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RESUMEN

La Competitividad que se requiere en el desarrollo de las actividades y
operaciones de la Administracion Maritima y Portuaria del Callao, implica
en efectuarse una gestion éptima y efectiva de la calidad de servicios, a
fin de poderse incrementar el nivel competitivo y de eficacia de los
servicios portuarios — maritimos del Callao, habiéendose cumplido
plenamente con el objetivo principal de la investigacion, en cuanto a
haberse explicado concisamente sobre la actual influencia que se viene
ejerciendo regularmente en cuanto a la Gestion de Calidad de Servicio
por parte de la Gerencia de la Autoridad Portuaria Nacional, que atn no
llega a mejorar la capacidad de eficiencia y seguridad en los procesos de
recepcion y despacho de los contenedores de mercancias que ingresan al
Puerto del Callao, y en torno a otros procedimientos relacionados con los
diversos servicios que se brindan a las empresas usuarias durante las
actividades de exportacion e importacion de mercancias; lo que se ha
podido corroborar mediante la aplicacion del estudio descriptivo -
cuantitativo en funcion de un cuestionario de encuesta aplicado sobre una
muestra especifica de 20 funcionarios gerenciales y administrativos de la
Autoridad Portuaria Nacional (APN), y a miembros representantes de
entre 5 empresas terminales y 5 empresas de servicio de transporte
logistico; llegandose a la conclusiéon principal de que la falta de una
gestion mas exhaustiva y rigurosa al 100% por parte del Jefe Gerente de
la APN, ha dificultado en mejorar los procesos de servicios en la terminal
portuaria del Callao, y que ello directamente ha influido en una regular
Competitividad de la Administracion Maritima y Portuaria del Callao,
durante el periodo 2015 -~ 2016, a pesar de que dicho centro portuario
recibe constantemente un alto trafico de mercancias y es considerado el

Unico del comercio exterior del Pacifico.

Palabras Clave: Autoridad Portuaria, Competitividad, Gestion de Calidad,

Procesos Administrativos y Servicios Portuarios.



ABSTRACT

The Competitiveness is required in the development of the activities and
operations of the Maritime Administration and Port of Callao, involves
carried optimal and effective management of the quality of services in
order to be able to increase the competitive level and effectiveness of
services port - maritime of Callao, having complied fully with the main
objective of the investigation as to have explained tersely on the current
influence that has been exercising regularly for Quality Management
Service by the Management of the port Authority national, which still fails
to improve the capacity of efficiency and safety in the processes of
reception and dispatch of cargo containers entering the Port of Callao, and
around other related to the various services provided procedures for
companies users during activities of export and import of goods; what has
been corroborated by applying the descriptive study - quantitative based
on a survey questionnaire applied to a specific sample of 20 management
and administrative officials (NPC) National Port Authority, and members
representing between 5 terminals companies and 5 companies logistics
transport service; getting itself to the main conclusion that the lack of a
more comprehensive and rigorous to 100% by the Head Manager of the
APN management has made it difficult to improve service processes in the
port of Callao, and this has directly influenced a regular Competitiveness
of the Maritime Administration and port of Callao, during the period 2015 -
2016, although this port center constantly receives high traffic of goods

and is considered the hub of foreign trade in the Pacific.

Keywords: Port Authority, Competitiveness, Quality Management,
Administrative Processes and Port Services.



I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. Identificacion del Problema

El Puertoc Maritimo del Callac es uno de los principales centros
portuarios del Océano Pacifico, y que se constituye en el Hub
Concentrador — Maritimo de Sudamérica, a donde llegan las
principales cargas de transporte maritimo internacional hacia la region
sudamericana y a territorio peruano; y en que se realizan los
principales movimientos de exportacion e importacién de mercancias
por via maritima, y en lo que compete principalmente a la recepcion y
transporte final de las mercancias importadas desde la zona portuaria
hacia los destinatarios correspondientes; siendo asi primordial que los
servicios portuarios a ofrecerse por parte de las empresas terminales
maritimas sobre la recepcion, custodia y vigilancia de los
contenedores, y el traslado final de las mercancias por parte de las
empresas de transporte logistico, deben efectuarse con la maxima
calidad exigida y con las maximas garantias requeridas de seguridad,
bajo una gestion de control y monitoreo de calidad por parte de la
Autoridad Portuaria Nacional {APN) sobre las empresas u operadores
logisticos que ejercen los servicios portuarios correspondientes, a
efectos de poderse supervisar acerca sobre el nivel de calidad que
brindan las terminales y empresas de servicio logistico, y asimismo de
gestionarse en la planificacion y desarrollo ejecutable de las acciones
y programas que sean determinantes para mejorar la capacidad
operativa y calidad competitiva de los servicios portuarios; y que las
mismas empresas logisticas también tengan la iniciativa competente
de auto mejorar y aplicar las correcciones necesarias en la ejecucion
de los servicios que brindan respectivamente.

