
 

 

 

FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA 

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA INDUSTRIAL 

 

Aplicación del Sistema de Gestión en Control y Seguridad Basc 

basada en la norma y estadanr V5-2017 para mejorar la Calidad de 

Servicio de la empresa PIPS S.A.C., Callao, 2019 

 

TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE: 

Ingeniero Industrial 

 

AUTORES: 

Carbajal Ramírez, Aarón Alonso (orcid.org/0000-0002-3936-9089) 

Romero Carranza, Gian Franco (orcid.org/0000-0002-0010-4569) 

 

ASESORA: 

Dra. Sánchez Ramírez Luz Graciela (orcid.org/0000-0002-2308-4281) 

 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN:  

Sistemas de Gestión de la Seguridad y Calidad 

 

LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:  

Desarrollo económico, empleo y emprendimiento  

 

LIMA-PERÚ 

2020 

https://orcid.org/0000-0002-1356-4708


ii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                   Dedicatoria   

 

Dedicamos nuestra tesis a Dios por la 

fortaleza brindada. A nuestros Padres que 

estuvieron a lado en esta etapa, siendo 

nuestra fortaleza para seguir cumpliendo 

objetivos. 

 



iii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

                                                       Agradecimiento 

 

A la Universidad Cesar Vallejo, a nuestras 

familias; por su apoyo incondicional. A 

nuestros profesores y en especial a nuestra 

asesora de investigación, la Dra. Luz 

Sánchez Ramírez, quien pacientemente 

nos educó y ayudó en el desarrollo de la 

tesis presentada.  



iv 
 

Índice de contenidos 

Dedicatoria ............................................................................................................... ii 

Agradecimiento ....................................................................................................... iii 

Índice de contenidos ............................................................................................... iv 

Índice de tablas ....................................................................................................... v 

Índice de gráficos y figuras ..................................................................................... vii 

Resumen ............................................................................................................... viii 

Abstract ................................................................................................................... ix 

I. INTRODUCCIÓN .............................................................................................. 1 

II. MARCO TEÓRICO ........................................................................................... 7 

III. METODOLOGÍA ............................................................................................. 19 

3.1 Tipo y diseño de investigación .................................................................... 19 

3.2 Variables y operacionalización ................................................................... 20 

3.3 Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de ánalisis . 23 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos ...................................... 24 

3.5 Procedimientos ........................................................................................... 26 

3.6 Métodos de análisis de datos ..................................................................... 42 

3.7 Aspectos éticos ........................................................................................... 42 

IV.  RESULTADOS ................................................................................................ 43 

V. DISCUSIÓN .................................................................................................... 57 

VI. CONCLUSIONES ........................................................................................... 61 

VII. RECOMENDACIONES ................................................................................... 62 

REFERENCIAS ..................................................................................................... 63 

ANEXOS ............................................................................................................... 70 

 



v 
 

Índice de tablas 

Tabla 1 Frecuencias y causas de baja calidad de servicios en PIPS S.A.C ........... 4 

Tabla 2 Instrumentos y técnicas de recolección de datos ..................................... 24 

Tabla 3 Validación de los instrumentos mediante Juicio Expertos ........................ 25 

Tabla 4 Grado de confiabilidad .............................................................................. 26 

Tabla 5 Lista de clientes de la empresa PIPS S.A.C. ............................................ 27 

Tabla 6 Lista de proveedores de la empresa PIPS S.A.C. .................................... 28 

Tabla 7 Lista de productos de la empresa PIPS S.A.C. ........................................ 31 

Tabla 8 Lista de maquinarias de la empresa PIPS S.A.C. .................................... 33 

Tabla 9 Mano de obra de la empresa PIPS S.A. ................................................... 34 

Tabla 10 Ciclo PHVA y 8 pasos en la solución de un problema ............................ 36 

Tabla 11 Frecuencias y causas de la baja calidad de servicio en la organización 

PIPS S.A.C. ........................................................................................................... 38 

Tabla 12 Resultados de la dimensión: Planificación ............................................. 43 

Tabla 13 Resultados de la dimensión: Hacer ........................................................ 44 

Tabla 14 Resultados de la dimensión: Evaluación de desempeño ....................... 45 

Tabla 15 Resultados de la dimensión: Mejora....................................................... 46 

Tabla 16 Resultados de la dimensión: Fiabilidad .................................................. 47 

Tabla 17 Resultados de la dimensión: Capacidad de respuesta ........................... 48 

Tabla 18 Determinación de los datos y el estadígrafo ........................................... 50 

Tabla 19 Procesamiento de casos para la variable calidad de servicio ................ 50 

Tabla 20 Prueba de normalidad de la variable calidad de servicio........................ 50 

Tabla 21 Estadísticas de muestras emparejadas .................................................. 51 

Tabla 22 Pruebas de muestras emparejadas ........................................................ 52 

Tabla 23 Resumen de procesamiento de datos de la dimensión capacidad de 

respuesta............................................................................................................... 52 

Tabla 24 Prueba de normalidad de la dimensión capacidad de respuesta ........... 53 

Tabla 25 Estadística de muestras emparejadas de la capacidad de respuesta .... 54 

Tabla 26 Pruebas de muestra emparejada para la capacidad de respuesta. ....... 54 

Tabla 27 Resumen de procesamiento de casos de la dimensión fiabilidad .......... 55 

Tabla 28 Prueba de normalidad de la dimensión fiabilidad ................................... 55 



vi 
 

Tabla 29 Estadística de muestras emparejadas de la dimensión fiabilidad .......... 56 

Tabla 30 Prueba de muestras emparejadas de la dimensión fiabilidad ................ 56 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vii 
 

Índice de gráficos y figuras 

Figura 1. Diagrama Ishikawa de la organización PIPS S.A.C. ................................ 3 

Figura 2. Diagrama de Pareto de la baja calidad de servicio en la organización PIPS 

S.A.C. ...................................................................................................................... 4 

Figura 3. Ciclo Deming .......................................................................................... 13 

Figura 4. Modelo de un sistema de gestión en control y seguridad. ...................... 16 

Figura 5 Ubicación de la empresa PIPS S.A.C. .................................................... 29 

Figura 6. Organigrama de la empresa PIPS S.A.C. .............................................. 30 

Figura 7. Flujograma de ejecución de servicio de la empresa PIPS S.A.C ........... 31 

Figura 8. Vehículos de la empresa ........................................................................ 33 

Figura 9. Supervisión de ronda ............................................................................. 34 

Figura 10. Diagrama de Pareto de la empresa PIPS S.A.C. ................................. 39 

Figura 11. Resultados de planificación .................................................................. 43 

Figura 12. Resultados de hacer ............................................................................ 44 

Figura 13. Evaluación de desempeño ................................................................... 45 

Figura 14. Resultados de mejora .......................................................................... 46 

Figura 15. Resultados de fiabilidad ....................................................................... 48 

Figura 16. Resultados de capacidad de respuesta ............................................... 49 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



viii 
 

 

Resumen 

La presente investigación tiene como propósito determinar en qué medida la 

aplicación del Sistema de gestión en control y seguridad basado en la norma BASC 

y estándar V5-2017 mejora la calidad de servicio de la organización PIPS SAC. El 

estudio es de tipo aplicado, fue de nivel explicativo, enfoque cuantitativo y diseño 

preexperimental. Además, las técnicas de recolección de datos fueron la 

observación y análisis documental. Adicionalmente, la validez de los instrumentos 

de recolección de datos se realizó mediante juicio de expertos. Cabe precisar, que 

la población fue igual a la muestra, por lo que la muestra estuvo compuesta por 40 

colaboradores del área de operaciones, para un periodo de 16 semanas. En este 

sentido, se concluye que la implementación de criterios BASC incrementó la calidad 

de servicio en la organización PIPS SAC, generando un incremento de 17% en 

capacidad de respuesta y 13% en la confiabilidad. Al respecto, de acuerdo a la 

estadística inferencial, se concluyó que al obtener un nivel de significancia de0,001; 

se aceptó la hipótesis alterna, por lo que se reafirma que la aplicación del Sistema 

de gestión en seguridad y control, mejoró la calidad de servicio de la organización 

PIPS SAC. 

 

Palabras Clave: Sistema, gestión, seguridad, calidad, servicio  
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Abstract 

The purpose of this research is to determine to what extent the application of the 

management system in control and safety based on BASC and standard V5-2017 

improves the quality of service of the organisation PIPS SAC. The study is of applied 

type, it was of explanatory level, quantitative approach and pre-experimental design. 

Furthermore, the data collection techniques were observation and documentary 

analysis. In addition, the validity of the data collection instruments was assessed by 

expert judgement. It should be noted that the population was equal to the sample, 

so the sample consisted of 40 employees in the operations area, for a period of 16 

weeks. In this sense, it is concluded that the implementation of BASC criteria 

increased the quality of service in the organisation PIPS SAC, generating an 

increase of 17% in response capacity and 13% in reliability. In this regard, according 

to the inferential statistics, it was concluded that by obtaining a significance level of 

0.001, the alternative hypothesis was accepted, so it is reaffirmed that the 

implementation of the management system in safety and control, improved the 

quality of service of the organization PIPS SAC. 

 

Key words: System, management, safety, quality, service.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1 
 

I. INTRODUCCIÓN 

 

En el contexto internacional, la calidad de servicio a adoptado nuevas tendencias 

del mercado mundial. De tal manera, las empresas adoptaron  herramientas y 

metodologías que les permitieron lograr una sostenibilidad en el tiempo, 

desarrollando estrategias para fortalecer sus procesos con los objetivos de 

satisfacer las necesidades de sus consumidores (Briasco 2016). 

Al respecto, Alva et al. (2021) mencionó que desde una perspectiva económica y 

práctica, es crucial evaluar los constantes cambios en el entorno industrial y 

comercial. En tal sentido, estos cambios incluyen la globalización de los mercados 

y la expansión del sector de los servicios, el uso de metodologías de mejora en 

todos los sectores económicos y la expansión de sistemas integrados y su uso.  

Asimismo, la expansión de sectores económicos como la construcción, el comercio 

y la minería, que necesitan servicios de seguridad física o electrónica y de vigilancia, 

ha aumentado la competencia del mercado en la industria de la seguridad. Ante esta 

circunstancia, las empresas de seguridad y vigilancia privadas deben utilizar 

técnicas que las diferencien de sus rivales (Diaz y Salazar 2021). Por otro lado, las 

expectativas de los consumidores de servicios en constante evolución, así como el 

consiguiente aumento de la competencia, han obligado a las organizaciones para 

aceptar la tarea de mejorar continuamente sus servicios para conservar a los 

clientes y seguir en el negocio a largo plazo (Liang et al. 2016). 

En el contexto nacional, de acuerdo a lo mencionado por el Instituto Nacional de 

Estadística e informativa  (INEI,  2020) inseguridad ciudadana al 2020 llegó hasta el 

90%. En este sentido muchas empresas optan por contratar servicios de seguridad 

para salvaguardar sus empresas y evitar robos delitos cometidos por terceras 

personas. Sumado a esto la incorporación acelerada de empresas al mercado de 

seguridad generaron mayor competencia en este sector. 

Por otra parte, Daneshjo et al. (2021) manifestó que la implantación de los sistemas 

de gestión en una organización promueve mejoras continuas en las diferentes áreas 
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de trabajo, mejora competitividades en las organizaciones, genera la optimización 

de procesos y el acceso a diversos mercados y consumidores que requieren o 

valoran la disponibilidad de estos sistemas; es decisión de las empresas decidir cuál 

de estos metodologías implantar en función de sus objetivos. 

En relación a la problemática descrita en líneas anteriores PIPS S.A.C., es una 

empresa MYPE. del rubro de seguridad y vigilancia privada, en la empresa se ha 

evidenciado deficiencias en los servicios que brindan, generando la insatisfacción 

de servicio en un 30% y la pérdida de clientes en 40%, evidenciándose en sus 

indicadores comérciales, percepción de auditorías y visitas de empresas para la 

homologación (con certificaciones BASC Y OEA). De esta manera, se reflejó el 

incumpliendo de requisitos necesarios para su entorno.  

Se desarrolló un Diagrama de Ishikawa con la finalidad de identificar las principales 

causas que originaron los problemas, en la empresa se han identificado los 

siguientes: Gestión deficiente de áreas de trabajo, infraestructura no adecuada, 

estado de ambiente inadecuados, falta de plan de acción, falta de indicadores de 

gestión, falta de mantenimiento correctivo y preventivo, mantenimiento de 

maquinaria y equipos, mala operación de vehículos, monitoreo de los procesos 

inadecuados, sistema de gestión deficiente, auditoras internas, documento 

deficiente, falta de supervisión en los servicios, ausencia de planificación, falta de 

stock de materiales, falta de motivación, personal inapropiado, deficiente gestión de 

RRHH (Ver figura 1). 

.  
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Figura 1. Diagrama Ishikawa de la organización PIPS S.A.C. 
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Se desarrolló el estudio de las principales causas y respectivas frecuencias en 

relación a los principales problemas que afectan significativamente la calidad de 

servicio en la organización PIPS SAC (Ver tabla 1). 

Tabla 1 
Frecuencias y causas de baja calidad de servicios en PIPS S.A.C 

Fuente: Datos procesados mediante auditorias en la empresa PIPS S.A.C 

Adicionalmente, se elaboró el Diagrama Pareto donde se analiza gráficamente la 

baja calidad de servicio en la organización PIPS SAC (Ver figura 2). 

 

Figura 2. Diagrama de Pareto de la baja calidad de servicio en la organización PIPS 

S.A.C.

Ítem  Causas (Observaciones) Frecuencia % Acumulado %     
Acumulado 

C1 Documentos deficientes 78 22.61% 75 22.61% 

C2 Carencia de capacitaciones 68 19.71% 143 42.32% 

C3 Deficientes indicadores de gestión 56 16.23% 199 58.55% 

C4 Métodos correctivos 38 11.01% 237 69.57% 

C5 Personal no adecuado 33 9.57% 270 79.13% 

C6 Deficiente control de registros 22 6.38% 292 85.51% 

C7 Comunicación deficiente 17 4.93% 309 90.43% 

C8 Mantenimiento de maquinaria y 
equipos 

12 3.48% 321 93.91% 

C9 Mala utilización de maquinaria 9 2.61% 330 96.52% 

C10 Adquisición de materiales 
inadecuados 

7 2.03% 337 98.55% 

C11 Estado de los ambientes inadecuados 3 0.87% 340 99.42% 

C12 Falta de stock de materiales 2 0.58% 342 100.00% 

Total 345 100.00% 
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En el Diagrama de Pareto se evidenció de acuerdo a los porcentajes, los problemas 

principales que afectan la calidad de servicios en los que destacan los siguientes: 

documentos deficientes, carencia de capacitaciones, deficiencia en indicadores de 

gestión, falta de métodos correctivos, personal no capacitado y deficiente control de 

registros. De tal manera, se decidió priorizar la eliminación o reducción de las siete 

primeras causas, debido a que representan el 79,13% del problema. 

En este sentido, como problema general se planteó lo siguiente: ¿En qué medida la 

aplicación del Sistema de Gestión en Control y Seguridad basado en la noma BASC 

V5-2017 mejora la Calidad de Servicio de la empresa PIPS SAC Callao, 2019? 

Además, se formularon como problemas específicos los siguientes: ¿En qué medida 

la aplicación de un Sistema de Gestión basado en la norma BASC V5-2017 mejora 

la Fiabilidad en la Calidad de Servicio en la organización PIPS SAC? y ¿En qué 

medida la aplicación de un Sistema de Gestión en base a la norma BASC V5-2017 

mejora la Capacidad de respuesta en la Calidad de Servicio en la organización PIPS 

SAC? 

En relación con la justificación del estudio, se justifica teóricamente, debido a que la 

investigación da un amplio aporte al conocimiento y fortalece a la Norma y Estándar 

BASC V5-2017, asimismo sirve como instrumento para aumentar la calidad en el 

servicio brindado por la organización PIPS S.A.C. Además se relaciona con el 

objetivo de ampliar los conocimientos teóricos en base a los antecedentes y 

herramientas (Fernández bedoya 2020). Por otro lado,  es estudio tuvo una 

justificación metodológica  porque al desarrollar una investigación que se basa en 

los hechos reales se elaboraron instrumentos para recolectar datos, que 

contribuirán con el recojo e interpretación de resultados para obtener conocimientos 

válidos y confiables (Chukhraі et al., 2017). Además, la investigación tiene una 

justificación social porque considera como propósito mejorar la calidad de servicio 

en la organización, mediante el desarrollo de la normativa BASC V5-2017 en la 

empresa PIPS, lo cual beneficiara a las partes interesadas. En cuanto a la 

justificación económica, Fernández bedoya (2020) indica que las mejoras aplicadas 

deben tener un respaldo de los indicadores relacionados a la rentabilidad y vialidad. 
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La idónea razón económica se justifica, porque restringe que la organización pague 

indemnizaciones a los clientes por un mal servicio, además al aplicar un Sistema de 

Gestión en Control y Seguridad (SGCS), como beneficio se obtendrá la reducción 

de costos operativos. Respecto a la justificación práctica, proporciona 

conocimientos prácticos relacionados a situaciones reales y radica en la importancia 

de mejorar la calidad de servicio en la organización. Por otra parte, la justificación 

legal se basa en la Organización Internacional del Trabajo (OIT) que menciona que 

las instituciones privadas o públicas, deben de incluir la implementación de sistemas 

de gestión basados en la calidad, la seguridad y el ambiente, ya sea bajo una ley, 

decreto o norma. Por ello, la empresa PIPS adoptará y aplicará un Sistema de 

Gestión en Seguridad y Control, que tienen como fundamentos normativos la BASC 

V5-2017.   

