuciosa revisién que existe por cada
gestién administrativa

Elaboracion: Propia

Trabajo en equipo
Control estratégico
Control Control interno

Correcciones de errores

En el estudio se entrevistd a diferentes actores de Venture incluyendo entre estos a
jefes y asistentes, en la cual se pueden distinguir sus diferentes puntos de vista. A

continuacion, se presentan las mejoras con sus respectivas citas textuales de las entrevistas
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a los colaboradores, las cuales estan representadas en codigos como lo indicado en la tabla

1 con dos tipos de formato FEO1 y FEO2 (Anexo 02 y 03).
Planificacion

En la primera dimension se encontraron un elemento vital para una organizacion la

cual es la estrategia.

A partir de la certificacion BASC las estrategias que ahora se manejan son mas
estructuradas en la empresa, lo cual facilita cumplir con las expectativas de los clientes,
abriendo asi las puertas para tener una cartera de clientes mas amplia, cumpliendo de la

misma manera con las metas financieras.

[z . . 4 r
Las estrategias que ahora manejamos son mds estructuradas, ademds tenemos

mejores procedimientos ya establecidos.” (JS01, FE02)

“Venture ha manejado la estrategia para cumplir las metas y objetivos ...cumpliendo
las expectativas de nuestros clientes y pues se nos abrieron muchas puertas con
clientes mucho més grandes, y pues este nos ha ayudado muchisimo a cumplir todas
nuestras metas de tener una cartera de clientes mas completa y poder cumplir

nuestras metas financieras.” (JAF01, FE02)

Asimismo, la certificacion BASC permite tener mas claridad en los planes a corto,

mediano y largo plazo y buscar la trazabilidad para seguir con la mejora continua.

6

emos formulado nuestros planes a corto plazo teniendo claro que es muy
importante seguir los procedimientos BASC, a corto plazo mejorar los
procedimientos ya establecidos y a largo plazo estar en mejora continua siempre

buscando la trazabilidad con la finalidad de seguir creciendo.” (JS01, FE02)
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Con la implementacion de la certificacion BASC, la empresa Venture se encuentra

mas preparada para actuar de inmediato y solucionar los problemas que se le presentaran en

el camino.

“La empresa Venture tiene un arma esencial que son sus trabajadores ante esta
pandemia. Esta arma principal no se ha roto. Por ejemplo, esta pandemia que se
vive hoy en dia la empresa considerd, para evitar ciertas enfermedades, que algunos
trabajadores del area de administracién cumplan funciones en el hogar de manera
remota, otros cumplen sus funciones en el campo laboral, teniendo el cuidado
respectivo ante este virus. Por mi parte, puedo decir que la empresa si puede salir
adelante ante circunstancias dificiles, ya que, asi como ayuda a cada trabajador en

distintas maneras, esa ayuda es retribuida.” (CONT01, FEOI)

“S6lo un ejemplo seria esta pandemia, que es el COVID y la empresa desde un
comienzo nos brindé charlas e indicaciones para poder trabajar sin arriesgar
nuestra salud. Y desde que empez6 la cuarentena nos mandaron a trabajar desde
casa. Y bueno, no nos quitaron ningun beneficio ni nada. Y ademas nos brindaron
mayores facilidades para poder trabajar asi, dandonos usted materiales o

programas que nos faciliten nuestro trabajo en la casa.” (TES01, FEQ1)

Organizacion

En la segunda dimensién de organizacion se descubrieron dos elementos

importantes: EI MOF y la estructura organizacional.

Segun los encuestados indicaron que cuentan con su propio manual de funciones para

su realizacion de actividades dentro del centro laboral.
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“Claro que si. Hasta el momento no he tenido ningin inconveniente por el tema de

las funciones, esta bien estructurado qué cosa hace cada uno, y cuando alguien tiene
dudas, por ejemplo, necesita una transferencia o necesita quiza preguntarle algo
sobre un cliente, ya se sabe quién se encarga de cada cosa. Y esto es gracias al
manual de funciones que nos dio recursos humanos.” (ADM01, FEOL)

“Si en la empresa Venture, les entregamos el manual de funciones a cada trabajador
en caso de alguna modificacion y estamos avisando previamente.” (RRHHO01, FEQ1)
Los encuestados consideran que a partir de la certificacion BASC tienen procesos y

actividades definidas, siempre buscando mejoras globales.

“Tenemos nuestros procesos y actividades definidas, pero siempre estamos

buscando mejoras tanto para la empresa como para nuestros colaboradores.” (JS01,

FEO2)

“...A partir de esta certificacion hemos tenido mas claro la definicion de las
funciones de cada departamento y de cada proceso que realiza cada persona, cada

integrante de esta empresa.” (JAF01, FE02)

Adicionalmente a ello, indicaron que ahora se enfocan mas en las funciones
especificas que hace cada colaborador de Venture, ya que anteriormente una persona podia
tener muchas funciones, pero no realizaba su trabajo de la mejor manera por diversas razones
una era gue no tenia tiempo, ahora con la certificacion BASC se mencionan que la estructura

organizacional es mas funcional y realista segun lo que Venture necesita.

“La estructura en todo nuestro organigrama ...enfocdndonos en la funcion que
realiza cada participante en este proceso de la empresa, en cada proceso que se

realiza y se le asigna una funcion especifica a cada uno, ya que anteriormente una
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persona podia cubrir varias funciones y tal vez no lo sea de la manera mas correcta

que enfocandose a una funcion en especifico. Y la estructura que pudimos que
tuvimos a partir de esta certificacion es mucho mas funcional y es mucho mas
realista. Se contrato personal y se tenia que contratar para cada quien, tener alguna
funcion especificay no recargarse de trabajo y cada quien esta realizando de manera

mas fluida todos los procesos.” (JAF01, FE02)

Direccion

En la tercera dimensién de direccion se evidenciaron el trabajo en equipo y la

capacitacion.

Este punto ha sido esencial para cada uno de los encuestados ya que indicaron que el

trabajo en equipo es un elemento esencial para el éxito de la empresa.

“Ya, esa pregunta es clara que Si, porque nosotros a veces nos comprometemos en
hacer un trabajo. Cada uno hace su parte y al final juntamos todo eso o de repente
las ideas de todos y ya resolvemos un trabajo o un problema que se nos presente. No
lo hacemos, por ejemplo, en operaciones cuando hay un incidente con alguna
unidad, nosotros nos reunimos o cada uno lanza su red, su respuesta a ese evento y
no se decide la mejor, la mejor opcion para resolver el problema.” (SEG01, FEQL)

“Como ya lo habia indicado. Si, trabajamos con un trabajo en equipo, siempre que
nosotros tenemos algun tipo de no sé, quiza alguien tiene una emergencia, siempre
cubrimos a apoyarlo, o si alguien entiende algo y uno lo sabe, uno también le

apoya.” (ADMO01, FEO1)
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Los encuestados afirmaron que la empresa brinda una capacitacion constante para

otorgar una clara informacion a los clientes.

“Si, siempre se esta en continua capacitacion para que cada colaborador pueda

cumplir su funcion de la mejor manera.” (JOOI)

“Si, tenemos un departamento de recursos humanos el cual estd en constante

comunicacion con nuestros colaboradores.” (JS01)

También indicaron que ahora se tiene una mayor cartera de clientes con asociados de

negocio mas grandes gracias a la comunicacion que maneja Venture.

“...Pues nuestra experiencia ha sido muy buena, ya que se nos abrieron las puertas
para tener muchisimo més clientes, con empresas mucho méas grandes, con mas
capacidad de pago y anualmente se repite el proceso para tener la certificacion de
la certificacion. Asi que, con la auditoria ya estamos mejor preparados, que por
supuesto que las primeras auditorias ya, ya estamos mucho mas preparados para las

siguientes y obtener nuestra renovacion de la certificacion.” (JAF01, FE02)

Control

Y, por ultimo, en la dimension se encontrd la mejora continua y la calidad en la

Empresa Venture S.A.

En base a esto, los encuestados indicaron que la empresa Venture S.A. continua en

crecimiento y mejora tanto de su servicio como su organizacion.

“Necesitaban una reunion en dos partes con lo que es el personal administrativo y
gerencia y lo que es este. Los conductores son el personal de campo y siempre se

trata de ver en qué estamos fallando y se vuelva un plan nuevo para poder mejorar
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y asi no se cometan las fallas de siempre, sino mas bien este vayamos en crecimiento

constante.” (COP01)

“Se corrigen errores, como en toda adrea, se crean nuevas estrategias o
procedimientos para direccionar correctamente al objetivo.” (RRHHO01)

A su vez, los entrevistados sefialaron que la empresa brinda un servicio de calidad

hacia los clientes.

“Pues si, si se lleva un control de calidad, ya que diariamente cada proceso del area
administrativa es supervisado por mi personay luego lo llevo a la gerencia general.
Cualquier inquietud y cualquier falla que se tenga en algun sistema o en algln
proceso o requerimiento de cliente y o proveedor, es resuelta de manera instantanea,
o sea, tiene muy buena capacidad de respuesta para cualquier duda.” (JAFO0I)

“Si, siempre se estda en auditoria o bajo la supervision del personal a cargo el cual
hace seguimiento para que todo marche en orden.” (JO01)

Los entrevistados evidencian que ahora manejan reportes y sistemas automatizados

para tener un mejor control en el &rea administrativa tanto contable como financiero.

“Pues en el drea administrativa de empresa Venture, por ser una empresa familiar,
pues era muy basica sus registros administrativos y la forma de operar a partir de
la certificacion BASC, nos esforzamos por tener mas sistemas automatizados tanto
de facturacion como de registros contables y pues nos ha aportado muchisimo, ya
que los reportes salen de manera mas fluida, tanto los reportes de cobranza con
reportes de cuentas por pagar y cualquier otro tipo de reporte y nos facilita

muchisimo mds para tener una vision de proyeccion a futuro en nuestra empresa.”’

(JAFO1, FE02)
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CAPITULO 4. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. DISCUSION

En la investigacion se determind la mejora en la gestion administrativa a partir de la
certificacion BASC: Caso Empresa Venture S.A. afio 2020-2021, permitiendo identificar en
cuatro dimensiones: planificacion, organizacién, direccion y control. Igualmente, se

respondio a cada uno de los objetivos especificos de la investigacion.

Existen algunas limitaciones de la investigacion que deben mencionarse. En primer
lugar, la investigacion se trata de un caso particular de una organizacion, lo que no permite
afirmar que los mismos resultados puedan ser alcanzados en otra organizacion. Otra
limitacidn que se puede mencionar esta relacionada con la cantidad de entrevistados, ya que
solamente se alcanzd a entrevistar 9 personas de la organizacion, lo cual podria no
representar a las opiniones del total del personal de la empresa. Sin embargo, este estudio
brinda indicios del impacto de la certificacion BASC en este tipo de estudio y podria ser util

para futuras investigaciones con enfoque cualitativo y cuantitativo.

Segun los resultados expuestos en la dimension de la planificacion, se evidencié que
las estrategias en Empresa Venture S.A. son mas estructuradas facilitando de esa manera a
cumplir con las metas tanto financieras como comerciales, teniendo una cartera de clientes
mas amplia con planes mas claros en cada area, siendo de la misma manera mas preparada
para actuar y solucionar problemas. Lo cual coincide con la investigacion de Burbano et al.
(2019) ya que en su estudio indica que hubo aspectos positivos en la planificacion
optimizando los recursos con las nuevas estrategias planteadas para el cumplimiento de los
objetivos. Del mismo modo Ospina & Ovalle (2009) indican que con la certificacion BASC

en la gestion administrativo tuvo una mejora, beneficiandose en el aumento de clientes y
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servicios generando mayor grado de confianza hacia sus clientes y por lo tanto mayor

prestigio. Osorio (2010) en su investigacion reiteran que la certificacion BASC otorga a las

empresas mayor seguridad, ya que hace que cada proceso sea optimo y eficiente.