Se tienen problemas criticos permanentes en la calidad de los
servicios logisticos ofrecidos por las empresas operadoras de la

administracién maritima — portuaria del Callao, y de la falta de un
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control mas riguroso en el aspecto de la seguridad logistica durante la
ejecucion del procedimiento de recepcion, despacho y traslado final de
las mercancias desde la zona portuaria hacia los puntos de destino;
constatandose asi sobre la insuficiente capacidad de gestién por parte
de la APN para abordar con mayor contundencia los problemas,
limitaciones y deficiencias existentes en la administracion maritima —
portuaria del Callao, y que las terminales y otras empresas logisticas
que vienen operando, tampoco llegan a efectuar una gestion enfocada
en el mejoramiento continuo de sus procedimientos relacionados con
la calidad de los servicios que brindan; por lo que de conformidad a lo
sefalado se plantean como problemas especificos a considerar los

siguientes:

a) De que la APN todavia no viene realizando una gestion exhaustiva
de coordinacién con las empresas logisticas y terminales del
Puerto del Callao, para establecer los lineamientos directivos de
mejoramiento y aseguramiento de la calidad de los servicios
portuarios; y que por lo tanto se mantenga la problematica de falta
de cumplimiento de los principios de control de calidad y seguridad
logistica segun las normas BASC - 2006 en eficiencia y seguridad
de los procedimientos y operaciones que se efectian en materia de
comercio maritimo — portuario; a pesar de que la referida entidad
estatal cuenta con un plan estratégico 2012 — 2016 en que resalta
las capacidades de liderazgo y de gestion portuaria eficiente que
se deben efectuar de manera especializada para garantizar
servicios logisticos — portuarios mas efectivos y de alta calidad; y
que si bien se han formulado acciones estratégicas definidas para
hacer frente a los problemas existentes o identificados como
debilidades en la Administracion Portuaria del Callao tales como la
carencia de un sistema de gestion estratégica (organizacion,
funciones y procesos), la ausencia de un sistema adecuado para

6



formular y gestionar proyectos, asimismo se tiene la insuficiente
articulacion de la APN con la comunidad portuaria (limitada agenda
comun, comunicacién), la deficiente gestion del tramite
documentario  {asuntos internos y  externos), la deébil
reglamentacion de las operaciones € infraestructura limita la
supervisién, la falta de aprovechamiento de las oficinas
desconcentradas, ademas de tenerse un débil proceso de mejora
continua: siendo problemas que al no haber sido superados en el
mediano plazo entre los afios 2012 — 2016, han ido mermando la
capacidad operatva - funcional de la APN, y que
subsecuentemente esta no haya venido efectuando la gestion
requerida para mejorar la calidad de los servicios de los
operadores logisticos del Puerto Maritimo de Callao, no
cumpliendo como deberia ser con las exigencias y lineamientos de
los principios BASC - 2006.

A pesar de que la Autoridad Portuaria Nacional ha venido
promoviendo, y en gestion principalmente asumida por la
operadora APM Terminals Callao, para la modemizacion del
Terminal Maritimo Norte del referido Puerto y la implementacion de
un sistema de despacho eficiente y efectivo, proyecto que se viene
implementando desde el afio 2013, pero que hasta el momento atn
no se ha consolidado, teniéndose que todavia se presentan
problemas deficitarios de sobreestadia de naves o buques de
cargas importadoras, que tienen que permanecer un tiempo
prolongado de atraque hasta que las cargas de contenedores que
hayan transportado sean atendidas, receptadas y formalizadas
segun el procedimiento aduanero, esto a causa de que en
determinados muelles operativos se encuentran cerrados por
mantenimiento y trabajos de modernizacién; y por ende de los
retrasos que se generan con los cuellos de botella en el muelle
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operativo de atencién para dar cobertura a la alta cantidad de
naves de carga que llegan frecuentemente al Puerto Maritimo del
Callao transportando contenedores de mercancias importadas,
sumandose a ello, las navieras que deben esperar entre 3 a 5 dias
para que sus cargas puedan ser receptadas y colocadas en los
almacenes de la terminal portuaria respectiva, y se puedan poner a

disposicion posteriormente al operador logistico que corresponda.

De que se da constantemente el problema de la demora o
retraso en los servicios de despacho de mercancias en el Puerto
Maritimo del Callao; presentdndose reclamos frecuentes por
empresas terminales que han emitido quejas sobre demoras en la
descarga y recepcion de mercancia importada, al tenerse asimismo
una constante alta congestion de mercancias en los muelles
maritimos del primer puerto; y que las implicancias sean muy
negativas en si por cuanto que tras la demora en la recepcion de la
mercaderia, finalmente se recargan e incrementan los costos
logisticos de transporte final, y que finalmente los clientes usuarios
lleguen a recibir a destiempo la carga de mercancia
correspondiente, debiéndose asumir a la vez, los costos

adicionales del servicio de transporte que se llegue a efectuar.

Se tiene con relacion a la gestion que viene realizando la
Autoridad Portuaria Nacional (APN), en cuanto que aun no ha
podido mejorar la capacidad de servicio de despacho de
mercancias en el muelle operativo del Puerto, no llegandose a
cumplir al 100% requerido con los estdndares de calidad del
Principio BASC en torno a la ejecucion necesaria de los principios
generales de buena administracion, y en lo que corresponde al
cumplimiento obligatorio de los estandares de ejercicio de Alta
Gerencia y de las acciones competentes de seguimiento y control,
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y de poderse implementar asi un sistema de gestion eficaz como
de control logistico mas acorde a los principios de alta
competitividad de servicios con calidad; lo que todavia no se llega a
consolidar por parte de la APN, lo que pone en duda acerca sobre
si la gestion administrativa — operativa del Puerto Maritimo del
Callao esté cumpliendo con los estandares de calidad exigidos; y
que se tengan limitaciones en la misma gestion de control y

monitoreo de la Autoridad Portuaria.