En relación a lo detallado anteriormente, como objetivo general se propuso: 

Determinar en qué medida la aplicación del Sistema de gestión en control y 

seguridad basado en la norma BASC V5-2017 mejora la calidad de servicio de la 

organización PIPS SAC. De la misma manera, se plantearon los siguientes objetivos 

específicos: Determinar en qué medida la aplicación del SGCS en base a la norma 

BASC V5-2017 mejora la Fiabilidad en la organización PIPS SAC y determinar en 

qué medida la aplicación del SGCS basado en la norma BASC V5-2017 mejora la 

Capacidad de respuesta en la organización PIPS SAC. 

Al respecto, se planteó como hipótesis general lo siguiente: La aplicación del 

Sistema de gestión en control y seguridad basado en la norma BASC y estándar 

V5-2017 mejora la calidad de servicio de la organización PIPS SAC. Además, se 

plantearon como hipótesis específicas lo siguiente: La aplicación del SGCS en base 

a la norma BASC V5-2017 mejora la capacidad de respuesta en la organización 

PIPS SAC y la aplicación del SGCS basado en la norma BASC V5-2017 mejora la 

fiabilidad en la organización PIPS SAC.  
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Las investigaciones sobre el tema que nos ocupa se han llevado a cabo en diversos 

campos. Por esta razón, hemos compilado una lista de estudios que son relevantes 

para la presente investigación, ya que muestran un estilo de estudio comparable, 

variables, y / o se encuentran en el sector de investigación y seguridad. 

Cristal et al.  (2018) se propusieron diseñar un sistema que genere valor a su 

empresa. En este sentido, diseñó e implementó un SGCS proporcionado por Word 

BASC Organization. Su estudio fue descriptivo y documental, con un enfoque 

transversal y un diseño no experimental. Las técnicas e instrumentos de 

recopilación de información se basaron en entrevistas, observaciones e 

investigación bibliográfica. Los resultados indican, que la situación inicial de la 

empresa se encontraba en un 46% del nivel de cumplimiento en función al 

Formulario de Autoevaluación de Protección Empresarial. Sin embargo, después de 

la aplicación de la metodología de trabajo propuesta, determinaron que la empresa 

SafeOne Security obtuvo un 65% en las actividades de cumplimiento relacionadas 

con el Formulario de Autoevaluación de Protección Empresarial proporcionado por 

BASC dominicana. Esto con el fin de brindar un diagnóstico para la organización en 

relación a los requerimientos del Formulario de Autoevaluación de Protección 

Empresarial. Para la efectiva implementación del SGCS, se aconsejó incentivar las 

prácticas, capacitar a las personas para que puedan utilizar el sistema y, finalmente, 

incluir los formularios de control interno descritos en este estudio en las operaciones 

cotidianas. 

Mollo et al. (2021) en su artículo científico tuvieron como propósito analizar si los 

sistemas de gestión de la seguridad minimizan infracciones o errores en proyectos 

de construcción desarrollados en Sudáfrica. La metodología de investigación fue 

mixta, debido a que se incluyó los métodos cualitativos y cuantitativos. Como técnica 

de recolección de datos se utilizó la encuesta y la fiabilidad de los datos se 

comprobó por el alfa Combrach. Los resultados indican que 158 datos fueron 

validados. Y de acuerdo a la estadística de muestras emparejadas se concluye que 
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la calidad de servicio antes de la aplicación tiene un nivel de significancia 

correspondiente a 0.001 cifra menor a 0.05, cuyo valor de acuerdo a la regla de 

decisión concluye que la aplicación de sistemas de gestión de seguridad reduce 

significativamente los errores e infracciones en los proyectos de construcción. 

Ecca (2018) en su investigación tuvo como propósito diseñar e implementar el 

SGCS mediante los estándares BASC en una compañía de seguridad privada. 

Utilizó la investigación de tipo aplicada y el diseño fue pre experimental. Para el 

desarrollo de su estudio, identifico el análisis de sensibilización de su organización, 

desarrollo un análisis FODA, auditorias de diagnósticos, capacitaciones y planes de 

acciones correctivas. Los resultados, luego de la implementación de la metodología, 

cualitativos fueron la estimulación de la productividad, optimización de las 

operaciones y procedimientos en la cadena de abastecimiento y el fortalecimiento 

de la credibilidad. Los resultados cuantitativos evidencian mejorías en el incremento 

de la cartera de clientes en un 26%, incrementó de ventas en un 27%, disminución 

de los índices de rotación el cual se redujo de 12% a 3.4%, incremento en el 

porcentaje de capacitación al personal de un 42% a un 98% y un incremento en la 

calidad de servicio al cliente de un 62% a un 96% de consumidores satisfechos con 

el servicio ofrecido. Por lo que se concluye la aplicación del SGCS mejorara 

significantemente los procesos operativos de la organización. 

Muñoz (2020) se planteó desarrollar un análisis del Sistema de Gestión de 

Seguridad y Salud en el trabajo y el Sistema de Gestión de Control de Seguridad en 

su versión 5:2017 en la compañía de vigilancia y seguridad Agenteseg Cia, 

mediante un análisis de cumplimiento de las normas BASC y la verificación del nivel 

de cumplimiento de la legislación laboral. Se utilizó una investigación de tipo 

descriptiva y cualitativa mediante el método directo deductivo. La muestra lo 

conformó, 92 personas entre administrativos y operativos. Su estudio concluyo en 

que empresa cuenta con un 61% de cumplimiento de las normas internacionales 

BASC 5.0.2 de la norma BASC 5.0.2, en cuanto a las organizaciones con relación 

indirecta con unidades de carga y transporte de carga, dado que la empresa tiene 

una relación indirecta con unidades de carga y transporte de carga. De acuerdo a 
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los resultados que corresponde a la ISO 45001:2018 se mostró que la organización 

cuenta con un cumplimiento del 76%. De esta manera se realizó una correlación 

entre los requisitos y las normativas para contribuir con la compañía Agenteseg con 

certificaciones internacionales.  

Sihuay (2021) en su estudio “Implantación de un SGCS bajo los estándares BASC 

V5 en la compañía Nexus Salud Ocupacional SAC”, tuvo como objetivo de esta tesis 

es desarrollar un SGCS en base a la normativa y el estándar BASC 5.0.3, para 

aumentar la fiabilidad del servicio de pruebas toxicológicas de Nexus Salud 

Ocupacional. El método que se utilizó fue no experimental con un enfoque 

cualitativo y cuantitativo y un paradigma positivista. La muestra estuvo compuesta 

por todos los procesos relacionados con la mejora de la confiabilidad para las 

pruebas toxicológicas. Los resultados de su investigación, tras la implementación 

del SGCS en Nexus, evidencio mejoría en la fiabilidad, debido a que antes de la 

aplicación las cotizaciones aceptadas por los clientes representaban el 30.69%, 

luego de la aplicación del SGCS se incrementó a 72%, mostrando un crecimiento 

de 41%. Además, se evidencio un crecimiento de cartera de clientes en un valor de 

26.6%. La conclusión de la tesis radica en la implementación de los sistemas de 

gestión permitieron cumplir con los estándares relacionados a la gestión de riesgos, 

mejoras en los procesos y aumento de la confiabilidad de los consumidores. De 

acuerdo a la investigación se asume que la implementación se la metodología 

mejora los procesos de una organización. 

Mansilla y Tacilla (2020) en su tesis “Impacto de la Certificación BASC en las 

Empresas Exportadoras de Harina de Pescado ubicadas en la ciudad de Lima” 

tuvieron como propósito de estudio, la identificación del impacto de la mencionada 

certificación en la empresa exportador. El estudio tuvo un enfoque cualitativo y 

diseño de estudios de caso. Los resultaros evidenciaron, que tras la aplicación de 

la certificación BASC en las empresas exportadoras de harina de pescado, un 

incremento de hasta del 70% en la satisfacción de los clientes Concluyeron que la 

introducción y renovación anual de la certificación BASC, no solo resultó en mejoras 

organizativas, sino que también tuvo un impacto positivo en las ventas de las 
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organizaciones del sector pesquero, especialmente los exportadores de pescado 

con sede en Lima.  

Rivas (2019) se propuso realizar la implementación de SGCS BASC para disminuir 

la contaminación cruzada en la compañía de transportes Brandoms Sac. Su 

investigación tuvo un diseño pre-experimental y longitudinal y fue de tipo 

cuantitativo. Su muestra estuvo conformada por los estándares y las normas del 

SGCS en función a las normativas BASC V5:2017, el tiempo de duración de la 

investigación fue de 16 semanas. Los resultados de la investigación evidenciaron 

disminución en la contaminación de carga de un 70.31% a un 34%, en relación a la 

seguridad de carga (fiabilidad) se incrementó de un valor de 25.43% a un valor de 

72.06%, en relación a los procesos relacionados con el personal (capacidad de 

respuesta) se evidencio un crecimiento significativo de un valor de 29.06% a un 

valor de 69%. Por lo tanto, la investigación concluyo que con aplicación de esta 

metodología permitirá generar expectativas principalmente en los de sector de 

transporte, para reducir incidentes de contaminación. 

Blanco y Musillaca (2018) se propusieron implementar el SGCS en base a la 

normativa y estándares V4-2017 en la organización de transportes JB SA. Su 

investigación fue de tipo aplicado y diseño preexperimental. Utilizaron técnicas de 

observación y técnicas de verificación, la unidad de estudio estuvo conformada por 

los mapas de proceso y el grado de cumplimiento de los requisitos de la normativa. 

Los resultados financieros de la investigación evidenciaron, que luego de la 

implementación del SGCS hubo mejorías en la seguridad del producto 

disminuyendo de un porcentaje de 38 en pérdidas y rodos, se incrementó la cantidad 

de clientes, representando un 20% el crecimiento de clientes nuevos. Se incrementó 

la capacidad de respuesta disminuyendo el tiempo de entrega en un 28% en 

relación a la velocidad de las operaciones logísticas. Además, se redujo en un 30% 

las desviaciones en los procesos lo que genera que la respuesta oportuna y 

confiable en la calidad de servicios. En este sentido, la investigación concluye con 

resultados positivos luego de la implementación del SGCS en la organización JB 

SA. 
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Domínguez (2018) tuvo como principal propósito aplicar la normativa BASC e 

identificar su influencia en la seguridad de la organización de transportes y logistica 

1126 SAC en la ciudad de Lima. Su investigación fue de tipo aplicada, su diseño fue 

no experimental y el nivel causal/correlacional con corte transversal. Su muestra 

estuvo compuesta por 31 colaboradores la organización en estudio y se empleó una 

encuesta como instrumento de recolección de datos. Los resultados muestran que 

la elaboración del manual en base a la normativa BASC mejora la seguridad al 

obtener un coeficiente de correlación de Pearson (r = 898) y un p-valor igual al valor 

0,001, en regresión lineal obtuvo un valor r2 = 0.807, lo que muestra el 80.7% de la 

seguridad. Además, indica que los procesos operativos mejoran la seguridad en un 

68.7% confirmando la regla de decisión que aplicaron donde se evidencio que se 

rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna al obtener un nivel de 

significancia de 0.00 mientras al nivel de significancia T 0.05.  

Rodríguez Paucar (2019) en su investigación tuvieron como objetivo principal la 

implementación de las herramientas 5s para mejorar la calidad de servicio en la 

organización ADFIM SAC. La investigación es cuasi experimental debido a que se 

realizó un pre prueba y una post prueba, su enfoque es cuantitativo y su muestra 

está conformada por los mantenimientos preventivos realizados durante 30 días. 

Los resultados del estudio indicaron, que tras la aplicación de los criterios de la 

filosofía 5” S” se incrementó la calidad de servicios en la organización ADFIM, antes 

de la implementación de los criterios de la metodología la calidad de servicio se 

encontraba en un 37% y después de la implementación se incrementó a un valor de 

79%, lo que evidencio significativas mejoras en la organización. Además, el estudio 

concluyó, que la aplicación de los criterios de las 5S mejora drásticamente el nivel 

de fiabilidad en la organización, debido a que se muestra un incremento de un valor 

del 68% inicial a un valor de 85% luego de la implementación, ya que las solicitudes 

de los clientes se desarrollaban en las horas previstas y se evitaban esperar por 

parte de los consumidores 

Al respecto, después de la presentación de los antecedentes, se exponen las teorías 

relacionadas con la variable Sistema de Gestión en Control y Seguridad BASC 
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basada en la norma y estándar V5-2017. En este sentido, Business Alliance for 

Secure Commerce (BASC) es un grupo empresarial internacional que, en 

colaboración con gobiernos y organizaciones internacionales, promueve el 

comercio seguro; constituida como "World BASC Organization(WBO)" bajo las leyes 

de los Estados Unidos de América como una organización internacional sin ánimo 

de lucro y una organización regida por las leyes, que pertenecen a los Estados 

Unidos (Liang et al. 2016).  

Además, WBO es una organización dirigida por empresas cuyo objetivo es 

establecer una cultura de seguridad en toda la cadena de abastecimiento, mediante 

la aplicación de sistemas e instrumentos de gestión pertinentes para el comercio 

internacional y las industrias asociadas. La WBO está a disposición de los 

emprendedores y empresarios, con objetivos comunes , como es el de potenciar el 

comercio internacional de forma ágil y segura mediante el uso de normas y procesos 

de seguridad reconocidos (World Basc Organization, 2020). En esa línea, Kim et al. 

(2019) menciona lo siguiente “El BASC es un conjunto de tácticas de colaboración 

cuyo propósito es inculcar una cultura de la seguridad en toda la cadena de 

abastecimiento; sus procedimientos están diseñados de acuerdo con las normas de 

seguridad reconocidas a nivel mundial”. (p.44) 

Por otro lado, la Norma Internacional BASC V5 (2017) menciona que el  Sistema de 

gestión de la seguridad y el control administrado por el BASC, permite a las 

empresas utilizar procedimientos basados en la gestión de riesgos, procesos y la 

mejora continua. Además, las normas de seguridad mundiales de BASC 

proporcionan una base para crear controles en las operaciones relacionadas con el 

ámbito de la gestión logística y la cadena de abastecimiento en las organizaciones. 

Además, el sistema de gestión está enfocado en las empresas de todos los 

tamaños, independiente de la naturaleza de sus actividades, este proceso conlleva 

un seguimiento a lo largo de los procesos, que a su vez tienen que incluir el ciclo 

Deming o PHVA, con la finalidad de mejorar los procesos estratégicos de las 

organizaciones y lograr la mejora continua (Mollo et al., 2021). 



13 
 

En vista de ello, Salas Rueda (2018) menciona que el Ciclo de Deming es un criterio 

que conlleva a la mejora continua, siendo uno de los principios más fundamentales 

de la gestión de calidad en las empresa de ahí su importancia en la aplicación y su 

estudio. El ciclo Deming está conformada por cuatro procesos que corresponden a 

los siguientes: Planificar, Hacer, Actuar y Verificar.  

En la Figura 3 se muestra el proceso del ciclo de Deming en la que se evidencia los 

siguientes pasos: Planificar, Hacer, Actuar y Verificar. 

Figura 3. Ciclo Deming. Fuente: Datos obtenidos de Salas Rueda (2018) 

En tal sentido, a continuación, se detalló los requisitos del SGCS de acuerdo a la 

normativa BASC. En primer lugar, respecto al contexto de la organización, en la 

Norma Internacional BASC V5 (2017) se argumentó que las empresas deben 

reconocer los elementos externos e internos que pueden afectar a las cadenas de 

abastecimiento y al comercio. La organización debe supervisar y confirmar la 

información relativa a estos elementos (p 7). Además, Gremyr et al. (2021) 

enfatizan que en el contexto de las organizaciones se enfocan en retos internos y 

externos, que son pertinentes para su misión y dirección estratégica y que pueden 

influir en la capacidad para conseguir los objetivos deseados.  Las empresas 

realizan estudios internos para determinar estrategias, perspectivas del cliente, 
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determinación y seguimiento en función con los parámetros establecidos en los 

sistemas de seguridad y control. 