Con respecto a la dimension organizacién en Empresa Venture S.A., se encontrd que
tienen procesos y actividades definidas enfocandose en las funciones especificas de cada
colaborador para optimizar su tiempo. El cual esta corroborado con la investigacion de Ledn
et al. (2019) indicando que la estructura organizacional revela con claridad los niveles de
subordinacion, coordinacion y retroalimentacion, para que de esta manera facilite el
funcionamiento de la gestion administrativa. Por su parte Ponce & Suérez (2016), muestra
en su investigacion que el BASC aporta notablemente porque cuenta con trazabilidades,

procedimientos estructurados y mapas de procesos, enfatizandose en la seguridad.

Posteriormente, la dimension direccion en Empresa Venture S.A., se plasmo6 que
cuentan con una amplia cartera de clientes, a raiz que los trabajadores estan debidamente
capacitados por sus jefes, asi mismo brindan la informacidn correspondiente a los clientes el
cual ellos se encuentran satisfecho, por ello la empresa para seguir motivando a sus
trabajadores a brindar el servicio adecuado, son premiados por su buena gestion. De acuerdo
con Onofre (2020), la satisfaccion laboral es de suma importancia para la persona, ya que
ayuda a desarrollar sus habilidades y conocimientos dando un enfoque positivo de salud en
el ambito laboral. A su vez Monserrath et al. (2020) la direccion es relevante ya que en esta
fase se logra motivar a los recursos humanos ademas de lograr juntar esfuerzos, aplicando

procesos como la comunicacion.

En cuanto a la dimension control en Empresa Venture S.A., se refleja que existe un
manejo de reportes en base a desempefio, evaluaciones y revisiones minuciosas en la gestion

administrativa, que ayuda a una mejora dentro y fuera de la organizacion. Apoyando nuestra
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aportacion, Carbajal & Inca (2019) indican que la norma BASC y sus estandares les han

permitido implementar procedimientos minuciosos en todas las areas criticas de la
organizacion, lo cual ha conllevado a un mejor control y seguimiento de la carga de
exportacion e importacion y lograr que esta llegue completa y en buen estado a manos de

sus clientes.

Desde una perspectiva practica, esta investigacion puede servir de inspiracion a otras
empresas de rubro transporte para que mediante de esta investigacion se arriesguen en tomar
la certificacion BASC ya que tiene multiples beneficios a nivel administrativo, uno de estos
es tener mayor confianza con proveedores y clientes, otro es aumento de cartera de clientes,
mayor grado de control de los procesos, etc. Segun la Universidad de Stanford (2008) indica
que al implementar el sistema se obtuvo una reduccion del 30% de las desviaciones de los
procesos, mayor velocidad de las operaciones logisticas reduciendo el 29% del periodo de
transito, mayor cantidad de clientes con un incremento del 20%. Ademés de beneficiar a
empresas de rubro de transporte, también beneficia a empresas de rubro de seguridad, ya que
la seguridad es un elemento importante tanto para la empresa como al cliente la cual brindara
confianza en ambas partes, dentro de esto entra un tema logistico, de plena coordinacién con
el cliente a favor de una plena seguridad monitoreada y claro con un desarrollo empresarial

al solicitar dichas certificaciones que avale mayor seguridad y compromiso por esta.
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4.2. CONCLUSIONES

Con respecto a los objetivos especificos se puede decir que:

A partir de la certificacion BASC hubo mejora en la dimension de planeacion, en el
ambito de las estrategias, pues actualmente cuentan con estrategias mas estructuradas
abriéndoles de esta manera puertas para tener mas clientes obteniendo reconocimientos de
estos para unir lazos. Se identificd que con estas ahora se pueden cumplir con las metas
financieras de Venture S.A., teniendo asi mas claro los planes a corto, mediano y largo plazo,
buscando la trazabilidad con la mejora continua. Con la implementacién de la certificacion
Empresa Venture S.A. se encuentra mas preparada para actuar y solucionar cualquier

problema que se presente.

En el caso de la organizacion de Empresa Venture S.A. se concluye que la mejora en
esta dimension fueron que, ahora si manejan un manual de funciones ya que anteriormente
no lo existia, también que se tiene procesos y actividades definidas buscando las mejoras
globales. A su misma vez, centrandose en las funciones vitales de cada colaborador de
Venture S.A., pues anteriormente una persona podria tener muchas funciones lo cual hace
que no pueda hacer todo bien, por lo mismo actualmente con la certificacion BASC manejan

una mejor estructura organizacional para que no vuelva a ocurrir lo sucedido.

Continuando con la direccion de Empresa Venture S.A., se demuestra que dentro del
ambito laboral existe una mayor conexién entre sus trabajadores, ya que promueven el
desarrollo y desenvolvimiento de habilidades, los cuales ayuda al crecimiento del area
explayando con nuevas ideas y mejoras continuas para una mejor gestion ante los clientes.
Ademas, la empresa promueve el buen ejemplo y el desenvolvimiento hacia sus trabajadores
motivandolos con premiaciones para crear un mejor ambito laboral e impulsar a que los

demas continden con ese mismo empefio y sentimiento.
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En ultima instancia, la dimensién de control de Empresa Venture S.A., se plasma que

existe un control estratégico en base a la medida y evaluacion de desempefio hacia los
trabajadores, para asi poder conocer las debilidades de los trabajadores, y ayudar a mejorar
estos puntos para asi impulsar a este a desarrollar con mayor capacidad sus habilidades y
funciones. Asi mismo, cuentan con un manejo de reportes y sistemas automatizados, para
tener conocimiento del rendimiento del area ante cualquier situacion que se presente a esta,
y asi corroborar si estan debidamente capacitados para afrontarlo. Por ultimo, indicar que
cuentan con una minuciosa revision de auditoria para verificar si los trabajadores cumplen
sus funciones, comprobar si la parte financiera de esta tiene los resultados esperados, y de

no ser asi, con esta ser susceptible a una mejora y rendimiento.

Se le recomienda a Empresa Venture S.A. que siga manteniendo esos estandares altos,
ya que, por lo mostrado, se demuestra que existe una mejora en la gestion administrativa y
en sus trabajadores, ademas de contar con una cartera de clientes estables y estar a la altura
de la competencia, brindando mismo servicio y calidad para una satisfaccion de estos. Por
otro lado, se le recomienda implementar otros tipos de certificaciones como un ISO
9001:2015, que ayuden con la eficiencia y eficacia del servicio en atencién hacia sus clientes
de la que ya cuentan. Asi mismo, puedan seguir en constante crecimiento, estableciendo un

posicionamiento mayor en el mercado nacional y ser conocido por los demas.
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ANEXOS
ANEXO N° 1: CARTA DE AUTORIZACION DE INFORMACION DE LA EMPRESA

*
CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA PARA ¥
COBETENCION DE GRADO DE BACHILLER ¥ TITULD PROFESIONAL 4 Pk Ek DL, FGTI

o EDUARDD WENTURA TOLENTING identilicade con DI QE30E571, an mi calidad de GERENTE
GEMERAL de EMPRESA VEMTURE Z4 con RAULC W™ 20168522375, ubicada en la ciudad de
CARABAYLLC-LIMA

OTORGD LA AUTORIZACION,

A la joven MOLLY MACK PALMA DAVILA, identificads con DN WM™ 72491959, bachiller de la carena
de ADMIMISTRACION DE EMPRESA parma gue utiice b siguente indormacian de b empresa: “Mejoras
an la gestian administrativa a partic de la ceificacion BASC Caso Empresa Venlure 5.0, ano 2020-
20217 con la firalidad de gue pueda desarmallar su Trabajo de Investigacian para aptar el grado de al
Titulo Profesional

Aadjunbo @& esta cara, st la siguients documentacion:

[} Ficha RUC [Para Tesis o imvestigacion para grada de bachiller)

1M} Vigencia de Poder {Para Infames de Suficiencia prafesicnal)

{1 Ot (ROF, MOF, Resolicion, ebc. para el caso de empresss piblicas valido tanio pars Tesis,
imsestigacion para grado de bachiller & Infarme de Suficiencia Profesional)

Indicar =i &l Representante que awaoriza la infarmaciin de la empresa, solicits manbener el nomboe o
cugquier distinkive de |y smpress sn reserea, marcando con uns 70 B opcitn selsceionada

{1 Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de ks empresa; o

11 Mencanar el nombre de ly smpeesa,

Flirma y =elio dal Rapreessntants Legal
EDUARDD VENTURA TOLENTING
DI DE3 35T

El Egresado o Bachiker declara que los dalos emBides en esta cada y en el Trabapo de Investigacén, en fa Tess
o Trabajo de Suficenca Profesonal son awiénions. En caso de comprobarse la falsedad de datos, © Egresada
sird sometido al inkio del procedmienio dsdpinano comes pendienle; gasimisme, asumin oda fa responsatidad
anbe posibles acoones egales que b empresa, ologante e informacian, pueda ejeostar,

Finma del Sachlllar
MOLLY HAOMI PALMA DAVILA

DMl 72431333

{COmME0 OE DOCUMENTO COR-FREL

MU ERX VERS K38 PAGINA Piging 1 da 1
RECHR DE VIGERDLA e
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‘ o e S : RS LY £ % o A
— N
Yo Eduardo Ventura Tolentino identificado con DNI 06939071 en mi calidad de GERENTE GENERAL

de la EMPRESA VENTURE S.A. con R.U.C N* 20166522375, ubicada en la ciudad de CARABAYLLO
— LIMA,

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL. NORTE

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al joven Marcelo Jesis Garaycochea Bueno identificado con DNI N* 72013932, bachiller de |a carrera
de Administracion de Empresas para que ulilice |a siguiente informacion de la empresa: “Mejoras en la
gestion administrativa a partir de la certificacion BASC Caso Empresa Venture S.A. aio 2020-2021".

con la finalidad de que pueda desarrollar su Trabajo de Investigacion para optar el grado de el Titulo
Profesional.

Adjunto a esta carta, esta la siguiente documentacion:

( ) Ficha RUC (Para Tesis o investigacién para grado de bachiller)

(X) Vigencia de Poder (Para Informes de Suficiencia profesional)

( ) Ofro (ROF, MOF, Resolucién, etc. para el caso de empresas publicas valido tanto para Tesis,
investigacion para grado de bachiller e Informe de Suficiencia Profesional)

Indicar si el Representante que autoriza ia informacion de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una X" |a opcion seleccionada.

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

(X) Mencionar el nombre de la empresa.

Firma y sello del Representante Legal
DNI: 06939071

El Egresado o Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis
o Trabajo de Suficiencia Profesional son auténtices. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Egresado
sera sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente; y, asimismo, asumird toda la
responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.

Firma del do o Bachifler
DNI: 720139

S e . .
COR-F-REC-VAC-05.04 3 |

Loe P
s e I - . - |
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ANEXO N° 2: FORMATO DE ENTREVISTA 01
Objetivo: Determinar la mejora en la gestion administrativa a partir de la

certificacion BASC de Empresa Venture S.A.