Como casos a considerar, se tienen los reclamos de quejas
presentados por empresas terminales sobre demoras en el
despacho de mercancias, dada la alta congestién existente en el
muelle del Puerto del Callac, habiéndose dado concretamente en
torno a dos casos especificos ocurridos a fines dei afno 2015,
donde a causa de los problemas de congestiéon y demora en la
atencién en el puerto maritimo se han generado altos sobrecostos
para las empresas operativas de Importacion y Exportacién dentro
del comercio exterior peruano; registrandose el caso problematico
en torno a una empresa terminal que tenia programado recibir
mercaderia el 29 de enero del 2015, pero pudo descargar
extemporaneamente la mercancia el 4 de febrero de dicho afio,
generandose recargos logisticos para la empresa de transporte de
carga que finalmente debe asumir costos adicionales de recepcion
y traslado de la mercaderia, lo que también se llega a cobrar en
torno a dicho servicio de transporte ofrecido, a la empresa
destinataria de las mercaderias. Otro caso reportado, se tiene en
torno a la severa congestion en el puerto del Callao, donde una
nave de empresa importadora tuvo que esperar como dos dias Ia
asignacion correspondiente de muelle, no llegando a cumplir

finalmente con las operaciones de descarga y embarque.



b)

Se han planteado alternativas de solucion para mejorarse la

. calidad de atencién de los servicios portuarios y en cuanto al

incremento de despacho de mercancias en el Muelle Maritimo del
Callao; siendo una de las opciones mas determinantes en cuanto a
la implementacién del Nuevo Sistema de Despacho Aduanero
(NSDA) que permitira reducir los plazos y los costos en el comercio
exterior, habiéndose especificado que la implementacién de dicho
sistema moderno de despacho se daria en el Puerto del Caillac en
el afio 2010, pero que aun no se consolida dicho proyecto de
sistema, ya que solamente estd funcionando al 65% de su
capacidad operativa, denotandose responsabilidad en la APN de
no venir asumiendo la gestion exigida en poder implementar
totalmente dicho sistema pormenorizado de despacho, y poder asi
contribuir en la agilizacion directa de los servicios de despacho y
descarga de mercancias en el puerto maritimo del Callao con la

maxima calidad de eficiencia y efectividad esperada.

Los problemas deficitarios de carencia de un sistema de gestion de
calidad en la APN, considerando la ausencia de un sistema de
gestion de proyectos y de desarrollo estratégico, asi como el bajo
nivel de prioridad en el mejoramiento continuo de los
procedimientos y en lo que corresponde a los servicios portuarios;
ademas de no disponerse de un sistema de informacion efectivo al
respecto; que constituyen serias limitaciones para que se puedan
aplicar la metodologia de desarrollo y control de calidad, en funcion
de la Guia PMBOK (v. 2013), y asimismo de poderse aplicar
herramientas estratégicas de Gestion como el Cuadro de Mando
Integral, KP!1, y entre otros; considerandose asimismo sobre el bajo

nivel de capacitaciéon que tienen los jefes de las areas de servicios.

10



c)

d)

En la practica, se tiene que la gestion de la APN aun resulta
limitada y poco productiva para dar solucién definitiva a los
problemas de baja calidad de los servicios portuarios que
presentan mayores deficiencias y limitaciones dentro de la
Administracién Maritima — Portuaria del Callao; por lo que todavia
no se logra un cumplimiento al 100% de los principios BASC de
calidad y seguridad. La Gestion de la APN es basicamente
administrativa, pero todavia no enfatiza en una gestion de calidad,
de contro! y monitoreo permanente sobre los servicios portuarios, y
de promover con mayor eficacia la implementacion de los planes y
proyectos de mejoramiento competitivo de los servicios en los
Muelles Operativos del Caliao, sobretodo en el caso del Muelle
Norte.

La calidad de los servicios portuarios ofrecidos por el
Sistema de Administracién Maritima y Portuaria del Perd, aun
necesita de un mayor mejoramiento y aseguramiento en el
cumplimiento de los requisitos de calidad segun los principios
BASC o de estandares de calidad en servicio y seguridad portuaria;
teniendo en cuenta que todavia se manifiestan problemas en la
calidad de los servicios portuarios brindados, donde cada vez se
pone en cuestionamiento la funcién de gestién administrativa y de
supervisién por parte de la Autoridad Nacional Portuaria en el
Callao, principalmente en cuanto que se tienen los siguientes

problemas identificados:

En cuanto a otro problema a considerar, es que todavia no se
cuenta con sistemas de registro automatico sobre Embarcaciones
Maritimas de mediano y menor tamafio que ofrecen servicios
basicos, pese a que se viene acrecentando en su numero operativo
en los ultimos cuatro afos; y que sin un control estricto y
formalizado al respecto; se tiene la problematica de casos de

11



medianas y hasta pequefias embarcaciones informales sin el
control de calidad requerido, que no llegan a ofrecer en la calidad
requerida los servicios basicos de remolcaje, de Transporte de
Personas y de hasta transporte auxiliar de cantidades delimitadas
de Mercancias al Muelle Maritimo del Callao; lo que puede dar con
una incidencia cada vez mas critica de ocurrencia de casos, en que
por mala calidad de los servicios brindados por ciertas
embarcaciones medianas o de pequefia magnitud, se pueden
generar las consecuencias negativas de pérdidas de mercancia,
trafico informal de mercaderias, etc; teniendo responsabilidad
directa la APN de no haber implementado un sistema de control de
calidad, de registro automatizado y monitoreo de supervision sobre
las unidades de embarcaciones de tamafio mediano y/o pequefio, y
de la calidad de servicios basicos portuarios / maritimos que se

vienen ofreciendo.