En segundo lugar, el Liderazgo, según la Norma Internacional BASC V5 (2017) 

menciona que “El liderazgo es la capacidad de influir, motivar, organizar y ejecutar 

actividades para alcanzar las metas y objetivos, resalta que el compromiso es parte 

fundamental en el SGCS BASC”. (p 8). Por su parte, Sarmawa et al. (2020)  indicó 

que el liderazgo proviene de la posición de autoridad, donde las personas deciden 

que van a seguir la visión, la guía y la dirección de otra persona. Además, menciona 

que la comunicación es fundamental en el liderazgo porque permite tratar con los 

demás para que se tenga una influencia global en las relaciones interpersonales, 

para conseguir la cooperación del personal, para persuadir a los demás y para que 

las personas respeten y conozcan la importancia y el valor del líder.  Desde otra 

perspectiva, Deng et al. (2022) enfatizaron que el liderazgo es esencial para 

cualquier organización; a menudo es la base de las operaciones organizativas y el 

principal agente de cambio. Determinar qué modelo de liderazgo es el más 

beneficioso para formar a los líderes y alcanzar los resultados previstos de una 

organización es una tarea difícil. El compromiso asumido por el responsable de los 

sistemas de gestión, frente a los equipos de trabajo de los distintos procesos, y 

destinado a explicitar el deber de cada colaborador con respecto a la organización 

y los sistemas instalados. 

En tercer lugar, la planificación, la Norma Internacional BASC V5 (2017) indicó que 

la planificación de un sistema de gestión estándar BASC en una organización debe 

considerar los problemas en el contexto de la organización como un paso para 

determinar las oportunidades y riesgos deben abordarse para garantizar que se 

pueda lograr el sistema de gestión estándar BASC es el resultado esperado. (p.9). 

Por su parte, Onyeneke y Tomokazu (2021) mencionaron, que la planificación se 

basa en establecer los objetivos más importantes de una organización y las metas 

que se ha comprometido a alcanzar en un determinado plazo y los objetivos que se 

ha comprometido a alcanzar durante un determinado periodo de tiempo. Las 

operaciones de las agencias y, por tanto, sus prioridades financieras se 
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reformularán a la luz de la planificación. Desde otra perspectiva, Brinckmann et al. 

(2019) indicó que la planificación se basa en factores internos que incluyen los 

recursos humanos el tamaño de la empresa los años en el mercado etc. y los 

factores externos que abarcan los dinamismo percibidos en el entorno y la 

incertidumbre. La planificación debe contar con un registro de los procedimientos 

que estén debidamente documentados, en referencia a los enfoques de procesos 

en la gestión de riesgos, sustentados en este caso sería asegurar el sistema de 

gestión de la norma BASC. 

En cuarto lugar, el apoyo, la Norma Internacional BASC V5 (2017) indicó que los 

Sistema de Gestión necesita recursos que permitirán el logro de sus metas 

propuestas en la calidad de sus procesos. De acuerdo a lo que se menciona en la 

norma para el apoyo se necesitan los recursos en los que de proporciona y 

determina los factores necesarios para el mantenimiento y mejorar del SGCS BASC. 

Para los cual se considera al personal y a la infraestructura necesaria. También es 

necesario que se cuente con la información documentada que evidencie el control 

de los documentos y su proceso documentario. Por otro lado, Gremyr et al. (2021) 

mencionaron que el apoyo es considerado como el soporte que permite la ejecución 

de los procesos y aportará recursos humanos, sí, pero también infraestructuras, el 

entorno en el que se desarrollan los procesos, así como recursos de medición y 

seguimiento que darán resultados negativos o positivos en relación con la 

conformidad de los servicios realizados, del conocimiento de la organización, es 

decir, todo el aprendizaje adquirido por la empresa, tanto interno como externo, 

formal e informal, y aplicado a la organización tanto interna como externamente, 

pública e informalmente, y utilizado para cumplir sus objetivos. 

En quinto lugar, la evaluación del desempeño, la Norma Internacional BASC V5 

(2017) mencionó que  el desempeño de la empresa debe diseñar un proceso para 

monitorear, analizar, medir y evaluar el desempeño del SGC de BASC. Este debe 

contener los objetivos e indicaciones de los procesos constitutivos. En caso de que 

no se alcancen los resultados previstos (objetivos y criterios), deben evaluarse las 

razones subyacentes y ofrecerse las medidas pertinentes. (p. 13). Por su parte, 

Segura y Suárez (2021) definen la evaluación de desempeño como los métodos de 
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auditoría que permiten analizar los sistemas de gestión de las instituciones y los 

indicadores de calidad, la evaluación del desempeño en la implantación de 

sistemas de calidad tienen un efecto favorable en el rendimiento de las empresas. 

La evaluación de desempeño, permite realizar el seguimiento, medición, análisis y 

evaluación, los cuales son componentes que permiten al sistema desarrollarse e 

incrementar su grado de efectividad para alcanzar los resultados deseados (Bayo 

y De la Torre 2022). 

En sexto lugar, la mejora, la Norma Internacional BASC V5 (2017) mencionó que 

las correcciones y las acciones de mejora son factores que permiten que el sistema 

evolucione y eleve su grado de rendimiento para lograr los resultados deseados. 

Cuando sea pertinente, estos procedimientos deben retroalimentar la gestión de 

riesgos. Por otro lado,  Diaz y Salazar (2021) indica que la mejora continua consiste 

en aplicar diariamente pequeños cambios para que los lugares de trabajo sean más 

agradables, más seguros y más eficaces. La evolución a lo largo del tiempo ha 

producido el estado inicial de las gestiones en función a la calidad. Para el 

desarrollo eficiente, es necesario que la organización identifique, documente y 

realice un seguimiento regular de las oportunidades de mejora, así como ejecutar 

las actividades apropiadas para alcanzar los objetivos deseados, reforzar sus 

sistemas de gestión y conseguir los resultados deseados. 

En la Figura 4 se muestra la relación de las dimensiones, las partes interesadas y 

los factores que conforman el SGCS.  

Figura 4. Modelo de un sistema de gestión en control y seguridad. 
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Desde la perspectiva de Silva et al. (2021) la calidad de servicio está orientada al 

cliente, forma parte del constructo que reacciona a las demandas de transformación 

de los usuarios y, como tal, no está completamente definida; siempre habrá grados 

cambiantes de calidad según la necesidad del consumidor. Esta forma de entender 

la palabra se refiere a características intangibles, y su objetivación es 

indudablemente un reto. Sin embargo, es una forma crucial de lograr la calidad del 

producto o del servicio. Por su parte,  Cevallos et al. (2019) mencionó que la noción 

de calidad puede resumirse como satisfacer las expectativas del cliente. Al vincular 

esta noción con el servicio, puede interpretarse como el hábito o la capacidad de la 

organización para percibir las expectativas de sus consumidores y prestar servicios 

que las satisfagan. Normalmente, el costo de retener a un cliente es menor que el 

de adquirir uno nuevo. De acuerdo con esta afirmación, gestionar la calidad de 

servicio se vuelve aún más crucial, ya que es un método exitoso para retener a los 

consumidores.  

Al respecto, Katić et al. (2020) mencionaron que las tendencias actuales están 

encaminadas a generar un nivel alto en la calidad de los servicios que las 

organizaciones proporcionan a los consumidores. Las autoras indican que la 

productividad y la diferenciación están estrechamente ligadas con la satisfacción de 

los consumidores y el incremento moral de los colaboradores, mejorando las 

relaciones laborales y la administración. Enfatizan, que para cuantificar la 

percepción de calidad de un consumidor se utilizan instrumentos que permiten 

determinar la capacidad de respuesta y la fiabilidad. Además, Iram et al. (2019) 

enfatizó que la calidad de servicio se entiende por las expectativas de los 

consumidores y la percepción del servicio dado. En este sentido, se considera que 

la calidad del servicio se refiere al servicio ofrecido por los individuos para los 

clientes y usuarios que quieren disfrutar del servicio. Es interpretarlo de acuerdo a 

las demandas y percepciones de nuestros consumidores. Si todos los trabajadores 

de la organización participan en el desarrollo continuo de la calidad en cada 

actividad se alcanzará el desarrollo continuo de la calidad en cada una de las 

operaciones de la organización; por lo tanto, la calidad deja de ser un criterio 

exclusivo de la empresa (Tešić, 2020).   
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En otras palabras, la calidad deja de ser un criterio exclusivo para los productos y 

se convierte en una noción que abarca todas las actividades relacionadas con la 

organización, la calidad es aquella satisfacción que se provoca en el cliente, debido 

a que cumple con los requisitos que este pide, ya sea; por el costo, la manera en 

cómo se realiza su venta o el spot publicitario, entre otros. En ese orden de ideas, 

a continuación, se describe las dimensiones que componen a la calidad de servicio. 

En primer lugar,  la dimensión capacidad de respuesta, Urbano et al. (2018) 

mencionó que la capacidad de respuesta se refiere a las acciones realizadas a partir 

de la información obtenida y de las habilidades desarrolladas que permiten a la 

organización comprender y responder eficazmente; se relaciona con la eficacia, la 

rapidez y la coordinación con la que se ejecutan y evalúan frecuentemente las 

acciones. Por otro lado,  Acosta y Chable (2021) mencionaron que la capacidad de 

respuesta,  hace referencia a la disposición que los individuos demuestran para 

atender a sus clientes y brindar el servicio con rapidez. Además de la ejecución 

puntual de las obligaciones, el compromiso para la entrega del servicio de manera 

segura y en óptimas condiciones. 

En segundo lugar,  la dimensión fiabilidad, Rafael Tarazona (2021) mencionó que 

la fiabilidad es la capacidad de prestar un servicio superior, en el sentido más amplio 

hace referencia al cumplimiento de los compromisos de entrega, ofrece un servicio 

decente y proporciona al cliente soluciones y costos razonables. Por otro lado,  

Vergara et al. (2021) mencionaron que la fiabilidad es la “Habilidad para desarrollar 

el servicio de modo cuidadoso y fiable”, que implica la fiabilidad es la confianza por 

el buen funcionamiento o comportamiento al momento de realizar un servicio. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1  Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

Al respecto, Arias y Covinos (2021) mencionaron que el estudio de tipo aplicado 

indica que la teoría es responsable de abordar las cuestiones prácticas, se basa 

en los resultados, y las soluciones propuestas en el propósito del estudio. Por 

otra parte,  Erro y Alfaro (2020) argumentaron que suele denominarse estudio 

dinámico y activo, porque su objetivo es utilizar o sacar provecho de la 

información adquirida. Esto es evidente si consideramos que cualquier 

investigación práctica necesita un marco teórico, ya que implica investigación y 

análisis (p.68). 

El presente informe de investigación es de tipo aplicado, debido a que se buscará 

resolver su realidad problemática y sus causas identificadas mediante el 

diagrama de Ishikawa, luego diseñar e implementar el SGCS BASC V5-2017 en 

la organización PIPS S.A.C.  

3.1.2 Diseño de Investigación  

Los diseños de experimentos son aquellos estudios empíricos que se utilizan 

para determinar la variación de la variable dependiente al realizar una 

manipulación en la variable independiente (Baena 2017). En tal sentido en este 

diseño los efectos de un determinado entorno se estudian experimentalmente 

manipulando la variable independiente bajo estrictos límites de control.  

Al respecto, la investigación preexperimental es un estudio que se basa en el 

método científico y se caracteriza por tener solo un grupo de estudio, por lo cual 

la experimentación se realiza mediante la variable independiente para lograr una 

variación en la variable dependiente (Hernández  et al. 2018). 

En ese orden de ideas, en el estudio se empleó el diseño experimental de tipo 

preexperimental para lograr la mejora del sistema de gestión en control y 

seguridad a fin de mejorar la calidad de servicio, mediante la puesta en práctica 

de la teoría considerada en la realización del estudio.  
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3.2 Variables y operacionalización 

Variable Independiente: Sistema de Gestión en Control y Seguridad 

Definición Conceptual: La Norma Internacional BASC V5 (2017) indicó que las 

normas internacionales de gestión de control y seguridad son una metodología que 

se basa en la mejora continua, la gestión de riesgos y los procesos, que permiten la 

toma de decisiones eficientes para que se brinden servicios o productos con los 

mejores índices de seguridad y el cumplimiento de los requisitos legales para 

satisfacer al consumidor.  

Definición Operacional: El sistema de gestión de seguridad basada en BASC V5 

se aplica a las operaciones de las organizaciones en función a las dimensiones de 

la mejora continua, así como el desarrollo de los indicadores del cumplimiento de la 

norma vigente para esta metodología. 

Dimensiones  

Dimensión 1: Planificación  

Onyeneke y Tomokazu (2021) mencionaron, que la planificación se basa en 

establecer los objetivos más importantes de una organización y los objetivos que se 

ha comprometido a alcanzar durante un determinado periodo de tiempo.  

Indicador: Nivel de cumplimiento de planificación (NCP) 

𝑵𝑪𝑷 =
𝑷𝑬

𝑷𝑷
 𝑿𝟏𝟎𝟎% 

PE: Procedimientos ejecutados 

PP: Procedimientos planificados 

Escala de medición: Razón  

Dimensión 2: Hacer     

Métodos de control operativo para los principales aspectos de la seguridad de la 

cadena de abastecimiento. Su objetivo es ayudar a las organizaciones a realizar sus 

operaciones de forma segura, salvaguardando a su personal, instalaciones, carga, 

socios comerciales y otras partes interesadas. (Norma Internacional BASC V5, 

2017, p.11)  
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Indicador: Nivel de cumplimiento de apoyo (NCA) 

𝑵𝑪𝑨 =
𝑪𝑪𝑬

𝑪𝑪𝑷
 𝑿𝟏𝟎𝟎% 

CCE: Cantidad de capacitaciones ejecutadas  

CCP: Cantidad de capacitaciones programadas 

Escala de medición: Razón  

Dimensión 3: Evaluación Desempeño 

El desempeño de la organización debe diseñar un proceso para monitorear, 

analizar, evaluar y medir el desempeño del SGC de BASC. Este debe contener las 

metas e indicaciones de los procesos constitutivos. En caso de que no se alcancen 

los resultados previstos (objetivos y criterios), deben evaluarse las razones 

subyacentes y ofrecerse las medidas pertinentes. (Norma Internacional BASC V5, 

2017, p.13). 

Indicador: Nivel de cumplimiento de evaluación de desempeño (NCED) 

𝑵𝑪𝑬𝑫 =
𝑵𝑰𝑪𝑴

𝑻𝑰𝑷
 𝑿𝟏𝟎𝟎% 

NICM: Número de indicadores que cumplen la meta  

TIP: Total de indicadores programados 

Escala de medición: Razón  

Dimensión 4: Mejora 

Las operaciones para gestionar las mejoras (actividades de mejora y acciones 

correctivas) son aspectos que rigen el sistema de desarrollo y mejoran su 

efectividad para alcanzar los objetivos deseados. Estos métodos ayudan a la 

gestión de riesgos si es necesario (Norma Internacional BASC V5, 2017, p.14). 

Indicador: Nivel de cumplimiento de mejora (NCM) 

𝑵𝑪𝑴 =
𝑺𝑨𝑪𝑳

𝑻𝑺𝑨𝑪
 𝑿𝟏𝟎𝟎% 

SACL: Solicitud de acción correctiva levantadas 

TSAC: Total de solicitud de acción correctiva 

Escala de medición: Razón  
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Variable dependiente: Calidad de servicio 

Definición conceptual: Silva et al. (2021) indicaron que la calidad orientada al 

cliente es un constructo que reacciona a las demandas de transformación de los 

usuarios y, como tal, no está completamente definida; siempre habrá grados 

cambiantes de calidad según los requerimientos de los consumidores.  

Definicion operacional: La calidad de servicio se entiende como el cumplimento 

de las variadas expectativas que tienen los consumidores al momento de realizar 

algún tipo de servicio y se miden en referencia a las opiniones e impresiones de los 

consumidores. 

Dimensión 1: Fiabilidad 

Acosta y Chable (2021) señala que la fiabilidad es la confianza por el buen 

funcionamiento o comportamiento al momento de realizar un servicio.  

Indicador: Índice de fiabilidad (IF) 

𝑰𝑭 =
𝑺𝑪

𝑻𝑺𝑹
 𝑿𝟏𝟎𝟎% 

SC: Servicios conformes 

TSR: Total servicios realizados 

Escala de medición: Razón  

Dimensión 2: Capacidad de Respuesta  

Acosta y Chable (2021) mencionan que la capacidad de respuesta se basa en la 

disposición que los individuos demuestran para atender a sus consumidores y 

brindar un servicio con rapidez. Además de la ejecución puntual de las obligaciones, 

la capacidad de respuesta con fiabilidad cumplir con los compromisos. 

Indicador: Índice de capacidad de respuesta (ICR) 

𝑰𝑪𝑹 =
𝑵𝑺𝑹𝑻

𝑺𝑺
 𝑿𝟏𝟎𝟎% 

NSRT: Número de servicios realizados a tiempo 

SS: Servicios solicitados 

Escala de medición: Razón  
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Al respecto, se detalla la definición conceptual, definición operacional, dimensiones 

e indicadores en la matriz de operacionalización (Ver anexo 1). Además, para la 

evaluación del nivel de coherencia de los apartados del estudio se detalla la matriz 

de consistencia (Ver anexo 2). 