Dirigido a: Personal administrativo

Planeacion
1. ¢Conoce usted la mision de la empresa? Indique cual es.
2. ¢Conoce usted la vision de la empresa? Indique cual es.
3. ¢Realiza sus funciones basado en objetivos y metas claras? Indique cuales son
4. ;Laempresa cuenta con valores? Indique cuales son.
5. ¢Ante un presente problema, cree usted que la empresa podria salir de esta?
Mencione un ejemplo.
Organizacion
6. ¢Conoce a su jefe inmediato? Indique quién es
7. ¢Se cumplen con firmeza las funciones encomendadas a los empleados dentro
de la empresa?
8. ¢Cuenta con ambientes, mobiliario y equipos adecuados para su labor
respectiva? Ejemplos
Direccion
9. ¢Hay comunicacion abierta y relaciones cordiales entre trabajadores? Mencione
ejemplos
10. ¢Qué capacidad de liderazgo muestra el jefe? Describalo
11. ¢Reciben estimulos 0 motivacion empresarial dentro de la empresa? Ejemplo

12. ¢En la empresa existe el trabajo en equipo?
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Control

13. ¢Hay seguimiento de los objetivos plasmados en la empresa? Ejemplo

14. ; Cree usted que existe control interno dentro de la empresa?

15. ¢Se corrigen los errores y se agregan estrategias de mejoras después de la
evaluacion? Mencione un ejemplo

Preguntas adicionales

16. ¢ Qué le parecié la experiencia ante, durante y después de la obtencién de la
norma BASC?

17. ¢ De qué manera la norma BASC y sus estandares han contribuido a mantener la
seguridad de su servicio?

18. ¢ Los resultados que se han obtenido a partir de la certificacién han superado las
expectativas de la empresa? Explique

19. A raiz de la certificacion BASC ¢considera Ud. que el nivel de servicio de la
empresa ha mejorado? ;Como?

20. En una escala del 1 al 5, que va desde “totalmente en desacuerdo” a “totalmente
de acuerdo” ;Considera usted que la certificacion BASC impacta positivamente

en la empresa de transporte? ¢ Por qué? Comente
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ANEXO N° 3: FORMATO DE ENTREVISTA 02
Objetivo: Determinar la mejora en la gestion administrativa a partir de la certificacion

BASC de Empresa Venture S.A.
Dirigido a: Jefes de cada Area
Planeacion

1. A partir de la certificacion BASC, ;Cémo Empresa Venture S.A. ha manejado
las estrategias para cumplir las metas y objetivos?

2. A partir de la certificacion BASC, Cémo Empresa Venture S.A. ha formulado
sus planes a corto, mediano y largo plazo?

Organizacion

3. A partir de la certificacion BASC, ¢ Considera que Empresa Venture S.A. tiene
sus procesos Yy actividades definidas?

4. A partir de la certificacion BASC, ¢Considera que Empresa Venture S.A.
desarrolla una estructura organizacional sobre la base de la mision, objetivos,
actividades y se ajusta a la realidad?

Direccion

5. A partir de la certificacion BASC, ¢La capacidad de respuesta del servicio en
temas administrativas en la Empresa Venture S.A. es precisa?

6. (Empresa Venture S.A. emite respuestas con argumentos fundamentales respecto
a las consultas de sus clientes?

7. ¢Los colaboradores de Empresa Venture S.A. reciben toda la informacion

solicitada de parte de la empresa, de manera oportuna?
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Control

8. ¢Cada cuanto Empresa Venture S.A. realiza encuestas para medir su satisfaccion
del servicio recibido por el area administrativa?

9. ¢La Empresa Venture S.A. cuenta con formulario de inquietudes, dudas y/o
quejas, y se realiza seguimiento a éstas?

10. ¢ Considera usted que se lleva a cabo un control de calidad del servicio en el
area administrativa en la Empresa Venture S.A.?

Preguntas adicionales

11. ;Qué le parecio0 la experiencia ante, durante y después de la obtencion de la

certificacion BASC?

12. ;De qué manera la certificacion BASC ha aportado en su area?
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ANEXO N° 4: RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS

EN

TREVISTA 01

DIRIGIDO A: TESORERIA

CODIGO: TESO1 ‘ N°: FEO1

NO

PREGUNTA

RESPUESTA

¢Conoce usted la misién de la
empresa? Indique cual es.

Si la mision de la empresa es brindar un servicio
efectivo y profesional, ofreciendo una respuesta
inmediata a las necesidades de transporte de carga,
cumpliendo siempre las leyes vigentes y las normas
de seguridad, reduciendo cualquier riesgo,
gestionando en todo momento en la mejora
continua.

¢ Conoce usted la vision de la
empresa? Indique cual es.

Su vision es ser una empresa lider a nivel nacional,
prestando servicios eficientes e innovadores que
generen valor agregado a nuestros clientes.
Ajustada a las exigencias de mercado, adaptada a
los acuerdos comerciales vigentes con una alta
tecnologia de vanguardia.

¢Realiza sus funciones basado
en objetivos y metas claras?
Indique cuales son

Si, bueno, més que todo en el area de finanzas
tratamos de disminuir nuestros egresos y aumentar
los ingresos. Como cualquier empresa. Y bueno,
cada mes no nos planteamos un objetivo y bueno,
poco a poco tratamos de llegar a ello.

¢La empresa cuenta con
valores? Indique cuales son.

Si los valores son innovacion, integridad y respeto,
profesionalismo y compromiso.

¢Ante un presente problema,
cree usted que la empresa
podria salir de esta? Mencione
un ejemplo.

Sélo un ejemplo seria esta pandemia, que es el
COVID y la empresa desde un comienzo nos
brindo charlas e indicaciones para poder trabajar
sin arriesgar nuestra salud. Y desde que empez0 la
cuarentena nos mandaron a trabajar desde casa. Y
bueno, no nos quitaron ningun beneficio ni nada. Y
ademas nos brindaron mayores facilidades para
poder trabajar asi, dandonos usted materiales o
programas que nos faciliten nuestro trabajo en la
casa.

¢Conoce a su jefe inmediato?
Indique quién es

Si es nuestra compafiera Gerelis Villamarin, que es
nuestra jefa de Administracion y Finanzas.

¢Se cumplen con firmeza las
funciones encomendadas a los
empleados dentro de la
empresa?

Si entre mis comparieras cada una cumple con sus
funciones, siempre con indicaciones de nuestro
jefe.
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Si, bueno, en mi caso, que es Finanzas, tenemos un

¢Cuenta con ambientes, area que es como acceso restringido, ya que
8 mobiliario y equipos Ilevamos informacion confidencial de la empresa 'y
adecuados para su labor nos han brindado las maquinas necesarias para
respectiva? Ejemplos poder cumplir con nuestro labor y con ello también
programas para poder agilizar nuestro trabajo.
Si entre nosotras tenemos una relacion cordial, ya
gue compartimos un monton de horas de trabajo y
¢Hay comunicacion abiertay | nos ha llevado a tener una convivencia bonita, por
9 relaciones cordiales entre decirlo asi, y siempre trabajando con respeto. Y
trabajadores? Mencione aparte la empresa siempre realiza, bueno, casi
ejemplos siempre realiza actividades como para poder
integrarnos mas como como trabajadores y como
personas.
Bueno, nuestra jefa desde un comienzo nos ha
brindado su confianza y mas que darnos ordenes,
s : : siempre nos esta orientando o ayudando a resolver
¢ Qué capacidad de liderazgo : ]
10 cualquier problema que no esté a nuestro alcance.

muestra el jefe? Describalo S .
Y tenemos una comunicacion muy buena y siempre

esta dispuesta a responder y ayudar a cualquiera de
nosotras.

¢Reciben estimulos o
11 | motivacion empresarial dentro
de la empresa? Ejemplo

Si semanalmente realizamos pausas activas para
mejorar nuestras actividades.

Debido a que tenemos una buena comunicacion,
siempre tratamos de decir qué es lo que estamos
avanzando. Detallar el trabajo que tenemos. Y asi
poder ver quién estd mas saturado o si tiene algin
pendiente o le falta alguna ayuda de algun
compariero. Y asi tratamos de cubrir este todo y
poder entregar los informes a tiempo.

¢En la empresa existe el

12 trabajo en equipo?

Ya que mensualmente todos envian sus informes o
los pendientes que quedaron. Y asi lo pueden
evaluar y bueno, o darnos algunas indicaciones para
mejorar y todo eso.

¢Hay seguimiento de los
13 objetivos plasmados en la
empresa? Ejemplo

Si, ya que desde un comienzo nos brindan un
contrato donde nos brindan pautas de como realizar
nuestros trabajos y aparte un contrato de
confidencialidad. Y bueno, a partir de eso podemos
realizar correctamente nuestras actividades.

¢ Cree usted que existe control

14 interno dentro de la empresa?
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Bueno, en el caso de que se cometa algln error,
tratamos de solucionarlo en el acto. Y bueno, si el
error es un poco méas complejo, buscamos la ayuda
de nuestro jefe y tratamos de hacer como que una

pequefia reunion y asi todos puedan aportar sus

ideas.

16

¢Qué le parecio la experiencia
ante, durante y después de la
obtencion de la norma BASC?

Bueno, en mi caso, ya que ha sido la primera vez
que paso por este tipo de certificacion, ha sido
gratificante, ya que no solo ayuda a la empresa,
sino también a nosotros como trabajadores, porque
aparte de realizar nuestras actividades, nosotros
hemos logrado dar la informacion requerida para
poder obtener esta certificacion.

17

A raiz de la certificacion
BASC ¢considera Ud. que el
nivel de servicio de la empresa
ha mejorado? ¢ Como?

Si, porque a pesar del poco tiempo que tienen, la
empresa ha sabido como acoplarse a las
necesidades de sus clientes y eso ha hecho que
pueda sobresalir cada vez mas.

18

En una escala del 1 al 5, que
va desde “totalmente en
desacuerdo” a “totalmente de
acuerdo” ;Considera usted que
la certificacion BASC impacta
positivamente en la empresa
de transporte? ;Por qué?
Comente

Si, totalmente de acuerdo, porque es como un
respaldo sobre el control y medidas que toma la
empresa y eso crea que tengamos una buena
imagen.

ENTREVISTA 02

DIRIGIDO A: ASIST. ADMINS.

CODIGO: ADMO01 N°: FEO1

NO

PREGUNTA

RESPUESTA

¢ Conoce usted la misién de la
empresa? Indique cual es.

Si, conozco la misién de Empresa Venture. Viene a
ser basicamente brindar un servicio efectivo y
profesional, ofreciendo de una manera una
respuesta inmediata a las necesidades que necesitan
nuestro sector, que vendria a ser el transporte de
carga, cumpliendo siempre las leyes vigentes que
nos indica el Estado y asimismo también las normas
de seguridad, no reduciendo el riesgo, gestionando
en todo momento la mejora continua de todos
nuestros procesos.
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Si, conozco la vision de empresa Venture. Se ven
un futuro siendo una empresa lider a nivel nacional,
en nuestro sector, que viene a ser el transporte de
carga prestando servicios. Eso es lo que nosotros
nos dedicamos, prestando servicios eficientes e
innovadores, para asi fidelizar a todos nuestros
clientes, ajustdndonos a todos los que ellos nos
solicitan. Siempre trabajando con una alta
tecnologia,

¢Realiza sus funciones basado
en objetivos y metas claras?
Indique cuales son

Claro que si. Basicamente mis funciones tratan de
facturacion y cobranza. Considero que la funcién
que yo llevo en la empresa es vital, porque como
vuelvo a recalcar, trata de los ingresos. Me encargo
de facturar todos los servicios de cada cliente y de
la cobranza de los mismos.

¢La empresa cuenta con
valores? Indique cuales son.

Si, por supuesto. Primero vendria a ser el respeto.
Considero que es de valores muy importante en la
empresa. Todos nos mantenemos con respeto. Otro
es el compromiso que nosotros tenemos con la
empresa al trabajar y la integridad. Me parece muy
importante.

¢Ante un presente problema,
cree usted que la empresa
podria salir de esta? Mencione
un ejemplo.