En lo que corresponde a seguridad portuaria, también se vienen
presentando determinados problemas deficitarios de falta de un
mayor control riguroso de seguridad por parte de la APN sobre los
procedimientos de recepcién y custodia de las mercancias por
parte de las empresas terminales concesionarias del Puerto del
Callao, y en el momento posterior de descargada la mercaderia en
la empresa de transporte logistico para su trasfado final al cliente o
empresa destinataria; donde a falta de permanentes mecanismos
de control de seguridad por parte de la APN para fiscalizar y
garantizar la formalidad y veracidad de los documentos de carga
presentados para el transporte final de la mercancia al punto de
destino, se ha venido suscitando consecuentemente robos /
pérdidas graves de cantidades de mercaderias de alto valor

econdmico, con los perjuicios que se generan para la credibilidad y
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calidad de seguridad de los servicios brindados en el Puerto del

Callao.

Esto ha venido dando a entender que en si, la APN no ha
venido cumpliendo debidamente con las disposiciones estandares
de seguridad de los Principios BASC, y que ha omitido el ejercicio
de las acciones de control de seguridad que permitan garantizar el
procedimiento de recepcién y transporte final de las mercaderias
entre las empresas terminales maritimas y las de servicio de
transporte logistico; presentandose cada vez mas problemas de
pérdida o robo de mercancias altamente valorizadas, con
responsabilidad de empresas terminales y mayormente de
empresas de transporte logistico, y que las empresas destinatarias
o clientes usuarios finales resulten muy afectados por la pérdida de
su mercaderia, cuando a la vez las empresas de servicio
encargadas de despacho y transporte final respectivo de la carga,
tampoco llegan a asumir responsabilidad alguna por la pérdida de
la mercancia.

De esta manera, se tiene consecuentemente que la
Autoridad Portuaria Nacional, al no aplicar debidamente los
procedimientos estandares de control de seguridad y de seguridad
logistica segin lo estipulado en los Principios BASC, da a
considerar que dicha autoridad estatal no ha venido cumpliendo
con las exigencias de calidad de los estandares BASC, y que siga
presentando constantemente los problemas de vacios e
irregularidades en los servicios se seguridad, donde mas bien
organizaciones criminales coludidas con malas empresas
concesionarias del Puerto y hasta de empresas de transporte de
carga, vienen propiciando el robo sistematico de mercancias de

alto valor.

13



f)y La carencia de un Plan de Gestién de Calidad debidamente
organizado y sustentado, y el desconocimiento en la aplicacion de
metodologias idéneas y competentes como el PMBOK, en su
version 2013, (Project Management Body Of Knowledge) por parte
del Gerente General de la Autoridad Portuaria Nacional y de entre
los Jefes de las areas de servicios de dicha entidad, ha venido
implicando que se tengan reducidas posibilidades de mejoramiento
de la calidad en los servicios de seguridad y de control logistico de
la APN; y que no se haya gestionado debidamente las mejoras
requeridas en los sistemas de control y seguridad logistica que
corresponda; cuando mediante la aplicacion efectiva de Ila
Metodologia PMBOK en desarrollo de Gestién de Calidad, se
puede conseguir que la APN puede llegar a mejorar la
competitividad de los servicios portuarios del Callao acorde a los
estandares o principios BASC en forma exhaustiva y decisiva, y
asimismo en cuanto a mejorar la efectividad de sus funciones de
control, seguridad y supervision que debe realizar en si de manera
competente dicha autoridad portuaria del Estado.

Teniendo en cuenta la descripcion de los principales
problemas identificados en torno a la falta de una gestion mas
rigurosa y exhaustiva por parte de la Autoridad Portuaria Nacional;
puede dar por implicancias negativas a tener en cuenta, las

siguientes:

A. Que de la falta de gestion efectiva por parte de la APN,
de no poder consolidar definitivamente un sistema
eficiente y eficaz en los movimientos de descarga o de
despacho de mercancias en la terminal portuaria del
Callao, sin gestionar las mejoras procedimentales en la
calidad de servicios al respecto; manteniéndose los

14



problemas de saturacion de contenedores de
mercaderias superandose frecuentemente la capacidad
maxima de operacion del Callao en sus Muelles
respectivos; se puede llegar a dar finalmente una
problematica critica de que el Puerto Maritimo del Callao
presente obstaculos y servicios deficitarios en los
despachos de mercancia, y de que las demoras en si
generen altos costos adicionales de servicio de
transporte logistico para las empresas destinatarias;
afectandose finalmente el nivel de calidad de los servicios
portuarios ofrecidos por la APN, y el descontento de las
empresas terminales y de las empresas peruanas de
comercio exterior. Ademas que de mantenerse los
problemas de retrasos en la descarga de mercancias y el
congestionamiento en los muelles operativos de la
terminal maritima del Callao, se pueden incrementar los
problemas de recargos logisticos onerosos y excesivos
en perjuicio para las empresas de transporte logistico y
para los usuarios finales, afectandose por ende a la

actividad de comercio exterior peruano.