3.3 Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de ánalisis 

3.3.1 Población 

Al respecto, Sampieri et al. (2014) mencionaron que la población está conformada 

por el conjunto de casos o elementos que cumplen ciertas especificaciones o 

comparten cierta característica en común (p.195). Además, Baena (2017) enfatizó, 

que la población es la colección de ejemplos que cumplen con criterios 

especificados por el autor. 

• Criterios de inclusión  

Trabajadores del área operativa. 

• Criterios de exclusión  

Trabajadores de otras áreas. 

El estudio tiene una población compuesta por 40 colaboradores de la empresa 

PIPS, los cuales fueron evaluados durante 16 semanas. 

3.3.2 Muestra 

Respecto a la muestra, Condori (2020) mencionó que la muestra es una agrupación 

representativa de toda la población o universo, los datos recogidos se obtendrán de 

la muestra, y la muestra y la población se perfilarán en función del difícil escenario 

de la investigación (p.196). 

El presente estudio tuvo como muestra la misma población. De esta manera, la 

muestra estuvo conformada por 40 trabajadores del área operativa de la 

organización PIPS S.A.C. 

3.3.3 Muestreo 

Arias y Covinos (2021) mencionan que el muestro no probabilístico se utiliza cuando 

se desea elegir a los miembros de una población basándose en sus características 

comunes o en la opinión sesgada de un investigador. En este caso, no se utiliza 
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ninguna técnica de muestreo estadístico. (p.116). De tal manera, en la presente 

investigación se desarrolló un muestreo no probabilístico por conveniencia, debido 

a que se eligió al total de los trabajadores de acuerdo a criterios que permitirán 

conseguir los objetivos.  

Unidad de análisis 

Hernandez y Mendoza  (2018), menciona que la unidad de análisis especifica los 

individuos o instancias a los que será aplicado el instrumento de medición donde se 

realizó la investigación. Al respecto, la unidad de análisis estuvo compuesta por 

personal que labora en el área operativa de la organización PIPS S.A.C. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Las estrategias para recolectar la información incluyen procesos y tareas que 

permiten al investigador adquirir los datos necesarios para responder al tema de 

estudio (Hernández y Duana, 2020). En el presente estudio se utilizó la técnica de la 

observación, esto de acuerdo a la metodología y objetivos que presento el estudio, 

ya que todos los datos a manipular van a ser recolectados de las situaciones reales 

in-situ que se presenta en el área.  

Tabla 2 
Instrumentos y técnicas de recolección de datos 

Fuente: Elaboración propia 

TÉCNICAS INSTRUMENTOS APLICACIÓN 

Observación 

Hojas de registro 

Lista de 

verificación (Ver 

anexo 3) 

Esta observación se desarrolló en 

las áreas operativas correspondientes 

a la empresa de seguridad PIPS. 

Análisis 

documental  

Informes 

Hojas de registro 

electrónica 

(Ver anexo 3) 

Se presentó un registro de 

información en el cual se establecieron 

las principales características de cada 

uno de los elementos del sistema 

BASC, que ya se tiene determinado. 
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Validez 

En lo que respecta a la validez, Hernandez y Mendoza (2018) mencionaron que, 

para validar la recolección de datos, los instrumentos deben ser validados para que 

la estructura y los criterios sean reflejados con exactitud en el desarrollo de las 

investigaciones. 

En el presente estudio para verificar los indicadores de las variables, en referencia 

a la aplicación del SGCS en base a la normativa y estándar V5-2017 en las áreas 

operativas de la organización PIPS S.A.C; se empleó la validación de juicio expertos 

(Ver anexo 4).  En tal sentido, los instrumentos fueron validados por expertos que 

revisaron y firmaron el instrumento. En la tabla 3 se menciona los expertos que se 

consideraron: 

Tabla 3 
Validación de los instrumentos mediante Juicio Expertos  

Fuente: Elaboración propia 

Confiabilidad 

La confiabilidad se basa en la exactitud de las mediciones debido a que permite 

definir el nivel del número de repeticiones de una medición que se desarrolla en 

similares circunstancias (Ferreyra y De Longui, 2018).  Mencionado de otra manera, 

la confiabilidad se basa en la exactitud de recolección de datos en determinadas 

circunstancias. 

Asimismo, los instrumentos del presente estudio fueron confiables, porque su 

reiterada aplicación generó datos iguales, es decir fueron coherentes y 

consistentes, adicionalmente en el análisis de SPSS 25 se analizó el grado de 

confiabilidad. En la tabla 4 se especifica los grados de confiabilidad.   

Expertos Grado de Instrucción Resultados 

Luz Sánchez Ramírez Doctora Aplicable 

Carlos Santos Esparza Magister Aplicable 

Romel Bazán Robles Magister Aplicable 
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Tabla 4 
Grado de confiabilidad 

Fuente: Elaboración propia 

De acuerdo a los resultados, se obtuvo un valor de 67% de confiabilidad, lo que 

significa que es muy confiable. 

3.5 Procedimientos 

Para el inicio de la obtención de la recolección de datos de la organización PIPS 

S.A.C. en estudio, se solicitó por intermedio de una carta de autorización dirigida a 

la Gerencia de Operaciones para que nos facilite información relevante para nuestro 

informe de investigación. 

Situación actual de la empresa 

Generalidades 

PIPS S.A.C., es una organización dedicada a brindar servicios de seguridad a 

diferentes establecimientos con la finalidad de proporcionar seguridad y proteger los 

derechos y bienes para las organizaciones de los que han sido contratados. La 

razón social de la organización es PRIMEROS EN INVESTIGACION PRIMEROS 

EN SEGURIDAD S.A.C., tiene como representante legar a la Sra. Virna Natalie 

Poehlmann Cruz de Zevallos. Esta empresa se encuentra en la modalidad de 

prestación de servicios de vigilancia privada.  

Clientes 

El cliente externo de la empresa está formado en gran parte por una cadena de 

farmacias, pero también incluye exportadores, constructores, hoteles, turistas, 

almacenes temporales, nuevos proyectos de viviendas, etc. La organización cuenta 

con 30 puestos de vigilancia en la cadena de boticas, lo que representa la principal 

actividad a la que va dirigido el servicio. La empresa cuenta con el registro de 

clientes en el siguiente cuadro: 

Menos de 0.53 Confiabilidad Nula 

0.53 a 0.60  Confiabilidad Baja 

0.61 a 0.66 Confiable 

0.67 a 0.72 Muy confiable 

0.73 a 0.99 Confiabilidad excelente 

1.0 Perfecta confiabilidad 
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Tabla 5 
Lista de clientes de la empresa PIPS S.A.C. 

Fuente: Datos obtenidos de la organización PIPS S.A.C. 

 

SISTEMA DE GESTIÓN SG-FO-
021 

REGISTRO DE CLIENTES VERSIO
N: 00 

N
° 

RAZON SOCIAL RUC SERVICI
O 

 
CONTACTO CARGO DIRECCIÓN DISTRI

TO 
TELEF
ONOS 

CORREO 
 

CALI
DAD 

FECHA 
INICI 

1 ADUAMERICA SA 201720
23089 

RESGU
ARDO 

X LINDA RAMOS 
PECEROS 

PROJECTS 
MANAGER 

Av. Federico 
Fernandino N° 253 

Callao 97971
2182 

linda@aduaneras.n
et 

nov-18 

2 ADUAMERICA 
SOLUCIONES LOGISTICAS 

205118
51298 

RESGU
ARDO 

X LINDA RAMOS 
PECEROS 

PROJECTS 
MANAGER 

Av. Federico 
Fernandino N° 253 

Callao 97865
4780 

linda@aduaneras.n
et 

nov-18 

3 ANTARES ADUANA SAC 205233
01811 

RESGU
ARDO 

X JOSE ZORRITA 
MEJIA 

JEFE DE 
CAPACITACION
ES 

Av. Carnaval 
Moreyna N° 340 

San 
Isidro 

98765
4398 

jzorilla@antaresdua
nera.com.pe  

jul-19 

4 APM TERMINAL 
SERVICES SA 

201070
12011 

RESGU
ARDO 

X TANY PEÑA 
GOMEZ 

JEFE DE 
OPERACIONES 

Av. Nestor 
Gambeta N° 335 

Callao 96356
4982 

tanypenna@service
s.com.pe 

oct-17 

5 ASA GLOBAL LOGISTIC SA 205478
56318 

RESGUARDO JOSEPH 
CANALES 

JEFE DE 
OPERACIONES 

Av. Paseo de la 
Republica 

Mirafl
ores 

96575
7489 

jcanales@antaresad
uana.com 

ago-18 

6 BANDA GONZALES 
RAFAEL FRANCISCO 

101047
19941 

VIGILA
NCIA 

X NANCY 
VENTURA 

GERENTE 
GENERAL 

Av. José Granda N° 
150 

La 
Victori
a 

96452
5256 

nventura@notables
segurida.net  

jun-18 

7 EMBAJADA DE LA 
REPUBLICA PORCHINA 

203658
9861 

VIGILA
NCIA 

X LYU YOU JEFE LOGISTICA Av. Nestor 
Gambeta N° 190 

San 
Isidro 

96456
0909 

crt2153@gmail.com  may-19 

8 INTEGRATED GLOBAL 205229
51662 

VIGILA
NCIA 

X JENIFER 
VELASQUEZ 

JEFE LOGISTICA Av. Nestor 
Gambeta N° 191 

Callao 96458
0234 

jvelasquez@glperu.
com 

jun-29 

SIG-FO-020

VERSIÓN: 00

LOGISTICA

12/11/2019

N° Categoría / Rubro Nombre del Proveedor Dirección Teléfono Contacto/ Gerente General

1 REPUESTOS
AUTOMOTORES Y AUTOPARTES DEL 

PERU E.I.R.

MZA. G37 LOTE 26 A.H. BOCANEGRA SC.5 

CALLAO- PROV. CONST. DEL CALLAO - 

PROV. CONST. DEL CALLAO

(01) 5720489  Placido Carran Cesar Pablo

2 GLP COMBUSTIBLES Y SERVICIOS SRL
AV. LUIS MONTERO S/N CASTILLA - PIURA - 

PIURA
073-345673 Chavarry Montes Miguel Angel

3 ESCRITORIO DIAZ GUEVARA YONNY

AV.ALFREDO MENDIOLA No. 2880 - URB. 

PANAMERICANA NORTE (C.C. ROYAL HOME) 

INDEPENDENCIA - LIMA

938485983 / 

959117134
DIAZ GUEVARA YONNY

4 FERRETERIA COMAFA   SR.L.

AV. BOCANEGRA MZ. K LTE. 19 - URB. LOS 

JAZMINES 2DA ETAPA - PROV. CONST. DEL 

CALLAO - PROV. CONST. DEL CALLAO

(01) 4844443 Payhuanca Chuqui Rodolfo

5 SERVICIO
C & M SERVICENTROS SOCIEDAD 

ANONIMA CERR

AV. DEL PARQUE NORTE 885 - URB. 

CORPAC - SAN ISIDRO
(01) 2253555 Tovar Ferreyra Jose Antonio

6 SERVICIO BEST SECURITY DEL PERU S.A.C
CL. RODOLFO BELTRAN 134 URB. SANTA 

CATALINA - LA VICTORIA - LIMA
(01) 5123100

ECHEVARRIA HUAMAN JAVIER 

ARTURO

7 SERVICIO MAXIMUM SECURITY GROUP S.A.C.

AV. GARCILAZO DE LA VEGA NRO. 1348 INT. 

REF. INTERIOR SSB-142 / C.C. CYBER PLAZA - 

LIMA

941973641 / 

960948738
CHUCO CURI JUDITH

8 GLP ROMERO ARANDA ADA ELIZABETH
CARRETERA HUAURA - SAYAN KM 42- LIMA - 

HUAURA - SAYAN
 ------------

ROMERO ARANDA ADA 

ELIZABETH

9 UNIFORME MEJIA DE CLAROS ERACLISA
JR. PUEBLO NUEVO 418 - SAYAN - HUAURA - 

LIMA
 ------------ MEJIA DE CLAROS ERACLISA

10 UNIFORME SALAZAR LOPEZ TEODORA JUSTA
AV. LARCO HERRERA 328 OYON - 

PACHANGARA - LIMA
 ------------

SALAZAR LOPEZ TEODORA 

JUSTA

11 SERVICIO AUTOS
CORPORACION DE SERVICIOS 

ESPECIALES DION
JR. SAENZ PEÑA 173 - LA VICTORIA - LIMA

990961426 / 

964966321

DE LA CRUZ SURICHAQUI ANA 

MARIA

12 SERVICIO AUTOS
LUBRIC REPUESTOS LANDO E.I.R.L. - LR 

LAN

AV. DOMINICOS MZ. K LT. 21 URB. JORGE 

CHAVEZ 2DA ETAPA - CALLAO - CALLAO
(01) 5751792 PALOMINO SANTI ORLANDO

13 PEAJE RUTAS DE LIMA  S.A.C.
CAR. PANAMERICANA SUR KM. 19.65 NRO. 

S/N VILLA EL SALVADOR - LIMA
(01) 6414000

CROSBY ROBINSON ANDRES 

JAIME JOSE

14 UNIFORME
TIENDAS DEL MEJORAMIENTO DEL 

HOGAR  S.A

AV. ANGAMOS ESTE NRO. 1805 INT. 2 

(OFICINA 2) - LIMA LIMA SURQUILLO
(01) 4192000

PEREZ ARROYAVE HERNAN 

DAVID

15 FERRETERIA CONDORI JURADO CARLOS ALBERTO
AV. JOSE MARIA SEGUIN N° 975 SAN JUAN 

DE MIRAFLORES - LIMA
983559542

CONDORI JURADO CARLOS 

ALBERTO

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 

LISTA DE PROVEEDORES APROBADOS

Responsable: 

Fecha de actualización: 
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mailto:linda@aduaneras.net
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28 
 

 

En la tabla 6 se muestra la lista de proveedores de la organización PIPS S.A.C, en 

la que se evidencia la lista de los principales requerimientos de la empresa en 

función a los recursos humanos, recursos materiales y recursos económicos 

utilizados para el desarrollo de sus principales actividades. De tal manera, se 

consideró los siguientes rubros: repuestos, GLP, materiales de escritorio, ferreteras, 

servicios, Uniforme (Personal de seguridad), servicio de autos y peaje. 

Tabla 6 
Lista de proveedores de la empresa PIPS S.A.C. 

  

SISTEMA DE GESTIÓN 

REGISTRO DE PROVEEDORES 

N° RUBRO NOMBRE CONTACTO 

1 REPUESTOS AUTOPARTES Y AUTMTORES DE L 
PERÚ Chavarría Miguel 

2 GLP COMBUSTIBLES Y SERVICO Guevara Díaz 

3 GLP DIAZ GUEVARA YONNY Payllahuanca Rodolfo 

4 ESCRITORIO CMAFA SRL Tovar José 

5 FERRETERIA C&M SERVICES Echavarría Javier 

6 SERVICIO BEST SECURITY  Chuco Judith 

7 SERVICIO MAXIMUN SECURITY Romero Ada 

8 SERVICIO ROMERO ARANDA ADA Mejía Eracusa 

9 GLP MEJIA DE CLAROS ERA  Salazar Teodora 

10 UNIFORME SALAZAR LOPEZ TEODORORA De la Cruz María 

11 SERVICIO AUTOS CORPORACION SERVICOS 
ESPECIALES Palomino Orlando 

12 SERVICIO EN 
AUTOS 

LUBRICANTES REPUESTOS LANDE 
Crosby Jaime 

13 PEAJE RUTAS DE LIMA SAC Perez Hernán 

14 UNIFORME TIENDAS DE MEJORAMIENTO DEL 
HOGAR Perez Hernán 

15 FERRETERIA CONDRI JURADO CARLOS ALBERTO Chavarría Miguel 

Fuente: Datos obtenidos de la organización PIPS S.A.C. 

Misión: 

La misión de nuestra empresa es ofrecer a nuestros clientes soluciones de 

seguridad y vigilancia de primer nivel mediante la mejora continua de nuestras 

técnicas y el mantenimiento de los mayores niveles de profesionalidad y fiabilidad. 

SIG-FO-020

VERSIÓN: 00

LOGISTICA

12/11/2019

N° Categoría / Rubro Nombre del Proveedor Dirección Teléfono Contacto/ Gerente General

1 REPUESTOS
AUTOMOTORES Y AUTOPARTES DEL 

PERU E.I.R.