Yo considero que a pesar de que venture sea una
empresa tan joven, tiene toda la capacidad de poder
resolver cualquier situacion, por ejemplo, en la
actualidad estamos presentando una pandemia como
es el COVID. A raiz de esta empresa, Venture ha
sabido responder muy bien a todo esto. En mi caso,
como Yo soy personal administrativo, me han dado
todas las facilidades para que yo pueda trabajar
desde mi casa. Yo tengo una laptop con el cual
puedo trabajar, pero era de vital importancia de que
tenga una impresora, ya que como me dedico a la
facturacion y cobranzas, la mayoria de clientes han
seguido trabajando en presencialmente, entonces se
tendrian que llevar los documentos en fisico alla.
Por ese lado me parece muy bien y también de que,
por ejemplo, estabamos utilizando un sistema a
seguir, este se tiene que instalar solamente un
equipo y como nosotros no los pueden instalar en
nuestras laptops, lo que estamos haciendo es
utilizando un sistema como el TEAMVIEWER para
para poder seguir con nuestras funciones. No
considero de que esas son toda la ayuda que nos ha
brindado hasta el momento la empresa.
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¢Conoce a su jefe inmediato?
Indique quién es

Si, claro, mi jefe o mi jefa es la sefiorita Gerelis
Villamarin. Ella es la jefa de Administraciéony
Finanzas.

Claro que si. Hasta el momento no he tenido ningun
inconveniente por el tema de las funciones, no esta

funciones encomendadas a los

¢Se cumplen con firmeza las

empleados dentro de la
empresa?

cuando alguien tiene dudas, por ejemplo, necesita
una transferencia o necesita quiza preguntarle algo

cada cosa. Y esto es gracias al manual de funciones

bien estructurado qué cosa se hace cada quien, y

sobre un cliente, ya se sabe quién se encarga de

que nos dio recursos humanos.

¢ Cuenta con ambientes,
mobiliario y equipos

adecuados para su labor
respectiva? Ejemplos

celular para que nos podamos comunicar y no estar

Claro que si contamos con ambientes mobiliario,
equipos, contamos una oficina con todas las
atenciones con pase restringido, ya que nosotros
tener tanta informacién confidencial, cualquier
persona no puede entrar al area. Y en cuanto
equipos la empresa a cada trabajador nos da un

utilizando nuestros celulares personales.

¢Hay comunicacion abierta y
relaciones cordiales entre
trabajadores? Mencione
ejemplos

Si claro, hay comunicacién abierta. Nosotros
tenemos una comunicacion bien bonita con todos
nuestros compafieros, nos apoyamos en todo. Si
tenemos alguna duda o a veces estamos saturados.
Nos apoyamos en todo, hasta incluso existen
reuniones de confraternidad.

10

¢Qué capacidad de liderazgo
muestra el jefe? Describalo

Yo considero que la capacidad de liderazgo que
tiene mi jefa es muy alta, muy aparte de que nos
ayuda en todas las dudas que nosotros tengamos,
nos da la confianza para que nosotros le podamos
decir hay muchos jefes que quizéas son muy
cerrados. En cambio, ella es muy abierta, con todas
las dudas que nosotros tenemos y siempre esta al
tanto de que nos puede ayudar.

11

¢Reciben estimulos o
motivacién empresarial dentro
de la empresa? Ejemplo

Si, claro. Bueno, en mi caso el afio pasado hubo
unos sorteos de toma todos. Si hubo eso y también
se les premia a los conductores de que tienen un
récord de combustible y el que utiliza menos
combustible se le da un bono.
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alguien entiende algo y uno lo sabe, uno también le

Como ya lo habia indicado. Si, trabajamos con un
trabajo en equipo, siempre que nosotros tenemos
algun tipo de no sé, quiza alguien tiene una
emergencia, siempre cubrimos a apoyarlo, o si

apoya.

¢Hay seguimiento de los
13 objetivos plasmados en la
empresa? Ejemplo

Si, claro. En mi caso se envian reportes mensuales,
tanto de servicios que se hace al mes o quincenal.
Varia a veces reportes de servicios, reporte de
facturacion y reporte de cobranza. Y en la de
cobranza se desglosa en cuéles son los que se han
vencido, los que estan por vencerse proyectando en
un Excel se proyecta a tres meses, por ejemplo,
ahorita estamos en junio, se proyecta a julio, agosto
y septiembre para ver mas o menos coOmo van a
estar los ingresos en esos meses.

14 ¢Cree usted que existe control
interno dentro de la empresa?

Si claro, cada 6 meses tenemos auditorias internas,
en las cuales nos miden nuestros resultados para ver
si estamos haciendo bien nuestras funciones.

¢Se corrigen los errores y se

15 . .
después de la evaluacion?
Mencione un ejemplo

agregan estrategias de mejoras

Claro que se corrigen los errores. Depende mucho
también de que error haya sido. Existen errores que
somos humanos y podemos cometer, no, pero si es
un error un fuerte hacemos como una junta,
tratamos de ver la forma de que no vuelva a ocurrir
jamas. Quizas necesita apoyo, quizas esta saturada
la persona. Existen muchos, muchos factores que
pueden, que pueden pasar por esta situacion.
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¢Qué le parecio la experiencia
ante, durante y después de la
obtencién de la norma BASC?

La verdad es que me parecio muy interesante, ya
que en mi caso no tenia un procedimiento
documentado. Tenia asi una guia cuando me
capacitaron hace ya afos sobre las funciones que
tenia que hacer, pero no existia algo documentado
en donde diga. Paso 1, paso 2, paso 3. Para cada
funcion que yo hacia entonces me parecio muy
interesante y durante toda la obtencion que fue mas
0 menos unos 7 meses de auditorias, se tuvieron que
hacer varios ajustes. En mi caso, cuando se tiene un
cliente nuevo o se trabaja con otro cliente o se
renueva un contrato, después de tener el contrato, se
debe tener otro acuerdo de seguridad, en donde nos
protege basicamente. Y después de esto, eso ya se
explica cada vez que se tiene un cliente nuevo o se
renueva el contrato, siempre debe de haber ese
acuerdo de seguridad.

17

A raiz de la certificacion
BASC ¢ considera Ud. que el
nivel de servicio de la empresa
ha mejorado? ; Como?

La verdad ha sido gratificante, ya que, si se ha
superado nuestras expectativas, bueno, nosotros
teniamos como expectativa de que se iba a ampliar
nuestra cartera de clientes, nos iba a posicionar
mejor en el mercado y eso si se ha dado.
Actualmente nos encontramos en una campaiia full
en donde tenemos a varios clientes fidelizar. La
garantia que empresa Venture tiene es de una
empresa segura con un certificado con tanto peso a
nivel mundial. Obteniendo asi mayores ingresos y
también mas clientes. Entonces esos eran uno de los
de los pilares que Empresa Venture queria lograr
con la certificacion.

18

En una escala del 1 al 5, que
va desde “totalmente en
desacuerdo” a “totalmente de
acuerdo” ;Considera usted que
la certificacion BASC impacta
positivamente en la empresa de
transporte? ¢Por qué? Comente

Yo le doy un 5 que es totalmente de acuerdo, ya
que, como Ya lo habia explicado, hemos tenido un
incremento de servicios e incremento de clientes,
fidelizacion de clientes si se ha logrado, no
considero que haya impactado positivamente en la
empresa, aventuré desde mi punto de vista.
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ENTREVISTA 03

DIRIGIDO A: ASIST. CONTABLE

CODIGO: CONTO1 N°: FEO1

NO

PREGUNTA

RESPUESTA

¢ Conoce usted la mision de la
empresa? Indique cual es.

Bueno, la misién en la empresa es brindar un
servicio efectivo y profesional, ofreciendo una
respuesta inmediata a las necesidades de transporte
de carga. Cumpliendo siempre las leyes vigentes en
las normas de seguridad. Para asi poder reducir
cualquier riesgo y gestionar en todo momento la
mejora continua.

¢Conoce usted la visién de la
empresa? Indique cual es.

Bueno, como vision, la empresa siempre esta en la
badsqueda de ser lider a nivel nacional, prestando
servicios eficientes e innovadores que generen a

cada uno de nuestros clientes valor agregado

ajustada a las exigencias del mercado. Adaptada a
los acuerdos vigentes con una alta tecnologia de

vanguardia.

¢Realiza sus funciones basado
en objetivos y metas claras?
Indique cuales son

El area donde me desempefio es el area contable.
Las funciones que realizo ayuda a la empresa a
cumplir con sus objetivos. Por ejemplo, el de tener
una rentabilidad deseada a fin de afio. Esto se logra
gracias a que se presenta las declaraciones
mensuales y se paga puntualmente los tributos.
Evitando asi generar gastos innecesarios como
intereses o fraccionamientos por parte de Sunat.

¢La empresa cuenta con
valores? Indique cuales son.

La empresa cuenta con cuatro valores principales,
como la innovacion, el compromiso, la integridad y
el respeto y el profesionalismo.

¢Ante un presente problema,
cree usted que la empresa
podria salir de esta? Mencione
un ejemplo.

Tiene un arma esencial que son sus trabajadores.
Ante esta pandemia, esta arma principal no se ha
roto. Por ejemplo, en esta pandemia que se vive hoy
en dia, la empresa considero. Para evitar ciertas
enfermedades, pérdidas que algunos trabajadores del
area de administracién cumplan sus funciones en el
hogar de manera remota. Otros cumplen sus
funciones en el campo laboral, teniendo el cuidado
respectivo ante este virus. Por mi parte, puedo decir
que la empresa si puede salir adelante ante
circunstancias dificiles, ya que asi como ayuda a
cada trabajador en distintas maneras, esa ayuda es
retribuida.

¢Conoce a su jefe inmediato?
Indique quién es

Claro, mi jefe inmediato es el sefior Gustavo Lopez
Carrasco.
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¢Se cumplen con firmeza las

funciones encomendadas a los

empleados dentro de la
empresa?

Si, claro, cada uno de los colaboradores siempre
estan dando lo mejor de si para cumplir con sus
obligaciones, ya que siempre estan en la busqueda
de cumplir con los objetivos trazados.

Si la empresa Venture siempre esta en mejora
continua para ofrecer a su colaborador un ambiente
adecuado y puede desarrollar de la mejor manera
cada funcion que se le asigne.

¢ Cuenta con ambientes,
mobiliario y equipos
8
adecuados para su labor
respectiva? Ejemplos

En el aspecto social, amical, existe respeto mutuo,
ayuda en alguna dificultad al momento de cumplir
alguna funcion laboral, por ejemplo, en mi caso
como asistente contable, requiero de alguna
informacidn sobre las facturas recibidas por el area
de tesoreria. A cargo de la sefiorita Leslie Venture
para poder registrar en el registro de compras la
factura recibida en su momento. Gracias a la
sefiorita que labora en esta area puedo hacer mi
trabajo de manera sencilla porque soy una persona
amable, ordenada y dispuesta a ayudar en ciertas
inquietudes que tuviese en el momento.

¢Hay comunicacién abierta y
9 relaciones cordiales entre

trabajadores? Mencione
ejemplos

B i .
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¢Qué capacidad de liderazgo
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Como te lo mencionaba, el sefior Gustavo es mi jefe
inmediato. Para mi es un lider porque su figura es
clave en el area de contabilidad. El puede conseguir
que yo trabaje de manera individual un equipo.
Ademas, es una persona positiva, que es una
persona humilde, es un buen comunicador. Eso hace
de que yo pueda hacer mejor mi trabajo, porque
cuando me encomienda alguna actividad laboral me
asigna una tarea. Es sUper claro. Y. Es. Es una
persona que dialoga y no es muy facil de que entre
en panico, en colera. No es empético, también
entiende mucho cuando tengo algunas inquietudes,
cuando no me parece algo, también se lo doy a
entender o se lo digo directamente. Y es una persona
que actla ante ese problema y me dice ok, vamos a
hacer las cosas de esta manera para poder trabajar
bien los dos en el &rea de contabilidad. No es
resolutivo siempre. El nunca se ahoga en un vaso de
agua. Nunca. El siempre resuelve todo, siempre al
pie para resolver las dos cosas. Sin yo poder
aprender algo contable es motivador. También le
ensefa a que tengo que salir adelante y que la
empresa tiene que salir adelante. Que nosotros
tenemos que hacer que los objetivos de la empresa
se puedan cumplir.