B. De que se llegue a incrementar la problematica de una mala
apreciacion negativa sobre los servicios portuarios ofrecidos
en torno a la Administracién Portuaria Nacional,
concretamente al no tenerse un registro pormenorizado por
parte de la APN sobre el numero de embarcaciones
medianas y pequefas, y del nivel de calidad de servicios
basicos que deben ofrecer; propendiéndose asi hacia una
informalizacion de los servicios basicos por dicho de tipo de
embarcaciones, y que finalmente se puede acrecentar el
nimero de casos negativos de servicios portuarios
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deficientes y pérdidas econémicas significativas para las
empresas intervinientes en las operaciones de comercio
exterior, al recibir malos servicios de embarcaciones

medianas o pequenas.

C. Que la permanente carencia de un sistema efectivo de
control de seguridad por parte de [a APN, ha venido
implicando que los casos de robos y/o pérdidas de
mercancias en el Puerto del Callao, venga teniendo cada
vez mas implicancias muy negativas para la garantia y
calidad ce seguridad de los servicios portuarios de la
Administracion Maritima y Portuaria Nacional, y que se
puede arraigar criticamente hacia una apreciacion negativa
de que la APN no estd cumpliendo con los estandares de
principios BASC en cuanto a control de seguridad vy
seguridad logistica, lo que pone en cuestionamiento sobre
su obligacion de mejorar los niveles de seguridad en las
operaciones de descarga de mercancia y de transporte final

que se efectuan dentro de los Muelles Operativos del Callao.

Administracion de la Autoridad Portuaria Nacional sobre el Puerto
Maritimo del Callao:

Las Autoridades Portuarias deben actuar como facilitadoras y
catalizadoras de las acciones colectivas y en la promocion de funciones
terciarias de alto nivel que van a influir en la competitividad del puerto.
Verhoeven (2009) propone una “matriz del renacimiento de las
autoridades portuarias” en la que describe el contenido de las funciones
de propietario del suelo. regulador operador y community manager de la
Autoridad Portuaria en el caso de que adopte una postura conservadora,
de facilitador, o empresarial. Las mejores practicas se pueden clasificar

segun una doble perspectiva, por una parte segin a qué funcion hacen
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referencia (regulacion, propiedad del suelo u operador) y por otra

dependiendo de a qué dimension afectan (econémica, social o ambiental).

A la fecha existe una version “revisada” del Plan Nacional de
Desarrollo Portuario - PNDP, el cual ha sido aprobado por el Directorio de
la APN en el mes de enero de 2011 y enviado al MTC para su pre-
publicacién y posterior aprobacién mediante Decreto Supremo. A pesar
de no contar con la aprobacion del “PNDP Revisado” por parte del MTC,
se ha creido conveniente, con la conformidad de los directivos de la APN,
considerar lo sefalado en el nuevo documento. Los documentos
anteriores, con vigencia formal, declarada por el MTC, el PEI 2007- 2011
y el PNDP-2005, tienen limitaciones y antigiiedad no conveniente para el
desarrollo de la estrategia institucional. EI PNDP destaca cinco lineas
estratégicas que actdan como las principales palancas para fa creacion de
valor sostenible, conformando los ejes basicos que deben inspirar la
actuacion de todo el sistema para la consecucion de su mision. Dichas
lineas se describen a continuacion:

- Promover el fortalecimiento del Marco Institucional del
Sistema Portuario Nacional: Esta linea estratégica
comprende el perfeccionamiento del Marco Institucional del
Sistema Portuario Nacional, adecuandolo a las actuales
exigencias de la sociedad y la economia, promoviendo la
actualizacion del Marco Juridico del SPN, el liderazgo de la
APN en el clister portuario, el impulso del Modelo de
Relacion, la promocién de la capacitacion de los recursos
humanos, el fomento de alianzas y convenios, y el
establecimiento de sistemas de administraciéon y gestion
interna mas agiles.

- Potenciar la modernizacion de infraestructuras y la
conectividad: La potenciacion, por un lado, de Ia
modernizacion de infraestructuras y, por ofro, de Ila
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conectividad portuaria tiene como fin ultimo posibilitar el
crecimiento de la actividad portuaria mediante la adecuacion
de la oferta y la calidad de servicios, asi como sus precios, a
la demanda. Para eilo, esta linea estratégica se centra en
incrementar las conexiones maritimas y fluviales, en mejorar
la accesibilidad terrestre (intermodalidad) y en fomentar el
desarrollo sostenible de infraestructuras portuarias mediante
la consolidacién del planeamiento del SPN, de modo que, a
su vez, se minimice el impacto ambiental gracias a la
supervision del cumplimiento de las normas
medioambientales.
Fomentar la competitividad de los servicios portuarios:
La linea estratégica de “fomentar la competitividad de los
servicios portuarios” comprende el aseguramiento de la
calidad en los servicios portuarios, la ampliacién de la oferta
de los mismos y la oferta de precios competitivos, a través
del aseguramiento de la eficiencia. Con ello se pretende
crear valor econémico favoreciendo el crecimiento de la
actividad portuaria, permitiendo al Peru posicionarse como
plataforma logistica competitiva 'en la Costa Oeste de
Sudamérica, potenciando el Puerto del Callao como hub
maritimo-portuario, y, paralelamente, logrando la rentabilidad
adecuada requerida por el sistema. impulsar la integracion
de actividades logistico-portuarias de valor afadido como
parte de las cadenas de suministro. Esta linea estratégica
considera el aprovechamiento del uso de tecnologias de la
informacion, del desarrollo de Zonas de Actividades
Logisticas y de una oferta adecuada de servicios logisticos
para adecuar la oferta de servicios, asegurando la calidad de
los mismos y ofreciendo precios competitivos, con el fin de
potenciar el crecimiento de la actividad portuaria,
18



permitiendo al Per(i posicionarse como plataforma logistica
de la Costa Qeste de Sudamérica alcanzando una
rentabilidad adecuada.