MZA. G37 LOTE 26 A.H. BOCANEGRA SC.5 

CALLAO- PROV. CONST. DEL CALLAO - 

PROV. CONST. DEL CALLAO

(01) 5720489  Placido Carran Cesar Pablo

2 GLP COMBUSTIBLES Y SERVICIOS SRL
AV. LUIS MONTERO S/N CASTILLA - PIURA - 

PIURA
073-345673 Chavarry Montes Miguel Angel

3 ESCRITORIO DIAZ GUEVARA YONNY

AV.ALFREDO MENDIOLA No. 2880 - URB. 

PANAMERICANA NORTE (C.C. ROYAL HOME) 

INDEPENDENCIA - LIMA

938485983 / 

959117134
DIAZ GUEVARA YONNY

4 FERRETERIA COMAFA   SR.L.

AV. BOCANEGRA MZ. K LTE. 19 - URB. LOS 

JAZMINES 2DA ETAPA - PROV. CONST. DEL 

CALLAO - PROV. CONST. DEL CALLAO

(01) 4844443 Payhuanca Chuqui Rodolfo

5 SERVICIO
C & M SERVICENTROS SOCIEDAD 

ANONIMA CERR

AV. DEL PARQUE NORTE 885 - URB. 

CORPAC - SAN ISIDRO
(01) 2253555 Tovar Ferreyra Jose Antonio

6 SERVICIO BEST SECURITY DEL PERU S.A.C
CL. RODOLFO BELTRAN 134 URB. SANTA 

CATALINA - LA VICTORIA - LIMA
(01) 5123100

ECHEVARRIA HUAMAN JAVIER 

ARTURO

7 SERVICIO MAXIMUM SECURITY GROUP S.A.C.

AV. GARCILAZO DE LA VEGA NRO. 1348 INT. 

REF. INTERIOR SSB-142 / C.C. CYBER PLAZA - 

LIMA

941973641 / 

960948738
CHUCO CURI JUDITH

8 GLP ROMERO ARANDA ADA ELIZABETH
CARRETERA HUAURA - SAYAN KM 42- LIMA - 

HUAURA - SAYAN
 ------------

ROMERO ARANDA ADA 

ELIZABETH

9 UNIFORME MEJIA DE CLAROS ERACLISA
JR. PUEBLO NUEVO 418 - SAYAN - HUAURA - 

LIMA
 ------------ MEJIA DE CLAROS ERACLISA

10 UNIFORME SALAZAR LOPEZ TEODORA JUSTA
AV. LARCO HERRERA 328 OYON - 

PACHANGARA - LIMA
 ------------

SALAZAR LOPEZ TEODORA 

JUSTA

11 SERVICIO AUTOS
CORPORACION DE SERVICIOS 

ESPECIALES DION
JR. SAENZ PEÑA 173 - LA VICTORIA - LIMA

990961426 / 

964966321

DE LA CRUZ SURICHAQUI ANA 

MARIA

12 SERVICIO AUTOS
LUBRIC REPUESTOS LANDO E.I.R.L. - LR 

LAN

AV. DOMINICOS MZ. K LT. 21 URB. JORGE 

CHAVEZ 2DA ETAPA - CALLAO - CALLAO
(01) 5751792 PALOMINO SANTI ORLANDO

13 PEAJE RUTAS DE LIMA  S.A.C.
CAR. PANAMERICANA SUR KM. 19.65 NRO. 

S/N VILLA EL SALVADOR - LIMA
(01) 6414000

CROSBY ROBINSON ANDRES 

JAIME JOSE

14 UNIFORME
TIENDAS DEL MEJORAMIENTO DEL 

HOGAR  S.A

AV. ANGAMOS ESTE NRO. 1805 INT. 2 

(OFICINA 2) - LIMA LIMA SURQUILLO
(01) 4192000

PEREZ ARROYAVE HERNAN 

DAVID

15 FERRETERIA CONDORI JURADO CARLOS ALBERTO
AV. JOSE MARIA SEGUIN N° 975 SAN JUAN 

DE MIRAFLORES - LIMA
983559542

CONDORI JURADO CARLOS 

ALBERTO

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 

LISTA DE PROVEEDORES APROBADOS

Responsable: 

Fecha de actualización: 



29 
 

Visión: 

Ser la primera organización de referencia en Seguridad e Investigación, respaldada 

por la calidad de sus servicios, la administración eficaz de la tecnología y la 

experiencia de sus empleados.  

Ubicación 

La empresa está localizada en calle rododendros 208, urbanización Vipol. En la 

provincia del Callao, Callao - Perú. 

Figura 5 Ubicación de la empresa PIPS S.A.C. Fuente: Datos obtenidos de la 
organización PIPS S.A.C. 

Historia 

La empresa de seguridad PIPS S.A.C. inició sus operaciones en el año 2008, el 

primer servicio en brindar servicios al mercado fue la vigilancia privada, para ello la 

empresa contaba con un centro de monitoreo para el control de sus operaciones y 

contaba con cinco agentes de vigilancia privada los cuales tenían que 

desempeñarse en puestos fijos los cuales eran distribuidos en  instalaciones de lima 

y san isidro, tras cinco años la empresa decidió fortalecer y expandirse en el rubro 
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como una organización dedicada a brindar seguridad privada, puesto que su 

atención de servicios incremento a 25 puestos de vigilancia privada, y en los años 

posteriores la empresa incursiono en la prestación del servicio custodia de 

mercancía en tránsito debido a la alta demanda en la seguridad de las 

importaciones. 

Organigrama 

La empresa cuenta con un amplio grupo de profesionales que se desarrollan en las 

áreas funcionales de sus actividades, el cual está establecido en el siguiente gráfico. 

Figura 6. Organigrama de la empresa PIPS S.A.C. Fuente: Datos obtenidos de la 
organización PIPS S.A.C. 

 

Línea de productos 

PIPS S.A.C., brinda una variedad de servicios de seguridad los cuales son: Servicio 

de vigilancia Privada, seguridad electrónica, seguridad privada para eventos, 

custodia de mercancía en tránsito. Se muestra un resumen de la cartera de servicios 

de la empresa.  
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Tabla 7 
Lista de productos de la empresa PIPS S.A.C. 

N° SERVICIOS 

1 VIGILANCIA PRIVADA 

2 SEGURIDAD ELECTRONICA 

3 SEGURIDAD PARA EVENTOS 

4 CUSTODIA DE MERCANCIA EN TRANSITO 

Fuente: Datos obtenidos de la organización PIPS S.A.C. 

Proceso de Gestión de servicio 

Para el proceso gestión de servicio se realiza la planificación de actividades y 

gestionar los recursos necesarios para hacer realidad el servicio.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 7. Flujograma de ejecución de servicio de la empresa PIPS S.A.C 

Descripción de las actividades - Planificación del nuevo servicio  

a) Confirmación de adjudicación y análisis de los requerimientos del cliente 

Es la recepción de la confirmación de la orden de instalación de un servicio, 

para generar la comunicación interna a los involucrados atendiendo lo 

requerido. 

b) Asignación del equipo de Vigilancia: 



32 
 

El responsable solicita el requerimiento de acuerdo a lo descrito en orden de 

instalación “requerimiento de personal” y será seleccionado de acuerdo al 

procedimiento SIG-PR-021 Selección de personal. 

c) Requerimiento de Materiales Auxiliares y Medios Técnicos: 

El coordinador de servicio completa la “solicitud de Equipos para Instalación 

de Servicios de Vigilancia”, para la disposición de equipos como linternas, 

silbatos, chalecos, armas. 

d) Recojo de equipos de comunicación y materiales auxiliares: 

El Supervisor realiza el “acta de instalación de servicio” para el recojo 

correspondiente en las áreas involucradas. 

e) Control y validación del inicio del servicio por parte del cliente: 

El supervisor asignado se pone en contacto y cita al personal de vigilancia 

para la presentación al cliente, realizándose una preinstalación que estará 

sujeta a negociaciones que haya tenido previamente con el cliente. 

En el inicio de la instalación del servicio el supervisor junto al cliente completa 

el acta de instalación de servicio donde se registra la estructura de los 

puestos, armamento, municiones, chalecos y equipos de comunicación que 

serán asignados, este registro debe ser firmado como signo de aceptación 

de ambas partes y de ser necesario por la empresa saliente. Una copia del 

acta es destinada al cliente. 

f) Ejecución / Prestación del servicio  

• Inicio de servicio (turno diario) y Comunicación de novedades: 

El agente al inicio de su turno verifica sus equipos e instalaciones a cargo, 

realizando así las actividades consignadas en las funciones específicas. 

En caso de incidencia detectada impidiera prestar el servicio correctamente 

u observe una anomalía en la instalación que pueda suponer un riesgo, el 

agente debe informara de manera inmediata al responsable del servicio. 

• Realización del turno de acuerdo a la operativa establecida: 

Definido en las operativas específicas de cada cliente y reflejado en las 

funciones específicas y cuaderno de ocurrencias. 



33 
 

El reporte de asistencia se realiza de acuerdo a lo establecido por ambas 

partes. 

• Supervisión del servicio: 

Se realizan a través de las especificaciones realizadas por el supervisor de 

acuerdo a los controles establecidos. 

• Preparación del cambio de turno: 

El agente saliente no debe abandonar el servicio hasta que llegue la hora de 

finalización de su turno. Asimismo, no puede efectuar relevo hasta comprobar 

que el compañero entrante se encuentre en perfectas condiciones físicas, 

psíquicas y de uniformidad e higiene. 

El agente entrante debe verificar el estado de los cargos del cliente y los 

cargos de la empresa recibidos por el agente saliente. 

• Maquinarias y equipos de la Empresa 

En la actualidad la maquinaria y armamento que se utiliza en el área de operaciones 

de la empresa PIPS S.A.C., son las siguientes:  

Tabla 8 
Lista de maquinarias de la empresa PIPS S.A.C. 

N° VEHICULOS 

1 HYUNDAI H1 MINIBUS GL 2.4 (2019) 

2 CAMIONETA HYLUX 4X4 (2019) 

3 AUDI A4 2.0 TFSI+4WD-2015 

Fuente: Datos obtenidos de la organización PIPS S.A.C. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 8. Vehículos de la empresa 
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Mano de Obra 

Tabla 9 
Mano de obra de la empresa PIPS S.A. 

N° SERVICIOS 

1 SUPERVISION DE VIGILANCIA 

2 SUPERVISOR DE RONDA 

3 AGENTE DE CUSTODIA PRIVADA 

4 AGENTE DE VIGILANCIA PRIVADA 

Fuente: Datos obtenidos de la organización PIPS S.A.C. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9. Supervisión de ronda 

Principales problemas: 

• Documentos deficientes 

La empresa actualmente de desarrolla en un modelo funcional de la cual es 

configurado para dar respuestas de nuestras acciones a la línea jerárquica, 

por lo tanto, no gestionan el control documentario de una manera objetiva y 

no cuenta con un área formal el cual coadyuve a demarcar su competitividad 
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en el mercado; en pilares fundamentales como rectores, descriptores y 

evidencias. 

• Carencia de capacitaciones 

Se tiene un programa de capacitaciones al personal, pero no tiene un 

mantenimiento ni control a las expectativas del cliente y organización, de tal 

manera que, si los trabajadores no reciben una formación adecuada; la 

satisfacción de los clientes a menudo disminuye. 

Asimismo, este síntoma genera innumerables quejas de los clientes hacia el 

empleador por las funciones específicas y proporcionarle lo que buscan.  

• Deficientes indicadores de gestión 

No existía una cultura de control de la gestión. Según los directivos, estas 

herramientas les hacían perder tiempo que podrían haber utilizado para 

desempeñar sus funciones con mayor eficacia. No veían los indicadores de 

gestión como un método para mejorar su gestión, sino como un objetivo en 

sí mismo, una mera obligación. 

• Personal no calificado 

El personal de la empresa contratado no cumple con las características del 

puesto debido a que no se realiza una pre evaluación con competencias y 

verificación de experiencias al rubro de la seguridad, en su efecto es 

observado por el cliente el cual se encuentra insatisfacción del servicio. 

• Ausencia Métodos correctivos  

Las acciones correctivas y preventivas se enuncian empíricamente, sin 

contar con un análisis adecuado de trazabilidad de producto o 

implementación de herramienta de calidad o mejora continua. Estas 

situaciones generan que los reclamos y quejas del cliente sean continuos. 
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Situación Propuesta de la empresa 

La aplicación del presente modelo, inicio al momento de la determinada situación 

actual en que se encuentra la empresa PIPS S.A.C., relacionada a la baja calidad 

de servicio. Se realizó un plan de trabajo mediante las etapas para la solución 

enfocada en el ciclo de Deming, además se elaboró un manual del SGCS en base 

a la normativa y estándar BASC V5-2017. 

a. Plan de trabajo: 

Tabla 10 
Ciclo PHVA y 8 pasos en la solución de un problema 

Etapa del 

ciclo 

N° 

paso 
Nombre del paso Técnica a usar 

PLANEAR 

1 

Analizar y definir la 

magnitud del 

problema 

Diagrama Pareto, hojas de 

verificación, histogramas, hojas de 

control 

2 
Identificar las 

causas posibles 

Diagrama de Ishikawa, lluvia de 

ideas, observación de problemas 

3 
Determinar la 

causa raíz 

Diagrama de Ishikawa, diagrama 

de dispersión, Pareto de 

estratificación  

4 
Determinar las 

medidas de acción 

Identificar por qué… necesidad, 

que… objetivo, Donde… lugar, 

Cuanto… tiempo y Cómo… plan 

HACER 5 

Poner en práctica 

las medidas de 

acción 

Seguir el plan elaborado 

VERIFICAR 6 
Revisar y verificar 

los resultados  

Histograma, hojas de verificación, 

Pareto, hojas de control 

ACTUAR 

7 

Prevención de 

ocurrencias de 

problemas 

Inspección, estandarización, hoja 

de verificación, supervisión, cartas 

de control 

8 Conclusiones 

Revisión y documentación del 

procedimiento para el 

planeamiento del trabajo 

Fuente: Datos obtenidos de la organización PIPS S.A.C. 

b. Etapa de ciclo –planificación 

1° Paso: Definir y analizar la magnitud 
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Baja calidad de servicio en la empresa PIPS S.A.C. 

Riesgo de pérdida de clientes al no cumplir con los requerimientos de los clientes. 

En tal sentido, a mayor detalle se la etapa de planificación se presenta un informe 

de mejoras sugerencias (Ver anexo 5). 

2° Paso: Buscar todas las posibles causas 

Para este siguiente paso las causas más frecuentes fueron identificadas mediante 

observaciones de los clientes y un alto índice de incidencia. 

Por ende, son significativas las causas del problema relacionado a la baja calidad 

de servicio en la empresa PIPS S.A.C., se aplicó el Diagrama de Ishikawa de 

segunda dimensión para identificar la causa raíz. 

Las causas que fueron descritas en la empresa son las siguientes:  

• Estado de los ambientes inadecuados 

• Deficiente control en la supervisión 

• Mala utilización de los vehículos 

• Ausencia de mantenimiento de maquinaria y equipos 

• Adquisición de materiales inadecuados 

• Falta de stock de materiales 

• Carencia de personal 

• Personal inapropiado 

• Clima laboral 

• Documentación deficiente 

• Falta de indicadores de gestión 

3° Paso: Determinar causas más importantes: 

Para determinar las posibles causas más frecuentes se diseñó un Diagrama Pareto 

80-20, asimismo, mediante una gráfica de barras donde los valores se encuentran 

de mayor a menor. 
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Tabla 11 
Frecuencias y causas de la baja calidad de servicio en la organización PIPS 
S.A.C. 

Causas Frecuencia % Acumulado 
% 

acumulado 

Documentación deficiente 78 23% 78 23% 

Carencia de capacitaciones 68 20% 146 42% 

Ausencia de compromiso de la 

dirección 
56 16% 202 59% 

Deficientes indicadores de gestión 38 11% 240 70% 

Comunicación deficiente 33 10% 273 79% 

Deficiente control de registro 22 6% 295 86% 

Personal no adecuado 17 5% 312 90% 

Mantenimiento de equipos y 

maquinaria 
12 3% 324 94% 

Inadecuada utilización de 

maquinaria 
9 3% 333 97% 

Adquisición de materiales 

inadecuados 
7 2% 340 99% 

Estado de ambientes 

inadecuados 
3 1% 343 99% 

Falta de stock de materiales 2 1% 345 100% 

TOTAL 345 100%   

Fuente: Elaboración propia 

Al respecto, la despreocupación de la empresa por la gestión influenció en crear 

una imagen negativa de la empresa y prácticamente siempre son detectadas en 

este sentido. Esto se debe a que, a su énfasis restringido, e incluso en las auditorías 

a nivel empresarial, no se lograba satisfacer la aprobación suficiente para la 

homologación por la categoría de la empresa. De tal manera, el estudio se enfocó 

en dar solución al problema, mediante formatos, procedimientos e indicadores de 

medición.  
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Figura 10. Diagrama de Pareto de la empresa PIPS S.A.C.  