¢Reciben estimulos o
11 | motivacion empresarial dentro
de la empresa? Ejemplo

Si, claro. La empresa premia los logros en el trabajo.
Los colaboradores saben que, si se esfuerzan y
cumplen sus funciones de manera adecuada, la

empresa le ofrece a cambio aumento en el salario y
ascensos. Por otro lado, facilita y promueve la
formacion constante de los trabajadores. La empresa
brinda capacitaciones para que el trabajador se
sienta capaz de cumplir con las funciones que
realiza en cada area.
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En la empresa Venture cada colaborador tiene una
funcion estas funciones que cumple cada
colaborador en la empresa se une y se construye una
sinergia comun que hace que sea mas sencillo lograr
los objetivos trazados en la empresa para que
funcione el trabajo en equipo. En la empresa se debe
cumplir lo siguiente Primero, la coordinacion. El
grupo de trabajo esta organizado y liderado por un
responsable. Ultimo, que es la persona que va a
aportar su punto de vista y va a tomar la decision
final también. Por otro lado, existe la comunicacion.
Todos los miembros de la empresa pueden opinar
libremente. El trabajo en equipo es una cadena en la
empresa en la que todas las piezas han de funcionar
de forma correcta y si falla, puede afectar al trabajo
de todo el grupo. También existe en este trabajo de
equipo la confianza. Todos los trabajadores tienen
que confiar en el desempefio de sus compafieros. Por
ultimo, esta el compromiso de cada persona que le
pone a su trabajo. Esta persona se compromete en la
funcién que debe realizar, dando lo mejor de si.

¢Hay seguimiento de los
13 objetivos plasmados en la
empresa? Ejemplo

En mi punto de vista, si, porque el gerente general
trimestralmente pide al area contable reportes de los
estados financieros para que de esa manera pueda
ver si la empresa estd yendo bien o no, ya que si en
los reportes hay resultados negativos, se busca la
manera de implementar nuevas técnicas y solucionar
los problemas para que de esa manera se siga
durante el afio, cumpliendo con los objetivos
trazados al inicio del periodo.
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De mi punto de vista, si, ya que la empresa sabe de
qué manera se va a cumplir ciertas funciones y
quienes las van a cumplir. Por ejemplo, en el caso
de los creativos, solo los directores establecen
objetivos a cumplir en la empresa. Ellos se encargan
de planificar, crear estrategias para que pueda asi
tener el cumplimiento 6ptimo de los objetivos. Otro
punto muy importante también es sobre los
documentos. Las operaciones de la empresa se
encuentran documentadas y archivadas para que
éstas no sean pérdidas y pueda estar disponible para
cualquier trabajador con una previa autorizacion.
Otro punto también muy importante es que al
momento de realizar una compra siempre van a fijar
0 a preguntar a tres proveedores el precio y asi
poder realizar la compra con un mejor precio para la
empresa. Otro punto muy importante también es la
salida de dinero. Cuando sale dinero de la empresa,
esta debe estar autorizada previamente y como
respaldo a esa salida de dinero de que no se haya
utilizado ese dinero para otras cosas que no sean
para la empresa, el trabajador o la persona que
utilizo ese dinero tiene que entregar las facturas,
boletas, recibos, honorarios que respalden que ese
dinero se utilizd dentro de la empresa. Otro punto
muy importante también es que el area contable
trimestralmente presenta a la gerencia general los
reportes financieros para que si la empresa pueda
ver cdmo esta yendo la empresa y mejorar. AUn mas
trimestralmente.

¢Se corrigen los errores y se
agregan estrategias de mejoras
después de la evaluacion?
Mencione un ejemplo

15

Si, pues es normal que se cometan errores, pero cada
area tiene un supervisor, el que realiza una
evaluacion constante y se ven las estrategias para
mejorarlo y que nunca se vuelvan a repetir.
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Bueno, la experiencia de tener la certificacion del
mas se puede decir que durante la obtencion es un
trabajo tedioso. Que se realiza en equipo, ya que te
exige ciertos parametros importantes a favor de la
empresa, por ejemplo, promueve la implementacion
de gestion de control y seguridad después de tener la
atencion del. Todos quedamos muy alegres. Pues
nos damos cuenta que fue un trabajo arduo, pero que
valié la pena, ya que brind6 a la empresa o sigue
brindando en la empresa beneficios como la
disminucion de costos y riesgos. Debido a que
existe un mayor control en los procesos cuando se
brinda un servicio de esta manera, también le damos
al cliente una mayor confianza y. Incrementamos
ventas.

17

A raiz de la certificacion
BASC ¢considera Ud. que el
nivel de servicio de la empresa
ha mejorado? ; Como?

Por supuesto, considero que venture ha mejorado la
calidad de su servicio.

18

En una escala del 1 al 5, que va
desde “totalmente en
desacuerdo” a “totalmente de
acuerdo” ;Considera usted que
la certificacion BASC impacta
positivamente en la empresa de
transporte? ¢Por qué? Comente

Bueno, de mi punto de vista y le puedo dar a la
escala nimero 5. Porque la certificacion del BAS ha
traido consigo muchos beneficios de la empresa. Por

ejemplo, el primer beneficio que trajo la empresa
fue la mejora de productividad y eficiencia del
personal a causa de cambios en las funciones. El
segundo beneficio es que ahora se tienen
procedimientos documentados en cuanto a la
informacidn de clientes y proveedores criticos. En
tercer beneficio, la oportunidad de contactar con
nuevos clientes y proveedores. El cuarto beneficio
es el incremento de confianza en los clientes,
proveedores y autoridades. Por altimo, el quinto
beneficio mas resaltante también es la. Utilizacion
de la imagen corporativa Bugs ha traido consigo o
permite identificar a la empresa de manera
internacional.
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ENTREVISTA 04

DIRIGIDO A: COORD. OP.

CODIGO: COP0O1 ‘ N°: FEO1

NO

PREGUNTA

RESPUESTA

¢ Conoce usted la mision de la
empresa? Indique cual es.

Nuestra principal mision es brindar un servicio
efectivo y profesional, ofreciendo una respuesta
inmediata a las necesidades de transporte de carga y
sobre todo a nuestros clientes, también cumpliendo
siempre las leyes vigentes y las normas de
seguridad, reduciendo cualquier riesgo que esté
gestionando en todo momento la mejora continua,
ya que contamos con un sistema de cero accidentes
en el cual nos hemos mantenido y esperamos poder
seguir creciendo en el mercado. Las empresas de las
que tenemos cero siniestros, ya que contamos con
un equipo de conductores que estan altamente
capacitados a nivel profesional y coordinador y
coordinadores que estan en las 24 horas, siempre
atentos a las necesidades de nuestros clientes y de
nuestros transportistas.

¢ Conoce usted la visién de la
empresa? Indique cual es.

Nuestra principal misién es ser una empresa lider a
nivel nacional, ya que seguir y seguir prestando
servicios eficientes e innovadores que generen

confianza a nuestros clientes y sobre todo un valor
agregado, ya que se ajuste a las exigencias del
mercado y se adapta a los acuerdos comerciales

vigentes con una alta tecnologia de vanguardia. Y

esperamos sobre todo poder seguir creciendo como

empresa y poder no solo crecer a nivel nacional,
sino a nivel internacional.

Garaycochea Bueno, Marcelo Jesus
Palma Davila, Molly Naomi

Pag. 67




N

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE “Mejora en la gestion administrativa a partir de la certificacion

BASC: Caso Empresa Venture S.A. Afio 2020-2021”

Asi es, ya que una de mis funciones son
basicamente lo que es coordinacion y
mantenimiento. Es importante que mantengamos
nuestras unidades en buen funcionamiento y que
estén OK para cualquier clase de servicio y no se

presenten ningun inconveniente durante la ruta, ya

que actualmente estamos haciendo ruta en lo que es
¢Realiza sus funciones basado

3

norte y sur del pais siempre estoy al tanto de lo que
S es la coordinacion durante las 24 horas, los siete
en objetivos y metas claras? . | : 6
Indique cuales son dl_as d_e, a semana, que siempre esten en
comunicacion con el cliente, comunicacion con el
conductor para que nuestros servicios sean de
calidad. Desde que inicia hasta que concluya el
servicio siempre es una prueba de comunicacion. Si
hay algun inconveniente con respecto a las
unidades, se trata de solucionar en el momento.
Siempre en ese tema lo que es la logistica del
transporte
Bueno, en mi opinion si. Por ejemplo, que es el
valor de respeto. Vemos que cada quien este respeta
lo que es el trabajo de cada uno y, sobre todo,
también lo que hay es mucho compafierismo y
comparfierismo, porque hay trabajo en equipo. En el
caso de lo que es el &rea administrativa, se trabaja
muy bien en equipo. Todos lo bajamos en conjunto,
cosa que hacemos una. Formamos una sola empresa,
formamos una sola familia. Existe lo que esto ya
expliqué, lo que es el respeto, el compafierismo, la
amistad, porque todos éramos amigos y estamos
pendientes unos de otros. También somos solidarios,
nos ayudamos unos a otros y tenemos un espiritu de
compromiso, compromiso para que todo salga bien
y siempre tener éste enfrente o en alto el nombre de
la empresa y menos destaquemos como una de las
empresas con esta alta responsabilidad, porque eso
también es un valor importante. Tenemos ese
sentido de la responsabilidad y compromiso con
nuestro trabajo. Entonces somos una empresa
conocida por eso, por tener ese alto sentido de la
responsabilidad y compromiso a realizar lo que
mejor hacemos.

¢La empresa cuenta con
valores? Indique cuales son.
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Actualmente estamos con el tema de la pandemia
del X1X'y la empresa ha tomado sus medidas de
seguridad, sobre todo para la proteccion de nuestro
personal, lo que es en un &rea administrativa de area
administrativa, ha estado trabajando desde su casa,
se le ha habilitado equipos de computacion para que
ellos puedan trabajar desde su casa sin necesidad de
estar saliendo a la oficina y exponerse a lo que es
nuestro personal directamente de cargo de campo.
Le hemos facilitado lo que es en las unidades y
hemos hecho lo que debia desinfeccion, lo que es
lavado, la fumigacion. También a los conductores le
hemos habilitado lo que son mascarilla, los que son
de jabones antibacteriales, alcohol en gel. Les
hemos facilitado al equipo de seguridad necesario
para que este pueda estar protegido durante la
operacion y no presentan ningin problema en ruta y,
sobre todo, que actualmente para ingresar a
almacenes o cuarto piden que tengamos un
certificado de fumigacion o de que nuestros
conductores también tengan este con su prueba, la
mano con su sistema de seguridad o es alcohol su
javo y que las unidades estén previamente limpias.
Entonces, poco a poco hemos podido establecer para
que no haya ningun inconveniente en el momento de
que ellos vayan al cliente o ingresen a puertos y
almacén.

Si claro mi jefa viene a ser la Sra. Genova Rojas

5 : . X
podria salir de esta? Mencione
un ejemplo.
5 ¢Conoce a su jefe inmediato?
Indique quién es
¢Se cumplen con firmeza las
7 funciones encomendadas a los

empleados dentro de la
empresa?