Integrar en el territorio de manera sostenible la relacién
Puerto-Ciudad: La integracion en el territorio de la relacion
Puerto-Ciudad es fundamental desde el punto de vista del
desarrollo sostenible del Sistema Portuario Nacional. Este
concepto afiade al desarrollo economico dos nuevas
perspectivas, la ambiental y la social. Esta linea estratégica
refuerza dentro de la estrategia del SPN la integracion de la
seguridad, la proteccidn y la supervision del cumplimiento de
la normativa ambiental, e introduce el fomento de la
integracion Puerto-Ciudad y la promocién del trafico de
pasajeros y de cruceros; todo ello con el objetivo de ampliar
el respaldo y la identificacion del ciudadano con el sistema
portuario, minimizando el impacto ambiental y los incidentes
de seguridad y proteccién. El fin ultimo de esta linea es la
creacion de valor para el ciudadano mediante la integracion
social del sistema portuario, persiguiendo que potencie la
economia para el logro de un modelo social responsable,
cohesionado y justo. Estas cinco lineas estratégicas son
consecuentes con las nuevas tendencias sobre el accionar
gue van tomando las autoridades portuarias. La elaboracion
del PNDP ha sido un proceso participativo que involucré a
los principales actores de la comunidad portuaria. Es
importante recalcar que el PNDP se ha nutrido de las
mejores practicas de gestion portuaria. La Tabla 1 refleja
una matriz funcién-dimensional que permite identificar y/o
clasificar las mejores practicas portuarias que han sido

incorporadas en el Plan Nacional de Desarrollo Portuario.
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Con la finalidad de realizar un analisis del entorno que afecta a la

APN e identificar aquellos factores positivos (oportunidades) y negativos

(amenazas) que influyen en el mayor o menor cumplimiento de los

objetivos de la institucion se realiza un anélisis PETSAL. Este analisis se

centra en cinco factores: politico, econoémico, tecnologico, social,

ambiental y legal.

Factores Politicos:

Relacion con las autoridades politicas del mas alto nivel.
Relacion de los puertos con su hinterland inmediato.

Uso del puerto como mecanismo de coercién al Estado.
Indiferencia de los gobiernos locales y regionales respecto
al desarrollo de sus puertos.

Autonomias mal entendidas.

Poca voluntad de algunas entidades publicas y privadas

para concertar planes de desarrollo con la APN.

Factores Econémicos:

Inestabilidad en la principal fuente de ingresos de la APN por
la situacion de conflicto con DICAPI y la falta de concrecién
en la propia Ley del SPN sobre el origen de los mismos.
Excesiva dependencia de la APN de los recursos operativos
de los ingresos de REDENAVES.
La estabiiidad de la politica tributaria.
La estabilidad en las tasas de interés.
Los niveles de inflacion.
Las tasas de crecimiento economico actual y potencial.
Las restricciones cambiarias.
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Las restricciones a la inversién extranjera.
Las tasas de empleo.
La politica monetaria.
La politica cambiaria.

El tamafio y distribucién del gasto publico.

Factores Tecnologicos:

El impacto de las nuevas tecnologias que exigen un proceso
de permanente actualizacion.

El impacto y velocidad de las transferencias de tecnologia,
requiere que la APN sea receptiva.

El tamafio de las inversiones en investigacion y desarrollo
tecnologico, depende de la importancia relativa que la
institucion le dé al tema de las tecnologias de la informacién.
Las tasas de obsolescencia tecnologica van a obligar a la
APN a desarrollar un programa de actualizaciéon
permanente.

Los incentivos a la modernizacion tecnologica estan
vinculados a las potenciales mejoras en la efectividad y la
proyeccion de las acciones y proyectos de la APN.

Excesivo velo y prevencion de la SUNAT a la hora de
compartir informacién comercial del trafico portuario con la
APN.

Factores Sociales:

La existencia de potenciales conflictos sociales, en
determinados sectores, rechazando emprendimientos de
proyectos de desarrollo portuario.

La elevada sensibiidad social ante el impacto

medioambiental de los proyectos portuarios.
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La opinién generalizada en la sociedad sobre la necesidad
del desarrollo del Sistema Portuario Nacional.
La opinién mayoritaria favorable hacia el liderazgo de la APN

en el desarrolio del SPN.

Factores Ambientales:

Operaciones portuarias riesgosas que afecten el medio
ambiente. Manejo de mercancias peligrosas.

Abastecimiento de combustible.

Impactos ambientales en el tratamiento de carga y descarga
de minerales.

Riesgos en accesos a la zona portuaria.

Factores Legales:

Incertidumbre en el resultado de propuestas de la APN de
reforma normativa.

La normativa portuaria en su contenido y alcance no estan
suficientemente consolidados.

Vacios en la normatividad vigente para soportar las

funciones encomendadas a la APN.