4° Paso: considerar las medidas correctivas 

Documentos deficientes  

La empresa no opta por llevar un control documentario, generando una mala 

percepción por parte de los clientes y casi siempre son observados en este aspecto, 

ya que, su orientación es limitada e incluso en auditorias de nivel empresarial no se 

cumple con aprobación adecuada para una homologación por el rubro del negocio, 

de tal manera el cliente optaría por otra empresa. 

Carencia de capacitaciones 

Las capacitaciones para el tipo de negocio están establecidas, pero no se realizan 

porque su administración no lo considera importante, el objetivo de un programa de 
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capacitación es retroalimentar a los colaboradores de la organización en diferentes 

aspectos e incluirlo en la fase inicial de la captación y reclutamiento del personal 

operativo, al no cumplir con dichas capacitaciones el personal a ejecutar los 

servicios optarían por manejar diferentes criterios por experiencia o 

desconocimiento. 

Personal no calificado 

La empresa cumple con el proceso de selección y captación de personal, pero no 

detalla en referencias ni identifica perfiles por puesto a cubrir, lo que se evidencia el 

cliente cuando se ejecuta el servicio. 

Ausencia de indicadores 

La organización no tiene indicadores de gestión en los procesos, lo cual no le 

permite tomar acciones sobre observaciones o correcciones en las actividades 

finales. 

Etapa de ciclo: Hacer 

5° Paso: Poner en práctica las medidas correctivas 

Se inició con el elemento clave de un sistema de gestión la parte documentaria. En 

esta parte del proceso de la continua mejora, la organización elaboro un 

procedimiento para su disponibilidad y conocimiento del personal, definiendo 

lineamientos para su elaboración, revisión, modificación, aprobación, distribución y 

control. Por consiguiente, se procede a la realización del mapeo de los 

procedimientos a implementar con respecto a los servicios, por lo que se realizó el 

programa de capacitaciones (Ver anexo 6). 

Carencia de capacitaciones: se realizó una versión actual con registro de asistencia 

del personal operativo y administrativo; actualizados a los procedimientos de la 

norma BASC V5-2017. Al respecto, se elaboró un manual de seguridad Basc (Ver 

anexo 7). 
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Deficiencia de indicadores: Junto con el jefe de planeamiento se procedió a elaborar 

una lista maestra de indicadores, por lo consiguiente se realizó una inducción para 

dar alcance del objetivo de la lista maestra de indicadores a los responsables del 

área de producción. Finalmente, se difundieron los indicadores meta al recurso 

humano perteneciente a la organización. 

Métodos correctivos deficientes: Se elaboró un formato de Solicitud de Acciones 

Correctivas (SAC) en la que se empleará los 5 ¿Por qué?, el encargo de hacerle 

seguimiento a ese formato y que los compromisos y soluciones pactadas se 

cumplan será el área de operaciones.   

Etapa de ciclo – Verificar 

Paso N° 06: Revisar los resultados obtenidos 

Planificación 

La Tabla 9 y la Figura 13, se evidenció que el promedio del pre test de 

planificación obtuvo un 21 %, el post test obtuvo un 77 %, incrementando a un 

56%. 

Hacer 

La Tabla 10 y figura 14, se muestra que un 47% fue el valor promedio pre test 

para la dimensión Hacer, y un valor de 93% postest, evidenciando una mejora de 

un 46%. 

Evaluación de desempeño 

En la Tabla 11 y la Figura 15, se muestra que un 47% fue el valor promedio pre 

test para la dimensión evaluación de desempeño, y un valor de 81% de postest, 

lo que evidencia un valor de mejoría de 34%. 

Mejora 

La Tabla 12 y la Figura 16, se evidencio que el promedio del pre test de mejora 

obtuvo un 41%, y un valor de 85% de postest, incremento en un 44%. 
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Etapa de ciclo – Actuar 

Paso N° 07: Prevenir la recurrencia del problema 

Paso N° 08: Conclusión 

El concluyo con la elaboración de un manual del Sistema de Gestión en Control y 

Seguridad, documentado y elaborado para su adecuada disponibilidad y seguir 

lineamientos a futuro. 

3.6 Métodos de análisis de datos 

En el presente estudio se realizó un análisis de estadística inferencial y la estadística 

descriptiva. Así pues, Interamericano (2017) argumento: “La estadística descriptiva 

son métodos que ayudan a detallar, organizar, resumir y describir los resultados de 

las variables con respecto al comportamiento de las dimensiones”. (p.13) Se utilizó 

estadística descriptiva para recolectar y detallar información de cada variable y 

dimensión con el fin de analizar su comportamiento. Por otro lado, Fernandez y 

Baptista (2014) menciona que a través de la estadística descriptiva se puede 

realizar un análisis de la hipótesis a raíz de las significancia estadística.  De esta 

manera, se menciona que para procesar los datos en el presente estudio se utilizó 

el software SPSS V.25 y el software Excel. 

3.7 Aspectos éticos 

En la presente investigación se extrae información de la organización bajo la 

autorización de las personas responsables de la dirección operativa de la empresa 

PIPS S.A.C. (Ver anexo 8). De tal manera, considerando la autorización del uso de 

datos y apoyo de colaboradores de la organización se recopiló la información del 

estudio tanto para el pretest como para el postest. Además, se tomó como 

referencia la norma APA para las citas y la normativa en base a la ISO 690-2 para 

las referencias, con la finalidad de respetar los derechos de los autores 

considerados en la presente investigación.   
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IV.  RESULTADOS 

Estadística descriptiva 

Variable independiente: Sistema de Gestión en Control y Seguridad 

En lo que respecta al objetivo general, se obtuvo un incremento de 21% a 77%, por 

lo que se evidencia una mejora. 

Dimensión: Planificación 

Tabla 12 
Resultados de la dimensión: Planificación 

Fuente: Datos procesados mediante Excel. Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 11. Resultados de planificación 
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N° Semana  
PRE  POST 

Planificación Planificación 

1 8% 45% 

2 8% 45% 

3 12% 55% 

4 12% 60% 

5 15% 65% 

6 15% 65% 

7 15% 70% 

8 17% 80% 

9 17% 85% 

10 25% 85% 

11 25% 88% 

12 25% 89% 

13 35% 95% 

14 35% 97% 

15 35% 100% 

16 35% 100% 

PROMEDIO” 21% 77% 

VALOR 21% 77% 
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En la tabla 12 y la figura 11, se muestra el valor promedio de la dimensión 

planificación pretest con un valor de 21 %, y un valor postest de 77 %, lo que 

evidencia un incremento de 56%. 

Dimensión: Hacer 

Tabla 13 
Resultados de la dimensión: Hacer 

N° de semana  HACER - PRE HACER - POST 

1 45% 88% 

2 45% 88% 

3 45% 90% 

4 45% 88% 

5 50% 90% 

6 55% 88% 

7 48% 85% 

8 50% 90% 

9 48% 87% 

10 48% 95% 

11 40% 95% 

12 40% 98% 

13 60% 100% 

14 45% 98% 

15 40% 100% 

16 40% 100% 

PROMEDIO 47% 93% 

VALOR 47% 93% 

Fuente: Datos procesados mediante Excel.  

 

Figura 12. Resultados de hacer 

0,00%
10,00%
20,00%
30,00%
40,00%
50,00%
60,00%
70,00%
80,00%
90,00%

100,00%

HACER - PRE HACER - POST



45 
 

De acuerdo a los datos mostrados en la tabla 13 y la figura 12, se evidencia que el 

promedio del pretest de operación obtuvo un 47%, y el post test obtuvo un 93%, 

mejorando a un 46%. 

Dimensión: Evaluación del desempeño 

Tabla 14 
Resultados de la dimensión: Evaluación de desempeño 

N° de semana  
EVALUACION DE 

DESEMPEÑO - PRE 
EVALUACION DE 

DESEMPEÑO - POST 

1 30% 45% 

2 35% 75% 

3 32% 100% 

4 35% 55% 

5 45% 70% 

6 50% 88% 

7 55% 85% 

8 40% 80% 

9 40% 80% 

10 45% 100% 

11 60% 85% 

12 65% 90% 

13 60% 100% 

14 55% 70% 

15 48% 77% 

16 55% 96% 

“PROMEDIO 47% 81% 

VALOR 47% 81% 

Fuente: Datos procesados mediante Excel. Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 13. Evaluación de desempeño 
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En relación a los datos mostrados en la tabla 14 y la figura 13, se evidencio que el 

promedio del pre test de evaluación del desempeño obtuvo un 47%, y el post test 

obtuvo un 81%, evidenciando una mejora de 34%. 

Dimensión: Mejora 

Tabla 15 
Resultados de la dimensión: Mejora 

N° de semana  MEJORA - PRE MEJORA - POST 

1 25% 80% 

2 20% 85% 

3 25% 80% 

4 20% 85% 

5 25% 85% 

6 20% 100% 

7 40% 85% 

8 45% 80% 

9 35% 85% 

10 55% 85% 

11 60% 100% 

12 60% 70% 

13 60% 80% 

14 55% 85% 

15 48% 80% 

16 55% 100% 

“PROMEDIO 41% 85% 

VALOR 41% 85% 

Fuente: Datos procesados mediante Excel. Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 14. Resultados de mejora 
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De acuerdo a los datos mostrados en la tabla y la figura 19, se evidencio que el 

promedio del pre test de mejora obtuvo un 41%, y el post test obtuvo un 85%, 

incremento en un 44%. 

Variable Dependiente: Calidad de Servicio 

En lo que respecta al objetivo específico 1; en la tabla 16 y la figura 15, se evidencia 

que el promedio del pretest de operación obtuvo un 71%, y el post test obtuvo un 

88%, mejorando a un 46%. 

Dimensión: Fiabilidad 

Tabla 16 
Resultados de la dimensión: Fiabilidad 

N° de semana  FIABILIDAD - PRE FIABILIDAD - POST 

1 73% 93% 

2 74% 89% 

3 78% 90% 

4 71% 89% 

5 64% 87% 

6 68% 87% 

7 78% 83% 

8 71% 87% 

9 76% 86% 

10 69% 89% 

11 76% 87% 

12 73% 89% 

13 68% 89% 

14 74% 87% 

15 62% 88% 

16 67% 92% 

“PROMEDIO” 71% 88% 

VALOR 71% 88% 

Fuente: Datos procesados mediante Excel. Fuente: Elaboración propia 
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Figura 15. Resultados de fiabilidad 

Al respecto, de acuerdo a los datos mostrados en la tabla 16 y la figura 15, se 

evidencia que el promedio del pre test de receptividad de la empresa obtuvo un 

71%, y el post test obtuvo un 88%, mostrando una mejora de 17%. 

Dimensión: Capacidad de respuesta 

De acuerdo a los datos mostrados en la tabla 17 y la figura 16, se evidencia que el 

promedio del pretest de operación obtuvo una mejorar. 

Tabla 17 
Resultados de la dimensión: Capacidad de respuesta 

N° de semana  
CAPACIDAD DE RESPUESTA - 

PRE 
CAPACIDAD DE RESPUESTA - POST 

1 68% 74% 

2 64% 78% 

3 63% 76% 

4 63% 76% 

5 65% 75% 

6 61% 78% 

7 63% 80% 

8 67% 78% 

9 64% 76% 

10 59% 79% 

11 68% 81% 

12 65% 73% 

13 68% 76% 

14 63% 75% 

15 61% 81% 

16 67% 82% 

“PROMEDIO 64% 77% 

VALOR 64% 77% 

Fuente: Datos procesados mediante Excel. Fuente: Elaboración propia 
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Figura 16. Resultados de capacidad de respuesta 

En la tabla 17 y la figura 18, se evidencio que el promedio del pre test de análisis 

interno de la organización obtuvo un 64%, y el post test obtuvo un 77%, incremento 

en un 13%. 

Estadística inferencial 

Se realiza una prueba de normalidad, previo a contrastar la hipótesis. 

Prueba de Normalidad 

Se empleó la prueba de normalidad para determinar si los datos que corresponden 

a la variable calidad de servicio son paramétricos o no son paramétricos. Se tomará 

en consideración el criterio mostrado a continuación: 

• Nivel de significancia < 0.05: Datos no paramétricos  

• Nivel de significancia > 0.05: Datos paramétricos.  

A su vez se toma en cuenta el número de datos. De tal manera, si los datos son 

inferiores a 30 muestras se utiliza la prueba de validez de los instrumentos que se 

realizó mediante juicio de expertos “Shapiro Wilk”, mientras si los datos son mayores 

a 30 muestras se utilizará la prueba de “Kolmogorov Smirnov”. 

Para determinar el estadígrafo (Wilcoxon o T de Student) se tomará en 

consideración el criterio mostrado a continuación: 
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Tabla 18 
Determinación de los datos y el estadígrafo 

Significancia Antes Después Conclusión Estadígrafo 

Nivel significancia > 0.05 SÍ SÍ “Paramétrico” “T DE STUDENT” 

Nivel significancia > 0.05 SÍ NO “No paramétrico” “WILCOXON” 

Nivel significancia > 0.05 NO SÍ “No paramétrico” “WILCOXON” 

Nivel significancia > 0.05 NO NO “No paramétrico” “WILCOXON” 

Fuente: Datos procesados mediante SPSS 25.  

Variable: Calidad de servicio 

En tal sentido, para el desarrollo del presente estudio se consideró una muestra de 

16 semanas, que representa el tiempo antes y después de duración de la 

investigación. De tal manera, se identifica que los datos fueron inferiores a 30 por lo 

que se determinó que se utilizará la prueba de normalidad Shapiro Wilk. 

Tabla 19 
Procesamiento de casos para la variable calidad de servicio 

 
Válidos Perdido Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Calidad de servicio pretest 16 100 % 0 0 % 16 100 % 

Calidad de servicio postest 16 100 % 0 0 % 16 100 % 

Fuente: Datos procesados mediante SPSS 25. Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 19 se observa el resumen del procesamiento de datos, donde se 

evidencia que el total de datos procesados y válidos fueron 16, al ser menor que 30, 

la prueba de normalidad de Shapiro Wilk fue utilizada. 

Tabla 20 
Prueba de normalidad de la variable calidad de servicio 

 
Shapiro-Wilk 

Estadísticos gl Sig. 

Calidad de servicio pretest ,970 16 ,835 

Calidad de servicio postest ,915 16 ,139 

Fuente: Datos procesados mediante SPSS 25. Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 20 se muestra la prueba de normalidad aplicada para el presente estudio, 

se identifica un valor de significancia referido a la calidad de servicio pretest > 0.05 
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y un valor de significancia postest > 0.05. De tal manera, se identifica que la 

hipótesis debe ser validada por el estadígrafo T de Student. Además, se identifica 

que los datos son paramétricos en relación a la Tabla 18. 

Contrastación de la Hipótesis General 

La hipótesis será validada en función a su significancia. 

Ho: La aplicación del SGCS en base a la normativa y estándar V5-2017 no mejora 

la Calidad de Servicio en la organización PIPS S.A.C., 2019. 

Ha: La aplicación del SGCS en base a la normativa y estándar V5-2017 mejora la 

Calidad de Servicio en la organización PIPS S.A.C., Callao, 2019.  

La regla de decisión a considerar será la siguiente: 

Ho = µPa ≥ µPd   Hipótesis Nula 

  Ha = µPa < µPd   Hipótesis Alterna 

Validación con el estadígrafo T de Student.  

Tabla 21 
Estadísticas de muestras emparejadas  

 Media N 
Desv. 

Desviación 

Desv. Error 

promedio 

Par 
1 

CALIDAD DE 
SERVICIO_PRE 

55,6250 16 3,18067 ,79517 

CALIDAD DE 
SERVICIO_POST 

85,2500 16 4,44972 1,11243 

Fuente: Datos procesados mediante SPSS 25.  

En la tabla 21 se evidencia que la media de la calidad de servicio pretest (55,6250) 

es menor a la media de la calidad postest (85,2500). Por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, de acuerdo a lo regla de decisión. 
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Tabla 22 
Pruebas de muestras emparejadas 

Pruebas de muestra emparejada 

 

Diferencia emparejada 

t gl 

Sig. 

(bilatera

l) 
Media 

Desv. 

Desviaci

ón 

Desv. 

Error 

promedi

o 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

Inferior 
Superio

r 

Pa

r 1 

Calidad de 
servicio Pre 
Calidad de 

servicio Post 

-
29,6250

0 
4,01456 1,00364 

-
31,7642

1 

-
27,4857

9 

-
29,51

8 

1
5 

,001 

Fuente: Datos procesados mediante SPSS 25. Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 22 se muestra que el valor de significancia (17*10-13) es menor al valor 

de significancia (0.05). Por tal motivo, se concluye que implementación del SGCS 

en base a la normativa V5-2017 mejora la Calidad de Servicio en la organización 

PIPS S.A.C., 2019. 

Dimensión: Capacidad de respuesta 

Para el desarrollo del estudio se consideró una muestra de 16 semanas, que 

representa el tiempo antes y después de duración de la investigación. De tal 

manera, se identifica que los datos fueron inferiores a 30 por lo que se determinó 

que se utilizará la prueba de normalidad Shapiro Wilk. 