No hasta ahora no tenia ningin inconveniente en
realizar mis funciones, ya que somos una empresa
organizada y cada quien solo se dedica a hacer la de
que cada quien le corresponda. Vamos, estamos
regidos por un organigrama en el cual cada quien
respeta las funciones del otro. Entonces, no, hasta
ahora no ha habido ningun inconveniente. Més bien
este. Cada dia se agregan mas funciones, ya que el
campo de cargo es un poco mas extenso y cada
quien tiene su lugar en esta area, tanto
administrativa como en el area de campo.
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¢ Cuenta con ambientes,
mobiliario y equipos

adecuados para su labor
respectiva? Ejemplos
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Asi es, tenemos la empresa cuenta con un equipo
completo en el cual nos permite realizar los trabajos
de funciones tanto en lo que es campo y oficina.

¢Hay comunicacion abierta y
relaciones cordiales entre
trabajadores? Mencione
ejemplos

Claro, de hecho, siempre estamos en constante
comunicacion, al menos con mi equipo de trabajo,
que estad compuesto por los conductores y lo que es

el inspector de seguridad. Siempre mantenemos,
tratamos de mantener una buena comunicacion y
siempre informando todo lo que paso durante el
servicio para que siempre podamos estar al tanto de
lo que es nuestro trabajo y hacerlo de la mejor
manera.

10

¢Qué capacidad de liderazgo
muestra el jefe? Describalo

En este caso, lo que hace mi jefe directo. Si tiene
capacidad de liderazgo, ya que esté como todo lider
a su grupo de trabajo y también este evalla a cada
uno de su desempefio sin descuidar las funciones
que hace cada uno y asi también se tiene un ambito
laboral de este agradable.

11

¢Reciben estimulos o
motivacion empresarial dentro
de la empresa? Ejemplo

Claro, tenemos lo que es el del ingeniero de area de
seguridad, que siempre nos brinda lo que es
capacitacion de estimulo. Nos ensefian lo que son
para Jativa, lo que son métodos de manejo. También
en los multiples clientes que tenemos uno especial
gue nos brinda capacitacién cada cierto tiempo a lo
que son personal de coordinacién y conduccién para
poder seguir manteniendo el mismo régimen de
orden al momento de realizar un servicio o al
momento que en el caso de los conductores estan
manejando y en algunos coordinadores realizar su
coordinacion. Mejores métodos para una
coordinacion bien hecha.
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¢En la empresa existe el
trabajo en equipo?

También nos comunicamos mediante correos y con
eso cada quien comparten lo que es la informacion

practica y rapida en el momento que se necesite, ya

tenemos que solucionar los problemas del area en el

porque tenemos buena comunicacion tanto en lo que

de su trabajo y apoyo al compafiero para que
también pueda hacer sus funciones de manera mas

que como una empresa de transporte de carga
momento y con el apoyo de lo que es el personal
administrativo. Hemos salido adelante y se

resuelven los problemas a su brevedad posible,

son correos electronicos y el WhatsApp.

13

¢Hay seguimiento de los
objetivos plasmados en la
empresa? Ejemplo

Si, por supuesto. Cada dia hemos estado creciendo a

nivel de empresa, a nivel personal y dia a dia.
Siempre se hace una supervision de como va el
trabajo en la empresa para que poco a poco vaya
creciendo y asi se vaya cumpliendo cada uno de los
objetivos que se ha establecido y a medida que va
pasando el tiempo, a pesar de las circunstancias
transporte de carga va en aumento. De este poco a
poco.

14

¢ Cree usted que existe control
interno dentro de la empresa?

El control interno siempre incluso esta manejado
hasta por el mismo gerente general, ya que se le
presta informe diariamente de lo que se maneja en la
empresa. Tanto a él como el gerente comercial y a
las demads areas. Asi que este dia a dia esta
controlado todo lo que se hace dentro de la empresa.

15

¢Se corrigen los errores y se

agregan estrategias de mejoras

después de la evaluacion?
Mencione un ejemplo

Necesitaban una reunion en dos partes con lo que es
el personal administrativo y gerenciay lo que es
este. Los conductores son el personal de campo y

siempre se trata de ver en qué estamos fallando y se

vuelva un plan nuevo para poder mejorar y asi no se
cometan las fallas de siempre, sino mas bien este
vayamos en crecimiento constante.
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¢ Qué le parecio la experiencia
ante, durante y después de la
obtencion de la norma BASC?
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Mi opinion personal me parecié muy interesante
porque este podemos aprender muchas cosas que
quizas nosotros ignordbamos, como por ejemplo lo
que son los métodos de seguridad, lo que es el
manejo, lo que también nosotros como
coordinadores en lo que tenemos que estar siempre
atento en lo que es este el método para prevencion
de accidentes. Como tenemos que mantener al
equipo, las unidades y nuestra, incluso nuestra
empresa, ya que vivimos en un pais sismico, es
constante también que ocurran desastres y tenemos
que siempre tener en mente lo que son. La
seguridad, entonces me ha parecido una experiencia
unicay en la cual no hemos aprendido bastante y a
ser personas incluso mas responsables.

17

A raiz de la certificacion
BASC (considera Ud. que el
nivel de servicio de la empresa
ha mejorado? ;Como?

Eso si ha mejorado bastante porque ahora tenemos
mejor manejo de lo que son los conductores, lo que
es el area de combustible, lo que es el area de las
unidades, coordinacion. Todo lo que sea
encaminado de mejor manera y ahora los servicios
se hacen con mucha mas responsabilidad y
compromiso Yy, sobre todo, siempre manteniendo la
seguridad. Por delante de todo y ahora. Incluso ha
habido un crecimiento a nivel laboral, en el sentido
de que ahora incluso debemos hacer mas clientes
que tienen confianza en nosotros, ya que ven que
nuestras normas de seguridad son estrictas y se
siguen al pie de la letra.

18

En una escala del 1 al 5, que
va desde “totalmente en
desacuerdo” a “totalmente de
acuerdo” ;Considera usted que
la certificacion BASC impacta
positivamente en la empresa
de transporte? ;Por qué?
Comente

Estaria totalmente de acuerdo, porque eso nos ayuda
a nosotros a que podamos tener este crecimiento o
tengamos mas clientes. Porque se sienten en
confianza que nosotros le vamos a dar unos
servicios de calidad de que no van incurrir ningun
problemay de que, sobre todo, siempre tendremos
la seguridad por delante y que siempre va a estar
Seguro su carga este va a estar seguros nuestros
conductores y nuestro personal también. Siempre
con el meta y con la seguridad vas por delante ante
todo y poco a poco vamos a ir haciendo una
empresa con mayor crecimiento y muy conocida en
el mercado por ese mismo efecto que puede
ocasionar el BASC en nosotros.
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ENTREVISTA 05

DIRIGIDO A: ASIST. RRHH

CODIGO: RRHHO1 ‘N": FEO1

NO

PREGUNTA

RESPUESTA

¢ Conoce usted la mision de la
empresa? Indique cual es.

Si, conozco la mision de la empresa venture y es
brindar un servicio efectivo y profesional,
ofreciendo una respuesta inmediata a las
necesidades que hay en transporte de carga,
cumpliendo siempre con lo que son las leyes
vigentes y las normas de seguridad, reduciendo
cualquier tipo de riesgo, gestionando. Asi en todo
momento, pues una mejora continua.

¢ Conoce usted la vision de la
empresa? Indique cual es.

Si la vision es ser una empresa lider a nivel
nacional, prestando servicios eficientes e
innovadores que generen el valor agregado a
nuestros clientes para estar ajustada a las exigencias
del mercado y que esté adaptada a los acuerdos
comerciales vigentes con una alta tecnologia de
vanguardia.

¢Realiza sus funciones basado
en objetivos y metas claras?
Indique cuales son

Si teniendo las metas claras, ya que uno de los
objetivos de empresa aventuré es ampliar la cartera
de clientes, entonces en el area de recursos humanos
escogemos al personal idoneo y capacitado para que

asi puedan brindar un servicio de calidad. Y aqui
son los trabajadores los que nos representan.

¢La empresa cuenta con
valores? Indique cuales son.

Empresa Venture contamos con valores, como toda
empresa en ese momento yo voy a mencionar tres de
ellos que son fundamentales como compromiso, la
integridad y el respeto y el profesionalismo.

¢Ante un presente problema,
cree usted que la empresa
podria salir de esta? Mencione
un ejemplo.

Si pongo como ejemplo la situacion actual del pais
frente al COVID- 19, nosotros estamos afrontando
de la siguiente manera. En el caso de los
conductores, estamos brindandole todas las
herramientas de proteccion correspondiente, como
guantes, mascarillas, estamos tomando la
temperatura, desinfeccion de unidades, entre otros.
También estamos cumpliendo con todos los
protocolos establecidos en el caso del personal
administrativo. Lo que estamos haciendo es facilitar
el trabajo remoto, brindando las herramientas
necesarias como computadoras, impresoras, para
que puedan seguir funcionando. No pueda seguir
trabajando.
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¢Conoce a su jefe inmediato?
Indique quién es

PRIVADA DEL NORTE “Mejora en la gestion administrativa a partir de la certificacion

BASC: Caso Empresa Venture S.A. Afio 2020-2021”

Si, conozco a mi jefe inmediato y en el caso mia yo
soy asistente de recursos humanos. Mi jefe
inmediato es la sefiorita Tatiana Ventura y es la jefa
de Recursos Humanos.

¢Se cumplen con firmeza las
funciones encomendadas a los
empleados dentro de la
empresa?

Si en la empresa Venture, les entregamos el manual
de funciones a cada trabajador en caso de alguna
modificacion y estamos avisando previamente.

¢ Cuenta con ambientes,
mobiliario y equipos

adecuados para su labor
respectiva? Ejemplos

Si, dependiendo del cargo que tiene cada trabajador,
se le brinda un espacio adecuado para que pueda
desenvolverse de manera correcta

¢Hay comunicacion abierta y
relaciones cordiales entre
trabajadores? Mencione
ejemplos

Lo que nosotros hacemos es brindamos lo que las
pausas activas y diarias de cinco a diez minutos.
Hacemos reuniones de confraternidad también.

10

¢Qué capacidad de liderazgo
muestra el jefe? Describalo

Mi jefe inmediato lo que hace es guiarme en el dia a
dia. En caso necesite algo o hay algo que yo no
entienda, lo que hace es explicarme para poder

hacerlo de una correcta.

11

¢Reciben estimulos o
motivacion empresarial dentro
de la empresa? Ejemplo

Qué hacemos es bueno por produccion. En caso es
que el rendimiento del trabajador ha sido muy
bueno, también hacemos sorteos y toma todos los
diferentes tipos de accesorios para los trabajadores.

12

¢En la empresa existe el
trabajo en equipo?

Nosotros contamos con un buen clima laboral en
caso de una situacion nueva o nuevas funciones o
nuevos proyectos que se presentan. Nosotros lo que
hacemos es antes de nos reunimos y vemaos,
aportamos entre todas nuevas ideas, como lo vamos
a desarrollar o en caso de que alguno no pueda
cumplir con sus funciones porgue esta saturado o
por otros motivos. Lo que hacemos es apoyamos a
ese trabajador para que su cargo no quede libre.

13

¢Hay seguimiento de los
objetivos plasmados en la
empresa? Ejemplo

Si se les hace un seguimiento a todos para ver si es
que estan cumpliendo con los objetivos que se han
propuesto.

14

¢ Cree usted que existe control
interno dentro de la empresa?