MATRIZ FODA:
Del analisis del diagnéstico Institucional, es decir, del analisis interno y del

analisis externo, resulta una lista de fortalezas, oportunidades, debilidades

y amenazas que influyen sobre la APN. Estas fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas se detallan por separado en las tablas siguientes:

Fortalezas de la APN
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FORTALEZAS

Se cuenta con un despliegue descentralizado de oficinas de apoyo & nivel nacional

Se tiene afianzas estratégicas con instituclones para desarrolar temas de capacitacion

Acteso a los medins de comunicacién

Los recursos humanos de los niveles intermedios estédn motivados para ¢l desafroflo personal

El personal direciivo tiene suficientes conocimientos técntens sobre los temas vinculados a su funcitn
Se cuenta con amplia tnlormacibr_\ técnica sobre el SPN

Dispone de relativa sutonomla para €l uso de Sus recurses

Elaboracion: Consorcio FV-Vecodata

Tabla N° 7: Debilidades de la APN

DEBILIDADES

Limitada adaplacion de los usuarios a fos procedimientos administrativos del sector publico

No existe un sistema de gestion estratégica (organizacion, funciones y procesos)

La gestién presupuestal y el planeamiento estratégico estén desariculadas

Ausencia de un sistema adecuado para formular y gestionar proyectos

insuficiente articulacién de la APN con la cominidad partuaria (§mitada agenda conwn, comunicacion)
Deficiente gestion del trimite documentario (asuntos internos y externos)

Débil reglamentacion de Ias operaciones e infraestructura limita 12 supervisiin

Falta de aprovechamiento de las oficinas desconcentradas

Débil procese de mejora continua

La APN no ha tiegado a consolidar un sistema de plancamiento del SPN

La estructura organizacional no soporta adecuadamente el cumplimiento de los objetivos de la APN
Débil proceso de sefeccién de personal y gestidn de su desernpetio




DEBILIDADES
Ausencia de ptanes de sucesin y lineas de carrera

Escala sataria! desarticulada en funcidn ala experiendia, capacidades y responsabiidades
La gestién de la capacitacién Interna no estd alineada con fos objetivos institucionales

Ausendia de un ckma que promueva el trabejo en equipo, la coondinatidn entre reas y ba sana compelenda
interpersonal,

Ausencia de polilicas de motivacion y reconocimients al desempefio

No existe una definicln formal de procesos y procedimientos a aivel de APN

Débil gestion de la informaclén para el SPN

Détll gestién de la Informacién para la APN

Desconocimiento de las brechas de capacitacidn del trabajador portuarie

La APN no ha logrado consofidar una fuente de ingresos estable para su fundonamienio

tnfraestructura inadecuada para el trabajo de ka instiucion

Elaboraciire Consorcio FV-Vecodata

Tabla N° 8: Oportunidades de 1a APN

OPORTUNIDADES

Disposicion politica de! Gobierno para modemizar el SPN v ef {rénsita de ka mercancia por bos puertos

H importante dessrollo nadonal y de Las tegiones requiere el acompafiamiento del desamolio ded SPN
Credimiento del comercio extertor (0% pasa por puertos)

Proceso de suscripcitn y consolidacion de TLCs

Amblente apropiado para la promocion de la participacion de empresas privadas consoldadas en ¢ SPN

Patencizlidades para & desarolio de actividades econdmicas complementarias, igadas 2 ta actvidad portuaria
(ZAL)

Erttorno favorable a 1a APN para ser el centro gestor de sistemas integrados para ef desamollo de puertos digiales
Opinidn generalizada en la sociedad sobre 1a necesidad del desarollo del Sistema Portuario Nacional.

Opinisn mayoritaria favorable hacla el iderazgo de 1a APN en el desarrollo ded SPN

Marco legal favorable 8 su desempeno

Elaboracion: Consorcio FV-Veondata

Tahla N° §: Amenazas de la APN

AMENAZAS

Falla de reconocimiento en algunos seclores gubermamentales y de la comunidad portuaria ded paped conductor de
la APN en el desarrolio del SPN

Otras instituciones pitblicas, en el ejerddo de sus funciones, no toman en cuenta los planeamientos de ka APN
Alto grado de informatidad en una proporcitn importante de operadores de serviclos portuarios y logisticns
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Formulacién del Problema:

1.2.1. Problema General:
;Como el desarrollo de la Gestién de Calidad de Servicio,
influye sobre la Competitividad de la Administracion Maritima y
Portuaria del Callao, en el periodo 2015 - 20167

1.2.2. Problemas Especificos:
a. ¢Como la planeacion de la calidad de servicio, influye sobre
la Competitividad de la Administracion Maritima y Portuaria
del Callao, en el periodo 2015 - 20167

b. ¢Como el desarrollo del Aseguramiento de Calidad, influye
sobre la Competitividad de los Servicios en la Administracion
Maritima y Portuaria del Callao, en el periodo 2015 - 20167

¢. ¢Cémo el Control de Calidad, influye sobre la Competitividad
de los Servicios en la Administracion Maritima y Portuaria
del Callao, en el periodo 2015 - 20167

-

1.2. Objetivos de la investigacion (general y especificos)
1.2.1. Objetivo General:

Explicar sobre la influencia que tiene la Gestidon de Calidad de

Servicio, con respecto a la Competitividad de la Administracion

Maritima y Portuaria del Callao, en el periodo 2015 - 2016.

1.2.2. Objetivos Especificos:

a. Explicar sobre la influencia que tiene la planeacion de
calidad de servicio con respecto a la Competitividad de la
Administracién Maritima y Portuaria del Caliao, en el periodo
2015 - 2016.

25



b. Explicar sobre la influencia que tiene el Aseguramiento de
Calidad, con respecto a la Competitividad de los Servicios
en la Administracién Maritima y Portuaria del Callao, en el
periodo 2015 - 2016.

c. Explicar sobre la influencia que tiene el Control de Calidad
con respecto a la Competitividad de los Servicios en la
Administracién Maritima y Portuaria del Callao, en el periodo
2015 - 2016.