Tabla 23 
Resumen de procesamiento de datos de la dimensión capacidad de respuesta 

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

CAPACIDAD DE RESPUESTA 

PRETEST 
16 100 % 0 0 % 16 100 % 

CAPACIDAD DE RESPUESTA 

POSTEST 
16 100 % 0 0 % 16 100 % 

Fuente: Datos procesados mediante el Software SPSS 25.  
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En la tabla 23 se observa el resumen del procesamiento de datos, donde se 

evidencia que el total de datos procesados y válidos fueron 16, al ser menor que 30, 

la prueba de normalidad de Shapiro Wilk fue utilizada. 

Tabla 24 
Prueba de normalidad de la dimensión capacidad de respuesta 

 

Shapiro Wilk 

Estadístico Gl Sig. 

CAPACIDAD DE RESPUESTA PRETEST ,934 16 ,279 

CAPACIDAD DE RESPUESTA_POST ,962 16 ,693 

Fuente: Datos procesados mediante SPSS 25.  

En la tabla 24 se muestra la prueba de normalidad aplicada para el presente estudio, 

se identifica un valor de significancia referido a la capacidad de respuesta pretest > 

0.05 y un valor de significancia postest > 0.05. De tal manera, se identifica que la 

hipótesis debe ser validada por el estadígrafo T de Student. Además, se identifica 

que los datos son paramétricos en relación a la tabla 18. 

Contrastación de la hipótesis específica 1 

Ho: La aplicación del SGCS basado en la normativa V5-2017 no mejorará la 

Capacidad de Respuesta de la organización PIPS S.A.C., 2019. 

Ha: La aplicación del SGCS basado en la normativa V5-2017 mejora la Capacidad 

de Respuesta de la organización PIPS S.A.C., 2019. 

Regla de decisión: 

Ho: µPa ≥ µPd   Hipótesis Nula 

  Ha: µPa <µPd   Hipótesis Alterna 
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Validación con el estadígrafo T de Student 

Tabla 25 
Estadística de muestras emparejadas de la capacidad de respuesta 

Estadística de muestra emparejada 

 Media N 
Desv. 

Desviación 

Desv. Error 

promedio 

Par 

1 

CAPACIDAD DE RESPUESTA 
PRETEST 64,3125 16 2,75000 ,68750 

CAPACIDAD DE 
RESPUESTA_POSTEST 77,3125 16 2,60048 ,65012 

Fuente: Datos procesados mediante SPSS 25.  

La tabla 25 indica la estadística de muestra emparejada para la media de la 

dimensión Nivel de Servicio. De acuerdo a los resultados se evidencia que el nivel 

de servicio pretest corresponde a un valor de 64.3125 mientras que la fiabilidad 

postest representa a un valor de 77.3125. De esta manera, se observa que se 

incrementó el valor medio, por lo que se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la 

hipótesis nula, de acuerdo a la regla de decisión descrita con anterioridad. 

Tabla 26 
Pruebas de muestra emparejada para la capacidad de respuesta. 

 

Diferencia emparejada 

t gl 
Sig.  

(bilater
al) 

Media 
Desv.  

Desviaci
ón 

Desv.  
Error 

prome
dio 

95% de intervalos 
de confianza de la 

diferencia 

Inferior 
Superi

or 

P
ar 
1 

CAPACIDAD DE 
RESPUESTA_P

RE –  
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA_P

OST 

-
13,000

00 
4,09878 

1,0247
0 

-
15,184

09 

-
10,815

91 

-
12,6

87 

1
5 

,001 

Fuente: Datos procesados mediante el sofftware SPSS 25.  

La tabla 26 muestra un nivel de significancia correspondiente a 83*10-13, este valor 

obtenido es inferior a 0.05. Por lo tanto, se demuestra que la aplicación de la 

metodología BASC basado en la normativa V5-2017 mejora la Capacidad de 

respuesta de la organización PIPS S.A.C. Callao, 2019. 

Dimensión: Fiabilidad 

Para el desarrollo del presente estudio se consideró una muestra de 16 semanas, 

que representa el tiempo antes y después de duración de la investigación. De tal 
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manera, se identifica que los datos fueron inferiores a 30 por lo que se determinó 

que se utilizará la prueba de normalidad Shapiro Wilk. 

Tabla 27 
Resumen de procesamiento de casos de la dimensión fiabilidad 

 

Casos 

Válidos Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

FIABILIDAD PRETEST 16 100 % 0 0 % 16 100 % 

FIABILIDAD POSTEST 16 100 % 0 0 % 16 100 % 

Fuente: Datos procesados mediante SPSS 25.  

En la tabla 27 se observa el resumen del procesamiento de datos, donde se 

evidencia que el total de datos procesados y válidos fueron 16, al ser menor que 30, 

la prueba de normalidad Shapiro Wilk se utilizó. 

Tabla 28 
Prueba de normalidad de la dimensión fiabilidad 

Fuente: Datos procesados mediante SPSS 25. 

En la tabla 28 se muestra la prueba de normalidad aplicada para el presente estudio, 

se identifica un valor de significancia referido a la fiabilidad pretest > 0.05 y un valor 

de significancia postest > 0.05. De tal manera, se identifica que la hipótesis debe 

ser validada por el estadígrafo T de Student. Además, se identifica que los datos 

son paramétricos en relación a la tabla 18. 

Contrastación de la hipótesis específica 2 

Ho: La aplicación del SGCS basado en la normativa V5-2017 no mejora la Fiabilidad 

de la organización PIPS S.A.C., 2019. 

Ha: La aplicación del SGCS basado en la normativa V5-2017 mejora la Fiabilidad 

de la organización PIPS S.A.C., 2019. 

Regla de decisión: 

 
Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

FIABILIDAD_PRE ,976 16 ,920 

FIABILIDAD_POST ,931 16 ,255 
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Ho: µPa ≥ µPd   Hipótesis Nula 

   Ha: µPa <µPd                Hipótesis Alterna 

Validación con el estadígrafo T de Student 

Tabla 29 
Estadística de muestras emparejadas de la dimensión fiabilidad 

Estadística de muestras emparejadas 

 Media N Desv. Desviación Desv. Error promedio 

Par 1 
FIABILIDAD PRETEST 71,1875 16 2,66380 ,66595 

FIABILIDAD POSTEST 88,1250 16 2,33452 ,58363 

Fuente: Datos procesados mediante SPSS 25.  

La tabla 29 indica la estadística de muestra emparejada para la dimensión fiabilidad. 

De acuerdo a los resultados se evidencia que la fiabilidad pretest corresponde a un 

valor de 71.1875 mientras que la fiabilidad postest representa a un valor de 88.1250. 

De esta manera, se observa que se incrementó el valor medio, por lo que s se 

acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula de acuerdo a la regla de 

decisión descrita con anterioridad. 

Tabla 30 
Prueba de muestras emparejadas de la dimensión fiabilidad 

Pruebas de muestras emparejadas 

 

Diferencias emparejadas 

t gl 
Sig. 

(bilater
al) Media 

Desviaci
ón 

Error 
promed
io 

95% de intervalos 
de confianza de la 

diferencia 

Inferior 
Superi

or 

P
ar 
1 

FIABILIDADPRET
EST  

FIABILIDADPOST
EST 

-
16,937

50 
3,62342 ,90585 

-
18,868

28 

-
15,006

72 

-
18,6
98 

1
5 

,001 

Fuente: Datos procesados mediante SPSS 25.  

La tabla 30 muestra un nivel de significancia correspondiente a 2*10-9, este valor 

obtenido es inferior a 0.05. Por lo tanto, se demuestra que la aplicación de la 

metodología BASC basado en la normativa V5-2017 mejora la Fiabilidad de la 

organización PIPS S.A.C., 2019. 
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V. DISCUSIÓN 

En general,  la Norma Internacional BASC V5 (2017) menciona que el  SGCS 

administrado por el BASC, permite a las empresas utilizar procedimientos 

basados en la gestión de riesgos, procesos y la mejora continua. Además, 

las normas de seguridad mundiales de BASC proporcionan una base para 

crear controles en las operaciones relacionadas con el ámbito de la gestión 

logística y la cadena de abastecimiento de las empresas. Además, el sistema 

de gestión está enfocado en compañías de todos los tamaños, independiente 

de la naturaleza de sus actividades, este proceso conlleva un seguimiento a 

lo largo de los procesos, que a su vez tienen que incluir el ciclo Deming o 

PHVA, con el propósito que mejoren los procesos estratégicos de las 

organizaciones y alcanzar la continua mejora. Por otro lado, la calidad de 

servicio puede medirse de maneras variadas, dependerá del criterio del 

investigador, determinar la manera que se adapte a los requerimientos de la 

organización de estudio. Por otro lado, Katić et al. (2020) mencionan que la 

calidad de servicio está enfocada en la satisfacción de los consumidores y el 

cumplimiento de sus expectativas respecto al servicio que recibieron. 

Enfatizan, que para desarrollar la cuantificación de la calidad que percibe un 

consumidor se utilizan instrumentos que permiten determinar la fiabilidad y la 

capacidad de respuesta.  

En lo que respecta a la hipótesis general en la tabla 21, se muestra la 

estadística de las pruebas emparejadas, donde se evidencia que la media de 

la calidad de servicio antes de la implementación de la metodología es de 

55.6250, este resultado es menor que la media de la calidad de servicio 

después de la implementación, cuyo valor es de 85.250. Además, en la tabla 

22, se muestra el nivel de significancia de la calidad de servicio, que 

corresponde a 17*10-13, este valor es menor al valor alfa, que representa 

0.05. De esta manera, se aceptó la hipótesis de la investigación y se rechazó 

la hipótesis nula. Por lo tanto, se demostró que con la aplicación del SGCS 

basado en la normativa BASC mejora la calidad de servicio en la organización 

PIPS SAC.  Este resultado concuerda con la investigación de Mollo etal. 
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(2021) debido a que su investigación sobre la aplicación de un SGCS en 

proyectos de construcción. En base a sus resultados evidencia que la 

estadística de muestras emparejadas, se determina que la calidad de servicio 

antes de la aplicación tiene un nivel de significancia correspondiente a 0.001 

cifra menor a 0.05, cuyo valor de acuerdo a la regla de decisión concluye que 

la aplicación de sistemas de gestión de seguridad reduce significativamente 

los errores e infracciones en los proyectos de construcción, generando una 

calidad de servicio optima en las estaciones de trabajo. Por otro lado, Ecca 

Chávez (2018) en su investigación sobre la implementación del SGCS 

mediante los estándares BASC en una compañía de seguridad privada. 

Evidencio un incremento en la calidad de servicio al cliente de un 62% a un 

96% de consumidores satisfechos con el servicio ofrecido. Por lo que se 

concluye la aplicación del SGCS mejorara significantemente los procesos y 

operaciones en las organizaciones que la emplean adecuadamente. Además 

en la investigación de Dominguez Salazar (2018) tuvo como principal 

propósito aplicar la normativa BASC e identificar su influencia en la seguridad 

de la organización de transportes y logística 1126 SAC en la ciudad de Lima.. 

Los resultados muestran que la elaboración del manual en base a la 

normativa BASC mejora la seguridad al obtener un coeficiente de correlación 

de Pearson (R= 898) y un P-valor equivalente al valor 0,001, en regresión 

lineal obtuvo un valor R2 = 0.807, lo que muestra el 80.7% de la seguridad. 

Además, indica que los procesos operativos mejoran la seguridad en un 

68.7% confirmando la regla de decisión que aplicaron donde se evidencio 

que se aceptó la hipótesis alterna y rechazó la hipótesis nula al obtener un 

nivel de significancia de 0.00 mientras al nivel de significancia T 0.05. Por 

otro lado, Mansilla y Tacilla (2020) en su tesis tuvieron como propósito de 

estudio, la identificación del impacto de la mencionada certificación en la 

empresa exportador.. Los resultaros evidenciaron, que tras la aplicación de 

la certificación BASC en las compañías exportadoras de harina de pescado, 

un incremento de hasta del 70% en la satisfacción de los clientes. En este 

sentido, Iram et al. (2019) enfatizó que la calidad de servicio se entiende por 
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la expectativas de los consumidores y la percepción del servicio dado. En 

este sentido, se considera que la calidad del servicio se refiere al servicio 

ofrecido por los individuos para los clientes y usuarios que quieren disfrutar 

del servicio. Es interpretarlo de acuerdo a las demandas y percepciones de 

nuestros consumidores. 

En lo que corresponde a la primera hipótesis específica, los resultados se 

muestran en la tabla 25, donde se evidencia que la media de la Capacidad 

de Respuesta pretest corresponde a un valor equivalente a 64,3125, mientras 

que la media de la capacidad de respuesta postest corresponde a 77,3125. 

Evidenciando un resultado mayor al valor inicial. Asimismo, en la tabla 26, se 

observa que la capacidad de respuesta, tiene un nivel de significancia de 

(83*10-13), este valor es menor en comparación con el valor de alfa (0.05). 

De esta manera, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. 

Por consiguiente, luego de la evaluación se demuestra que mejora la 

capacidad de respuesta luego de la aplicación de SGCS, en base a las 

normativas del BASC. Este resultado coincide con lo investigado por Rivas 

(2019), quien se propuso a determinar de qué manera influye la 

implementación de SGCS BASC en la organización. Los resultados que los 

procesos relacionados con el personal (capacidad de respuesta) se evidencio 

un crecimiento significativo de un valor de 29.06% a un valor de 69%. Por lo 

tanto, la investigación concluyo que con aplicación de esta metodología 

permitirá generar expectativas principalmente en los de sector de transporte, 

para reducir incidentes de contaminación. Lo que permitirá que los 

trabajadores tengan una rápida atención hacia los clientes e incrementando 

su satisfacción. Por otro lado, los resultados concuerdan con la investigación 

desarrollada por Blanco y Musillaca (2018) se propusieron implementar el 

SGCS en base a la normativa y estándares V4-2017 en la organización de 

transportes JB SA. Se incrementó la capacidad de respuesta disminuyendo 

el tiempo de entrega en un 28% en relación a la velocidad de las operaciones 

logísticas. En este sentido, Acosta y Chable (2021) mencionaron que la 

capacidad de respuesta,  hace referencia a la disposición que los individuos 
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demuestran para atender a sus clientes y brindar el servicio con rapidez. 

Además de la ejecución puntual de las obligaciones, el compromiso para la 

entrega del servicio de manera segura y en óptimas condiciones. 

En lo que corresponde a la segunda hipótesis específica, los resultados se 

muestran en la tabla 29, donde se evidencia que la media de la fiabilidad 

pretest corresponde a un valor equivalente a 71,18, mientras que la media de 

la fiabilidad postest corresponde a 88,12; evidenciando un resultado mayor 

al valor inicial. Asimismo, en la tabla 30, se observa que la fiabilidad, tiene un 

nivel de significancia de (2*10-9), este valor es menor en comparación con el 

valor de alfa (0.05). Por consiguiente, luego de la evaluación se demuestra 

que mejora la fiabilidad luego de la aplicación de SGCS, en base a las 

normativas del BASC. Este resultado coincide con lo investigado por  

Rodríguez Paucar (2019) en su investigación concluye que la fiabilidad se 

incrementó después de implementar la Metodología 5S ya que antes de 

utilizar la metodología estaba en un 68% y después de implementarla subió 

a 85% observando que fue significativa la mejora, ya que las solicitudes de 

los clientes se desarrollaban en las horas previstas y se evitaban esperar por 

parte de los consumidores. De la misma forma, Sihuay Chirre (2021) quien 

desarrollo una investigación en base a la aplicación del SGCS, bajo los 

estándares de la normativa BASC V5 en la organización Nexus SAC, el 

resultado del estudio evidencio mejoría en la fiabilidad, debido a que antes 

de la aplicación las cotizaciones aceptadas por los clientes representaban el 

30.69%, luego de la aplicación del SGCS se incrementó a 72%, mostrando 

un crecimiento de 41% en el porcentaje de cotizaciones aceptadas. Por otro 

lado, Blanco y Musillaca (2018) se propusieron implementar el SGCS en base 

a la normativa y estándares V4-2017 en la organización de transportes JB 

SA. Además, se redujo en un 30% las desviaciones en los procesos lo que 

genera que la respuesta oportuna y confiable en la calidad de servicios. En 

este sentido, la investigación concluye con resultados positivos luego de la 

implementación del SGCS en la organización JB SA. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. Se concluye que la aplicación del Sistema de Gestión en Control y Seguridad 

basada en la normativa y estándar V5-2017, permitió establecer políticas 

documentadas de mejoras y gestión de riesgos en el desarrollo de los 

procesos operacionales de la organización PIPS SAC, evidenciando mejoras 

significativas en la calidad de servicio; puesto que los resultados obtenidos 

en la prueba de muestras emparejadas, se obtuvo que la media de la calidad 

de servicio después fue de 85,25% , siendo mayor que la media de la calidad 

de servicio antes que fue de 55,63%; se acepta la hipótesis nula con lo que 

se confirma que la aplicación de la metodología mejorar la calidad de servicio. 