Si hay un control interno en el cual se le hace
seguimiento para asi poder minimizar los riesgos de
la empresa y cumplir los objetivos propuestos.
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¢Se corrigen los errores y se
agregan estrategias de mejoras
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Se corrigen errores, como en toda area, se crean

15 . ot nuevas estrategias o procedimientos para direccionar
después de la evaluacion? o
i . correctamente al objetivo.
Mencione un ejemplo
Antes la certificacion requirié mucho esfuerzo para
poder completar todos los requisitos que ellos nos
pedian. Todos los controles, entre otros, durante los
¢Qué le parecio la experiencia | ibamos desarrollando, aplicando e incorporando
16 | ante, durante y después de la nuevos controles que no los teniamos, quizas
obtencion de la norma BASC? | establecidos en la empresa, y despues la experiencia
fue muy buena, ya gue nos ayudé a consolidarnos
mas, llevar mejores controles para la seguridad de la
empresa.
A raiz de la certificacion Porque, como lo indiqué anteriormente, habia cosas
17 BASC ;considera Ud. que el | que nosotros no habiamos aplicado y que con esta
nivel de servicio de la empresa certificacion nosotros estamos incorporando y
ha mejorado? ;Como? aplicando ahora, pues actualmente.
En una escala del 1 al 5, que va
desde “totalmente en e,
- Le pongo un 5, ya que al obtener esta certificacion
desacuerdo” a “totalmente de ] . .
" . mas las personas que trabajamos, tanto cliente,
18 | acuerdo” ;Considera usted que

la certificacion BASC impacta

proveedores, le estamos brindando un servicio

. seguro.
positivamente en la empresa de
transporte? ¢Por qué? Comente
ENTREVISTA 06
DIRIGIDO A: ASIST. SIG CODIGO: SEG01 N°: FEOL
N° PREGUNTA RESPUESTA
Pues entendemos como misién lo que se hace o las
actividades que realizamos para alcanzar nuestro
propdsito como organizacion, como mision empresa,
_ L, aventure tiene brindar un servicio de transporte
¢ Conoce usted la mision de la . ) .
1 seguro, efectivo y de calidad, ofreciendo respuesta

empresa? Indique cual es.

inmediata a las necesidades de nuestros clientes o
asociados de negocio, cumpliendo siempre o en todo
momento con las leyes y normas vigentes,
gestionando en todo momento la mejora continua.
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¢ Conoce usted la vision de la
empresa? Indique cual es.
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Respondiendo a la pregunta acerca de la vision que
es acerca de como se ve la empresa en un futuro,
pues la vision de la empresa Venture es ser
reconocida como una empresa lider en el sector
transporte de carga a nivel nacional, mediante la
gestion de la calidad y mejora continua de sus
procesos, sin dejar de lado la armonia con el medio
ambiente.

¢Realiza sus funciones basado
en objetivos y metas claras?
Indique cuales son

Ya respondiendo a la pregunta si se realiza las
funciones teniendo en cuenta objetivos y metas
claras, pues si el objetivo de la certificacion vas en la
empresa Aventure son tres. El primero, que es la
minimizacién o mitigacion del riesgo, no que
nosotros como seguridad o yo como jefe de
seguridad tengo que gestionar el riesgo o qué
controles implementar para poder reducir el riesgo al
cual se encuentran expuestos los trabajadores.
Luego, el segundo objetivo es la capacitacion o
concientizacion al personal. Entonces se tiene que
hacer retroalimentacion, capacitacion al personal
constantemente para que pueda comprometerse con
el sistema de seguridad y el ultimo objetivo, que es
las acciones correctivas, que el mejoramiento
continuo gque nosotros tenemos que seguir
mejorando con el tiempo. Si hay una no
conformidad con el tiempo, ir creando la
conformidad, no darle solucion a ese tema, crear una
accion correctiva, ya sea una correccion para
mejorar el proceso.

¢La empresa cuenta con
valores? Indique cuales son.

Si nosotros contamos con valores corporativos que
en primer lugar tenemos el respeto, luego también
tenemos lo que es la puntualidad en el transporte,
gue es muy importante, la honestidad y la
transparencia en los procesos.

¢Ante un presente problema,
cree usted que la empresa
podria salir de esta? Mencione
un ejemplo.

El BASC te da ya una normay un estandar de
seguridad para implementar en tu empresa.
Entonces, también en parte de esa normativa estan
los planes de contingencia y los procedimientos para
actuar a eventos posibles, eventos inesperados. A
eso se le llama plan de contingencia. Eso es lo que
tenemos.

¢Conoce a su jefe inmediato?
Indique quién es

Yo represento el area de Sistemas Integrados de
Gestion. Mi jefe directo es Rubén Ventura
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¢Se cumplen con firmeza las
funciones encomendadas a los
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7 Area de gerencia y lo que es este directorio.
empleados dentro de la g ylodg
empresa?
_ . Se cuenta con ambientes de mobiliario y equipos
¢Cuenta con ambientes, .
e . adecuados para su labor respectiva. Yo estoy seguro
mobiliario y equipos : L O
8 que si no lo suficiente, porque tenemos un escritorio,
adecuados para su labor . .
) . una computadora, un teléfono, tenemos lo necesario
respectiva? Ejemplos .
y creo suficiente para poder avanzar.
¢Hay comunicacion abierta y . . ., .
. . Para ser sincero, yo creo que, si hay relacion abierta
relaciones cordiales entre .
9 : . porque normal nos podemos comunicar de manera
trabajadores? Mencione . o I
. abierta, cada uno da su opinién. Entonces, por mi, si.
ejemplos
La capacidad de liderazgo. Es la comunicacion
o . . efectiva. No tienes que saber comunicarte, escuchar
¢Qué capacidad de liderazgo . L
10 . . y todo eso. Lo segundo seria la creatividad. Y
muestra el jefe? Describalo S . .
también importante, bastante importante, diria yo, el
trabajo en equipo.
Al personal operativo se les da bonos para la mejor
¢Reciben estimulos o conduccion, por ejemplo, de un mejor rendimiento.
11 | motivacion empresarial dentro También se le da un presente a cada uno por su
de la empresa? Ejemplo cumpleafios y otros y otros ayudas que también da la
empresa.
Ya esa esa pregunta es clara que si, porque nosotros
a veces nos comprometemos en hacer un trabajo.
Cada uno hace su parte y al final juntamos todo eso
0 de repente las ideas de todos y ya resolvemos un
12 ¢En la empresa existe el trabajo o un problema que se nos presente. No lo
trabajo en equipo? hacemos, por ejemplo, en operaciones cuando hay
un incidente con alguna unidad, nosotros nos
reunimos o cada uno lanza su red, su respuesta a ese
evento y no se decide la mejor, la mejor opcidén para
resolver el problema.
¢Hay seguimiento de los Claro, nosotros medimos mediante indicadores de
13 objetivos plasmados en la gestion, en este caso indicadores de eficacia, el

empresa? Ejemplo

desemperio de los diferentes procesos.
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14 ¢Cree usted que existe control
interno dentro de la empresa?

“Mejora en la gestion administrativa a partir de la certificacién
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Claro. Nosotros controlamos los procesos, tenemos
control de seguridad, de acceso, por ejemplo, a la
hora de que un personal va ingresar, en este caso

antes de la pandemia. Por supuesto, no ingresaba, se

registraba, llevaba un registro muy aparte de que hay

vigilancia, monitoreo o entonces hay ciertos

controles muy aparte que también controles

operacionales como administrativos. También de

sistemas de informacion, de seguridad, de la
informacion.

¢Se corrigen los errores y se

Claro, nosotros trabajamos bajo la metodologia de
Deming Empresa Venture, ya que es la planificacion
el hacer, verificar y actuar mediante ese ciclo.
Nosotros podemos resolver las no conformidades de
los procesos y dar solucién y que queden registrados
para que no vuelvan a suceder en el tiempo.

,Qué le pareci6 la experiencia procedimientos para cada proceso. Tienen que haber
cante duFr)ante des lE)éS de la un procedimiento, una forma de hacer el trabajo.
obter;cién de Ignorrrr)]a BASC? También hay un control de seguimiento, no

Pues interesante, no... ¢Por qué? Porque el
préacticamente organiza a la empresa en todos los
procesos con implementacion, por ejemplo, de

mediante indicadores se evalla los procesos.

Entonces es muy importante también porque reduce

0 mitiga los actos ilicitos que hay en el sector
transporte. En nuestro rubro.

agregan estrategias de mejoras
15 . -
después de la evaluacion?
Mencione un ejemplo
16
A raiz de la certificacion
17 BASC ¢considera Ud. que el

ha mejorado? ; Co6mo?

nivel de servicio de la empresa

Si ha mejorado, por ejemplo, en el sector comercial
ha mejorado desde que ya el nombre de la empresa
se encuentra en una base de datos de la Corporacion
Batz. Entonces hay varios paises que también hacen
lo mismo, que es el comercio, pueden ver que tu
empresa figura como base y pueden requerir tu
servicio porque siempre van a querer trabajar con

empresas que tengan los mismos controles
operacionales que los tuyos para que les garanticen
la seguridad de la carga.

18

En una escala del 1 al 5, que
va desde “totalmente en
desacuerdo” a “totalmente de
acuerdo” ;Considera usted que
la certificacion BASC impacta
positivamente en la empresa
de transporte? ;Por qué?
Comente

Totalmente de acuerdo. Claro que impacta
positivamente por los motivos que te habia
explicado ya anteriormente las preguntas planteadas.
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ENTREVISTA 07

DIRIGIDO A: JEFE DE
OPERACIONES

CODIGO: JO01 N°: FEO2

NO

PREGUNTA

RESPUESTA

A partir de la certificacion
BASC, ;Cémo Empresa
Venture S.A. ha manejado las
estrategias para cumplir las
metas y objetivos?

Venture se ha comprometido a respetar el sistema de
seguridad implementando procedimientos y personal
capacitado para cumplir el objetivo de acuerdo a las
normativas de seguridad y poder continuar en
crecimiento.

A partir de la certificacion
BASC, ;Como Empresa
Venture S.A. ha formulado sus
planes a corto, mediano y
largo plazo?

Ha puesto en marcha sus procedimientos y sus metas
para poder asi completar los planes , es decir se ha
formulado una investigacion de los requerimientos
para el crecimiento y mejora de la empresa lo cual

ha hecho que crezca y le dé méas seguridad a sus
clientes.

A partir de la certificacion
BASC, ¢Considera que
Empresa Venture S.A. tiene
sus procesos Yy actividades
definidas?

Si, se mantiene un orden y un régimen para que
siempre se respeten las normativas y no se presenten
irregularidades seguimos un protocolo de seguridad
en cada area.

A partir de la certificacion
BASC, ¢Considera que
Empresa Venture S.A.

desarrolla una estructura
organizacional sobre la base
de la mision, objetivos,
actividades y se ajusta a la
realidad?

Si, es una empresa en constante crecimiento y al
paso del tiempo mejora su estructura y se organiza
en base a las actividades nuevas que se realicen

A partir de la certificacion
BASC, ¢La capacidad de
respuesta del servicio en temas
administrativas en la Empresa
Venture S.A. es precisa?

Si, ya gque se mantiene un orden y trabajo en equipo
Somos una empresa comprometida y el area
administrativa siempre esta a disposicion del

cualquier circunstancias que se presente.

¢Empresa Venture S.A. emite
respuestas con argumentos

fundamentales respecto a las
consultas de sus clientes?

Si, siempre con el area correspondiente le damos una
respuesta precisa a nuestros clientes de manera que
ellos puedan entender el procedimiento y estén
satisfechos con los resultados.
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Si, siempre se estd en continua capacitacion para que
cada colaborador pueda cumplir su funcién de la
mejor manera.

¢Cada cuanto Empresa
Venture S.A. realiza encuestas
para medir su satisfaccion del
servicio recibido por el area
administrativa?

2 veces al afo, ya que siempre tratamos de estar
organizados.

¢La Empresa Venture S.A.
cuenta con formulario de
inquietudes, dudas y/o quejas,
y se realiza seguimiento a
éstas?

Si claro, el area correspondiente siempre esta al
tanto y da una solucion répida a fin de tener todas
esas inquietudes en orden.

10

¢Considera usted que se lleva
a cabo un control de calidad
del servicio en el area
administrativa en la Empresa
Venture S.A.?

Si, siempre se esta en auditoria o bajo la supervision
del personal a cargo el cual hace seguimiento para
que todo marche en orden.

11

¢QUE le parecid la experiencia

ante, durante y después de la

obtencion de la certificacion
BASC?

Interesante, una experiencia nueva que nos ensefia
cdémo trabajar mediante procedimiento y el ser
transparente en nuestro campo laboral a fin de

mantener la seguridad.

12

¢De qué manera la
certificacion BASC ha
aportado en su area?

Me ha ensefiado mucho ya que en la parte operativa
es un campo en el cual la seguridad es nuestra
prioridad y he logrado que se cumplan los
protocolos a fin de llevar a cabo el trabajo de la
mejor manera y aprender un poco mas.
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ENTREVISTA 08

DIRIGIDO A: JEFE DE SIG CODIGO: JS01 | N°: FEO2
N° PREGUNTA RESPUESTA
A partir de la certificacion
BASC, ;Cémo Empresa Las estrategias que ahora manejamos son mas
1 | Venture S.A. ha manejado las estructuradas, ademas tenemos mejores

estrategias para cumplir las
metas y objetivos?

procedimientos ya establecidos.

A partir de la certificacion
BASC, ;Como Empresa
Venture S.A. ha formulado sus
planes a corto, mediano y
largo plazo?

Hemos formulado nuestros planes a corto plazo
teniendo claro que es muy importante seguir los
procedimientos BASC, a corto plazo mejorar los
procedimientos ya establecidos y a largo plazo estar
en mejora continua siempre buscando la trazabilidad
con la finalidad de seguir creciendo

A partir de la certificacion
BASC, ;Considera que
Empresa Venture S.A. tiene
sus procesos Yy actividades
definidas?

Tenemos nuestros procesos Yy actividades definidas
pero siempre estamos buscando mejoras tanto para
la empresa como para nuestros colaboradores.

A partir de la certificacion
BASC, ¢Considera que
Empresa Venture S.A.

desarrolla una estructura
organizacional sobre la base
de la mision, objetivos,
actividades y se ajusta a la
realidad?

La estructura organizacional es muy importante para
establecer objetivos de tal forma que vamos
analizando la realidad de nuestro entorno.

A partir de la certificacion
BASC, ¢La capacidad de
respuesta del servicio en temas
administrativas en la Empresa
Venture S.A. es precisa?

Si, es precisa puesto que estamos contando y
ejecutando con procedimientos ya establecidos.

¢Empresa Venture S.A. emite
respuestas con argumentos

fundamentales respecto a las
consultas de sus clientes?

Si, nosotros estamos evaluando constantemente
nuestras operaciones para cumplir con las exigencias
de nuestros clientes.

¢ Los colaboradores de
Empresa Venture S.A. reciben
toda la informacién solicitada
de parte de la empresa, de
manera oportuna?

Si, tenemos un departamento de recursos humanos el
cual esta en constante comunicacién con nuestros
colaboradores.

¢Cada cuanto Empresa
Venture S.A. realiza encuestas
para medir su satisfaccion del
servicio recibido por el area
administrativa?

Trimestral.
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Nosotros estamos en constante comunicacion con

. : nuestros clientes para saber sus inquietudes y poder
9 | inquietudes, dudas y/o quejas, . A" : e
; I darles soluciones optimas realizando el seguimiento
y se realiza seguimiento a .
. de las mismas.
éstas?
¢Considera usted que se lleva
a cabo un control de calidad
10 del servicio en el area Si
administrativa en la Empresa
Venture S.A.?
; Qué le parecio la experiencia .
Q P P Muy buena y necesaria en estos momentos en donde
ante, durante y después de la " -
11 i e necesitamos la trazabilidad de muestras
obtencion de la certificacion ODeraciones
BASC? P '
¢De qué manera la De una manera eficiente en donde realizamos el
12 certificacion BASC ha

aportado en su area?

filtro necesario para poder saber cual es el proceder
del cliente que trabajamos.

ENTREVISTA 09

DIRIGIDO A: JEFE ADM.

CODIGO: JAF01 | N°: FEO2
N° PREGUNTA RESPUESTA
A partir de la certificacion mas como empresa,
Venture ha manejado la estrategia para cumplir las
metas y objetivos fue la meta principal de empresa
. e Venture es cumplir las expectativas de nuestros
A partir de la certificacion . . L
Az clientes y a partir de la certificacion de las bases,
BASC, ¢Como Empresa ues se nos abrieron muchas puertas con clientes
1 | Venture S.A. ha manejado las P P

estrategias para cumplir las
metas y objetivos?

mucho mas grandes, ya que su requisito principal
para poder acceder a ellos era tener la certificacion
del base y pues este nos ha ayudado muchisimo a
cumplir todas nuestras metas de tener una cartera de
clientes mas completa y poder cumplir nuestras
metas financieras.

A partir de la certificacion
BASC, ;Cémo Empresa
Venture S.A. ha formulado sus
planes a corto, mediano y
largo plazo?

A partir de esta certificacion ha cambiado la
formulacion de los planes, ya que se nos abrieron
muchisimas puertas a partir de que tuvimos la
certificacion y se han reestructurado nuestros planes,
ya que se proyecta mucho. Tenemos mucha mas
vision hasta poder ser empresa internacional.

A partir de la certificacion
BASC, ¢Considera que
Empresa Venture S.A. tiene
Sus procesos Yy actividades

definidas?

Por supuesto que si. Como empresa Venture hemos
definido a partir de esta certificacion hemos tenido
mas claro la definicion de las funciones de cada
departamento y de cada proceso que realiza cada
persona, cada integrante de esta empresa.

Garaycochea Bueno, Marcelo Jesus
Palma Davila, Molly Naomi

Pag. 82



UNIVERSIDAD

N

PRIVADA DEL NORTE “Mejora en la gestion administrativa a partir de la certificacion
BASC: Caso Empresa Venture S.A. Afio 2020-2021”

Pues sinceramente si. A partir de la certificacion de
hecho, una estructura nuestra en todo nuestro
organigrama y enfocandonos en la funcion que
realiza cada participante en este proceso de la
A partir de la certificacion empresa, en cada proceso que se realizay se le
BASC, ¢Considera que

asigna una funcion especifica a cada uno, ya que
Empresa Venture S.A. anteriormente. Pues una persona podia cubrir varias
4 desarrolla una estructura funciones y tal vez no lo sea de la manera mas
organizacional sobre la base correcta que enfocandose a una funcién en
de la misién, objetivos, especifico. Y la estructura que la estructura que
actividades y se ajustaa la | pudimos que tuvimos a partir de esta certificacion es
realidad?

mucho mas funcional y es mucho mas realista. Se
contrato personal y se tenia que contratar para cada
quien, tener alguna funcidn especifica y no
recargarse de trabajo y cada quien esta realizando de
manera mas fluida todos los procesos.
Si a partir de la certificacion BASC, la capacidad de
A partir de la certificacion respuesta es mucho mas efectiva y precisa, ya que
BASC, ¢La capacidad de después de las recomendaciones realizadas por el
5 |respuesta del servicio en temas BASC se afianzaron los procedimientos a
administrativas en la Empresa

automatizar un poco mas y al realizar algun servicio
Venture S.A. es precisa? y el procedimiento es automatico de la facturacién y

luego el proceso de cobranza.
Empresa Venture emite respuesta con argumentos
fundamentales respecto a las consultas de sus
¢Empresa Venture S.A. emite | clientes. Pues si cualquier consulta tenemos una muy
5 respuestas con argumentos | buena relacion con nuestros clientes y le tenemos la
fundamentales respecto a las | capacidad de ofrecerle cualquier tipo de respuesta
consultas de sus clientes? | fundamentada. El personal esta bien capacitado para
resolver cualquier tipo de dudas, ya sea operativay o
administrativa.
Los colaboradores de empresa Venture reciben toda
la informacion solicitada de parte de la empresa de
manera oportuna. Pues si todos los colaboradores
¢Los colaboradores de tenemos una muy buena induccion de lo que es lo
Empresa Venture S.A. reciben

que los procesos que realizamos y de la importancia,
7 | toda la informacion solicitada se nos hace saber la importancia que tiene cada
de parte de la empresa, de persona para cada colaborador en cada area y de
manera oportuna? tener alguna duda, pues esta la gerencia donde se
puede resolver. Cada gerencia de cada area tiene la
facilidad y tiene la capacidad de resolver cualquier
inquietud de cualquier colaborador.
¢Cada cuanto_Empresa Empresa Venture en nuestra area administrativa
Venture S.A. realiza encuestas
8

: . y realizamos frecuentemente encuestas hacia nuestros
para medir su satisfaccion del . o S X
- - . clientes. Envia via correo electrénico para medir el
servicio recibido por el area . . -
N nivel de satisfaccion que se encuentra con nosotros,
administrativa?
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con todo lo que facturacion y cobranza y nos han
dado respuesta satisfactoriamente.

¢La Empresa Venture S.A.
cuenta con formulario de
inquietudes, dudas y/o quejas,
y se realiza seguimiento a
éstas?

Por supuesto que sigue en Empresa Venture tenemos
precisamente tenemos un formulario para
inquietudes, dudas y recomendaciones. Hoy también
podrian colocar lo que son las quejas y se revisa.

10

¢Considera usted que se lleva
a cabo un control de calidad
del servicio en el area
administrativa en la Empresa
Venture S.A.?

Pues si, si se lleva un control de calidad, ya que
diariamente cada proceso del area administrativa es
supervisado por mi personay luego lo llevo a la
gerencia general. Cualquier inquietud y cualquier
falla que se tenga en algun sistema o en algun
proceso o requerimiento de cliente y o proveedor, es
resuelta de manera instantanea, o sea, tiene muy
buena capacidad de respuesta para cualquier duda.

11

¢Qué le parecid la experiencia

ante, durante y después de la

obtencién de la certificacion
BASC?

Nuestra experiencia con la auditoria ha sido bastante
intensa, ya que para obtener esta certificacion nos
piden una cantidad de requisitos con la que
obviamente quisimos cumplir y nos llevé bastante
tiempo. Esfuerzo de cada uno de los participantes, de
todos los procesos de area operativa, tanto el area
administrativa y luego de la certificacion, pues
nuestra experiencia ha sido muy buena, ya que se
nos abrieron las puertas para tener muchisimo mas
clientes, con empresas mucho mas grandes, con mas
capacidad de pago y anualmente se repite el proceso
para tener la certificacion de la certificacion. Asi que
pues con la auditoria ya estamos mejor preparados,
que por supuesto que las primeras auditorias ya, ya
estamos mucho mas preparados para las siguientes y
obtener nuestra renovacion de la certificacion.

12

¢De qué manera la
certificacion BASC ha
aportado en su area?

Pues en el area administrativa de empresa Venture,
por ser una empresa familiar, pues era muy basica
sus registros administrativos y la forma de operar a
partir de la certificacion Bach, pues nos esforzamos
por tener mas sistemas automatizados tanto de
facturacion como de registros contables y pues nos
ha aportado muchisimo, ya que los reportes salen de
manera mas fluida, tanto los reportes de cobranza
con reportes de cuentas por pagar y cualquier otro
tipo de reporte y nos facilita muchisimo mas para
tener una vision de proyeccion a futuro en nuestra

empresa.
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