Además, respecto a sus dimensiones los valores porcentuales 

correspondientes a la capacidad de respuesta y confiabilidad se 

incrementaron lo que confirma la conclusión. 

2. Se realizó el análisis de la capacidad de respuesta luego de la aplicación del 

sistema de gestión en control y seguridad y se determinó que los valores 

antes de la aplicación fueron de 71% y después de la aplicación fue 88% de 

lo que genera un incremento de 17%. Además, se determinó que la 

capacidad de respuesta, tiene un nivel de significancia de (83*10-13), este 

valor es menor en comparación con el valor de alfa (0.05). De esta manera, 

se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula, por lo que se 

concluye que mejora significativamente la capacidad de respuesta del 

servicio, luego de la aplicación del SGCS en la organización PIPS S.A.C. 

3. Se realizó el análisis de la fiabilidad luego de la aplicación del SGSC y se 

determinó que los valores antes de la aplicación fueron de 64% y después 

de la aplicación fue 77% de lo que genera un incremento de 13%. Además, 

se determinó que la fiabilidad, tiene un nivel de significancia de (2*10-9), este 

valor es menor en comparación con el valor de alfa (0.05). De esta manera, 

se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula, por lo que se 

concluye que mejora significativamente la fiabilidad del servicio, luego de la 

aplicación del SGCS en la organización PIPS S.A.C. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Al gerente general se recomienda mantener y reforzar el SGCS aplicado a 

la organización PIPS S.A.C., con los objetivos de mantener y mejorar la 

calidad de servicio en las operaciones, considerando los indicadores de 

cumplimiento de las dimensiones aplicadas al Sistema de Gestión aplicado. 

 

2. Al gerente general se recomienda realizar capacitaciones constantes, con 

la finalidad de generar compromiso por parte del recurso humano en el 

cumplimiento de los estándares, que conciernen a los sistemas de Gestión 

y Seguridad en la organización PIPS S.A.C, a fin de que para futuras 

investigaciones se desarrollen estudios adicionales que contribuyan a la 

mejorar continua.  

 
 

3. Al gerente general se recomienda hacer mantenimiento a los tableros de 

mando, para mantener y retroalimentar las dimensiones del SGCS, que se 

enfocan en la mejora continua y con ello mejorar la calidad de servicio en 

la organización PIPS S.A.C. 

 

4. Al gerente general se recomienda la programación de auditorías externas 

o internas periódicamente, que permitan evaluar el estado de la 

implementación del de la metodología. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de operacionalización de variables 

Variable Definición 
Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores Escala 

 Norma 
Internacional 

BASC V5 

Norma Internacional BASC V5 

(2017) indico:  

Las normas 

internacionales de gestión 

de seguridad y control son 

una metodología que se 

basa en la mejora 

continua, la gestión de 

riesgos y los procesos, 

que permiten la toma de 

decisiones eficientes para 

que se brinden servicios o 

productos con los mejores 

índices de seguridad y se 

cumplan con los requisitos 

legales para satisfacer al 

consumidor (p.131). 

 

El SGCS basada 

en BASC V5 se 

aplica a las 

operaciones de las 

organizaciones en 

función a las 

dimensiones de la 

mejora continua, 

así como el 

desarrollo de los 

indicadores del 

cumplimiento de la 

normativa vigente 

para esta 

metodología. 

Planificación 

𝑵𝑪𝑷 =
𝑷𝑬

𝑷𝑷
 𝑿𝟏𝟎𝟎% 

NCP: Nivel de cumplimiento de planificación  
PE: Procedimientos ejecutados 
PP: Procedimientos planificados 
 

Razón 

Hacer 

𝑵𝑪𝑨 =
𝑪𝑪𝑬

𝑪𝑪𝑷
 𝑿𝟏𝟎𝟎% 

NCA: Nivel de cumplimiento de apoyo 
CCE: Cantidad de capacitaciones ejecutadas  
CCP: Cantidad de capacitaciones programadas 

 

Evaluación 
de 

desempeño 

𝑵𝑪𝑬𝑫 =
𝑵𝑰𝑪𝑴

𝑻𝑰𝑷
 𝑿𝟏𝟎𝟎% 

NCED: Nivel de cumplimiento de evaluación de 
desempeño 
NICM: Número de indicadores que cumplen la meta  
TIP: Total de indicadores programados 

 

Mejora  

𝑵𝑪𝑴 =
𝑺𝑨𝑪𝑳

𝑻𝑺𝑨𝑪
 𝑿𝟏𝟎𝟎% 

NCM: Nivel de cumplimiento de mejora 
SACL: Solicitud de acción correctiva levantadas 
TSAC: Total de solicitud de acción correctiva 

 



 

Calidad de 
servicio   

Silva Juárez et al. (2021) 

indicó que la calidad 

orientada al cliente es un 

constructo que reacciona a 

las demandas de 

transformación de los 

usuarios y, como tal, no 

está completamente 

definida; siempre habrá 

grados cambiantes de 

calidad según los 

requerimientos de los 

consumidores. 

 

La calidad de 

servicio se 

entiende como 

el cumplimento 

de las variadas 

expectativas 

que tienen los 

consumidores 

al momento de 

realizar algún 

tipo de servicio 

y se miden en 

base a las 

opiniones e 

impresiones de 

los 

consumidores. 

 

Fiabilidad  

𝑰𝑭 =
𝑺𝑪

𝑻𝑺𝑹
 𝑿𝟏𝟎𝟎% 

IF: Índice de fiabilidad 

SC: Servicios conformes 

TSR: Total servicios realizados 

 

Razón 

Capacidad de 
respuesta 

  

𝑰𝑪𝑹 =
𝑵𝑺𝑹𝑻

𝑺𝑺
 𝑿𝟏𝟎𝟎% 

 
ICR: Índice de capacidad de respuesta  

NSRT: Número de servicios realizados a tiempo 

SS: Servicios solicitados 

 

 

 

 



 

Anexo 2: Matriz de consistencia 

Problema General Objetivo General 
Hipótesis 
General 

Variables Dimensiones e indicadores Metodología Instrumentos 

¿En qué medida la 
aplicación del Sistema de 

Gestión en Control y 
Seguridad basado en la 

noma BASC V5-2017 mejora 
la Calidad de Servicio de la 
empresa PIPS SAC Callao, 

2019? 

Determinar en qué 

medida la aplicación 

del Sistema de gestión 

en control y seguridad 

basado en la norma 

BASC V5-2017 mejora 

la calidad de servicio 

de la organización 

PIPS SAC 

La aplicación del 

Sistema de 

gestión en control 

y seguridad 

basado en la 

norma BASC y 

estándar V5-

2017 mejora la 

calidad de 

servicio de la 

organización 

PIPS SAC. 

Independiente 
Sistema de 
Gestión en 
Control y 

Seguridad 
basado en la 
noma BASC 

V5-2017 
 

1. Planificación 

• Nivel de cumplimiento 

de planificación 

 
2. Hacer 

• Nivel de cumplimiento 
de apoyo 
3. Evaluación de 
desempeño 
• Nivel de cumplimiento 
de evaluación de 
desempeño 
4. Mejora 

• Nivel de cumplimiento 
de mejora 

Tipo de 
investigación: 

Aplicada. 
 

Diseño de 
investigación: 

Pre 
experimental 

 
Población: 

40 
colaboradores 
de la empresa 
PIPS S.A.C. 

 
Muestra: 

40 trabajadores 

del área 

operativa de la 

organización 

PIPS S.A.C. 

 
 

Análisis de 
datos: 

Estadística 
descriptiva 
Estadística 
inferencial 

Hojas de 

registro 

Lista de 
verificación 

Informes 

Hojas de 

registro 

electrónica 

 

Problemas Específicos Objetivos Específicos 
Hipótesis 

Específicas 

Dependiente 
 

Calidad de 
Servicio 

1. Fiabilidad 
 

• Índice de fiabilidad 

 
2. Capacidad de 

respuesta 

• Índice de capacidad de 
respuesta  

 

¿En qué medida la 
aplicación de un Sistema de 
Gestión basado en la norma 

BASC V5-2017 mejora la 
Fiabilidad en la organización 

PIPS SAC?   

Determinar en qué 

medida la aplicación 

del SGCS en base a la 

norma BASC V5-2017 

mejora la Fiabilidad en 

la organización PIPS 

SAC 

La aplicación del 
SGCS basado en 
la norma BASC 
V5-2017 mejora 
la fiabilidad en la 

organización 
PIPS SAC. 

 

¿En qué medida la 
aplicación de un Sistema de 
Gestión basado en la norma 

BASC V5-2017 mejora la 
Capacidad de respuesta en 
la organización PIPS SAC? 

Determinar en qué 
medida la aplicación 

del SGCS basado en la 
norma BASC V5-2017 

mejora la Capacidad de 
respuesta en la 

organización PIPS 
SAC. 

. 

La aplicación del 
SGCS en base a 
la norma BASC 
V5-2017 mejora 
la capacidad de 
respuesta en la 

organización 
PIPS SAC 



 

 

Anexo 3: Instrumentos   

 

LUGAR INDUCCIÓN GENERAL

EC:______________ AREA:_____________________________________________________ INDUCCIÓN ESPECÍFICA

TURNO: DIA: Noche:

CHARLAS

Fecha: ___/___/____ Duración:  ________ Minutos CAPACITACIONES

Total participantes: Total HH capacitadas  : OTROS:______________

EXPOSITOR : ______________________________________________ D.N.I._________________ Firma:__________________

TEMA:__________________________________________________________________________________________________

TÓPICOS:
SEGURIDAD Y SALUD MEDIO AMBIENTE CALIDAD RESP. SOCIAL OTROS

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

(*) SI ES REQUERIDO POR EL INSTRUCTOR

Nº AREANOMBRES Y APELLIDOS FIRMASDNI

R UC :R A Z ON  SOC IA L:
P R IM ER OS EN  

IN VEST IGA C IÓN  

P R IM ER OS EN  

A C T IVID A D  EC ON OM IC A :

A C T IVID A D  D E 

SEGUR ID A D  

P R IVA D A

20536370863

D IR EC C ION :

N o  D e 

T R A B A JA D OR ES

EN  EL C EN T R O 

LA B OR A L

M Z A . M  LOT E. 13 IN T . 201 UR B . 

JOR GE C H A EZ  ET A P A  2 P R OV. 

C ON ST . D EL C A LLA O -  P R OV. 

C ON ST . D EL C A LLA O -  C A LLA O

SISTEMA  DE GESTIÓN BASC SIG-F O-012

REGISTRO DE ASISTENCIA VER SIÓN : 00



 

 

 

 

OBJETIVO N° 01:  INCREMENTAR CALIDAD DE SERVICIO

META N° 01: Cumplir con los cronogramas de los servicios prestados > al 90%

INDICADOR N° 01:  % CONFORMIDAD DE SERVICIO

FÓRMULA: (servicios cumplidos a tiempo / servicios solicitados)*100

Mes

# servicios 

cumplidos a 

Tiempo

# Servicios 

Solicitados
% Cumpl. Meta

Acumulado de 

Valorizaciones  a 

tiempo

SEP 240 361 66.48% 100% 240

OCT 260 340 76.47% 100% 500

NOV 250 330 75.76% 100% 750

DIC 271 356 76.12% 100% 1021

ENE #¡DIV/0! 100% 1021

FEB #¡DIV/0! 100% 1021

MAR #¡DIV/0! 100% 1021

ABR #¡DIV/0! 100% 1021

MAY #¡DIV/0! 100% 0

JUN #¡DIV/0! 100% 0

JUL #¡DIV/0! 100%

AGO #¡DIV/0! 100%

MES RESULTADO CAUSAS RESPONSABLES

TABLA DE DESVIACIONES

ACCIONES CORRECTIVAS

66.48%

76.47% 75.76% 76.12%

0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

% CORFORMIDAD DE SERVICIO

% Cumpl. Meta



 

 

 

Tipo de Solicitud:  Correctiva  SAC (NCR) x  Preventiva  SAP (NCP) Solicitud Nº : 

Sistema Asociado:

SGC SGCS

Requisito

Fuente de la SAC/SAP X Auditoria interna o externa Evaluación de la satisfacción del cliente

Producto/servicio No conforme Medición y control de procesos

Revision por la Dirección Quejas y reclamos del cliente teniendo en cuenta el impacto que pueda causar

Cargo    Fecha:

Nº

1

Nº

1

2

3

4

1

2

Si No

Si No

¿Se cierra la no 

conformidad?

7. Verificación de la eficacia de las acciones

Fecha Responsable Detalle de la verificación de la eficacia de las acciones Firma
Las acciones fueron 

eficaces?

15-nov X

6. Verificación de la implementación del Plan de Acción

Nº
Fecha de 

verificación

Seguimiento

(comentarios u observaciones)
Responsable del seguimiento

Continua 

seguimiento?

SI NO

V: Validar la actualizar de la matriz de requisitos legales Jefe SIG 20/11/2019 30/11/2019

A: Verificar si se han presentado cambios que afecten dicha matriz Jefe SIG 25/11/2019 30/12/2019

30/11/2019P: Programar una reunion para revision de la matriz Jefe SIG 15/11/2019

30/11/2019H: Reunir al ing SSOMA y al jefe SIG para revisar los requisitos Jefe SIG/ JEFE SSOMA 20/11/2019

¿Por qué la organización no realiza el seguimiento de la matriz de requisitos legales de la empresa?

Por que no se consideró necesario actualizarla 

¿Por que no se actualizó?

Porque el jefe SG no tenía el tiempo necesario y no se consideraba importante de realizar.

¿Por que el jeffe SG no tenía tiempo para esa gestión y no lo consideró importante?

Porque no se dió la capacitación necesaria  para poder tener la información completa sobre los requisitos aplicables.

5. Plan de acción para eliminar la No Conformidad Real o Potencial

Acciones a tomar Responsable Fecha de Cumplimiento Fecha de Cierre

Solicitar al jefe SG programe la  actualización y revisión de la matriz Jefe SG 30/10/2019 30/10/2019

4. Análisis de la causa de la No Conformidad Real o Potencial

La organización no hace el seguimiento de la Matriz de requisitos legales, por ende esta no contempla las actualizaciones debidas. 

3. Acción Inmediata (si aplica) En la que se minimiza la NCR O NCP

Acciones a tomar Responsable Fecha de Cumplimiento Fecha de Cierre

KATHERINE BUSTAMANTE Auditor Interno 30/10/2019
Responsable de la 

identificación

2. Descripción de la No Conformidad Real o Potencial

1. Identificación de la No Conformidad Real o Potencial

Inidicentes o accidentes de trabajo

Otros:

SOLICITUD DE ACCION 

CORRECTIVA / PREVENTIVA

SIG-FO-006

Versión: 00

1



 

Anexo 4: Validación de expertos  



 

 

 



 

 

 

 



 

Anexo 5: Informe de mejoras sugerencias 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 



 

Set Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago

P P P

E E E

P P P

E E E

P P P

E E E

P P P

P P P

E E E

P P P

E E E

P P P

P P P

P P P

P P P

Gian Romero Carranza
Carlos Martinez 

Ramos

Asistente JEFE SIG

14/10/2019 17/102019

C

SISTEMA  DE GESTÍON  BASC SIG-FO-013

PROGRAMA DE CAPACITACION ANUAL Versión 00

N° CURSO/TEMA SISTEMA 
Area / 

Involucrados

2019

SGCS2 Proteccion fisica de las instalaciones Personal Operativo

3 Armamento, usos y precaciones SGCS
Personal Operativo 

/Oficina

4 Puntualidad SGC
Personal Operativo 

/Oficina

5 Comunicación Interna Y Externa SGC
Personal Operativo 

/Oficina

6
Identificación De Peligros, Evaluación De 

Riesgos Y Determinación De Controles
SST

Personal Operativo 

/Oficina

SGC

8 Misión, Visión, Política del SGCS SGCS
Personal Operativo 

/Oficina

9 Conducta del agente, l iderazgo y motivacion
Personal Operativo 

/Oficina

11 Calidad de Servicio SGC
Personal Operativo 

/Oficina

12
Funciones, responsabilidades y 

autoridades del SG
SGCS

Personal Operativo 

/Oficina

13
Acciones correctivas y salidas no 

conformes
SGCS

Personal Operativo 

/Oficina

*SIG: SISTEMA INTEGRADO DE GESTION  SST:SISTEMA DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO, , SGC: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD., SGCS BASC

Virna 

Poehlmann 

Cruz de 

GTE GRAL 

19/10/2019

Anexo 6: Programa de capacitaciones  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 7:  Manual de seguridad Basc 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

Anexo 8: Carta de autorización de la empresa   
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Declaratoria de Autenticidad del Asesor

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.
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