Justificacién

El desarrollo de esta investigacion, ha permitido constatar y reafirmar ‘los
fines justificatorios requeridos, acorde con los objetivos definidos,
considerandose asi como fundamentos justificatorios que se han podido
sustentar con la ejecucion de la investigacion, considerandose lo

siguiente:

a. Desde el aspecto practico: De que se ha podido constatar y
corroborar sobre la aplicabilidad de la Guia Metodolbgica
PMBOK, (v. 2013), en lo que corresponde a Gestién de Calidad
en las fases de Planeacién, Aseguramiento y Control; de que se
pueden aplicar de manera significativa y satisfactoria en
relacion para el mejoramiento de los servicios portuarios —
maritimos de los operadores y terminales operativas en el
Puerto del Callao, tanto en el refortalecimiento de aquellos
procedimientos y servicios logisticos que tienen un nivel regular
de ejecucion, y en lo que corresponde al mejoramiento y
correccion de fallas en los procedimientos de servicios
logisticos que se tienen en el Muelle Operativo Norte del Callao,
y en torno al movimiento y congestionamiento de contenedores

de mercancias que se recepcionan en la terminal portuaria
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referida, a fin de que se puedan efectuar operaciones de
movimiento en forma creciente e inmediata, y reconociéndose
los tiempos y costos de retrasos que se presentan. El desarrollo
de la investigacion ha tenido asimismo entre otros aspectos de
enfoque justificatorio a nivel practico, por cuanto que se
determinara sobre el nivel actual de aplicabilidad que se venga
dando en torno al ejercicio de los Principios BASC por parte de
la Autoridad Nacional Portuaria, en funcién de la calidad de
servicios que se vienen ofreciendo en materia de despacho y
transporte final de mercancias desde los muelles operativos, asi
como en lo que respecta a la garantia de seguridad que se
viene brindando al respecto, y en lo que corresponde al registro
formalizable de embarcaciones de mediano 0 menor tamafno,
sobretodo en cuanto al nivel de calidad de los servicios basicos
que ofrecen. De esta manera, a partir de las limitaciones y
deficiencias gue se detecten en torno a la calidad de servicios y
de seguridad en la Administracion Maritima - Portuaria
Nacional, se podra sustentar y formular necesariamente la
aplicacion de un Plan de Gestién de Calidad en base a la
metodologia PMBOK, (v. 2013), que conlleve a asegurar a la
APN en cumplir con todos los estandares o Principios Basicos,
en cuanto a servicio de atencién y despacho de cargas dentro
de los muelles operativos en forma inmediata y sin
congestionamientos, y de garantizarse una mayor seguridad

portuaria en la recepcion y transporte final de las mercancias.

. Desde el aspecto metodolégico: Mediante un estudio
aplicativo de analisis cuantitativo y cualitativo, se han podido
determinar los planteamientos o propuestas para mejorar al
100% los servicios operativos de la Administracion Portuaria -
Maritima del Callao, con una aplicacion metodologica
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especializada y rigurosa de la Guia PMBOK, (v. 2013), en
desarrollo y control de calidad; y efectuandose la comparacion
requerida con el actual funcionamiento del sistema de servicios
logisticos en la administracion portuaria del Callao. La
investigacion también se ha justificado plenamente desde el
aspecto metodolégico, en cuanto que se ha podido desarrollar
un estudio metodolégico practico y determinante en torno a la
aplicacién de la Guia Metodolégica PMBOK en materia de
Gestion de Calidad; a fin de que finalmente la Administracion
Maritima/Portuaria en el Callac, pueda llegar a ejecutar un plan
decisivo de gestion de calidad, en torno a las etapas de
planificacion de calidad, aseguramiento de calidad y control de
calidad; lo que conlleve finalmente a que los servicios portuarios
en el Callao se lleguen a ejecutar al maximo y acorde con los
principios BASC, sobretodo en cuanto a administracion eficiente
y efectiva de los servicios logisticos sobre mercancias en los
muelles funcionables, asi como en la seguridad de las
operaciones de descarga de mercancia y traslado final de las
mercaderias hacia los destinatarios, minimizandose
drasticamente la incidencia de robos o pérdidas de

mercaderias.

. Desde el aspecto tedrico: Se tiene desde este aspecto, en lo
que corresponde a que se ha podido ampliar los fundamentos
doctrinarios -aplicativos en torno a la Gestion de Calidad segun
la Metodologia PMBOK, (v. 2013), y en relacién con la
aplicacion de los principios BASC, en torno con los fines
esenciales de la Administracion Maritima y Portuaria del Callao,
de poderse brindar servicios portuarios eficientes y en lo que
respecta a las condiciones de garantia de seguridad logistica a
brindarse en si.
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Importancia

La importancia de la investigacion, tiene como primer alcance en
cuanto que se ha podido determinar la utilidad y aportacién esencial del
uso de la metodologia de desarrolio de Gestion de Calidad Total y de
mejora continua, como acorde a la aplicabilidad de la Norma ISO 8402 -
en gestion de calidad y mejoramiento de procedimientos, para mejorarse
la competitividad de los servicios portuarios en el Callao, y segun la labor
de gestion promovida por la Autoridad Portuaria Nacional (APN); y
teniendo en cuenta asimismo sobre la influencia decisiva que tendra la
aplicabilidad de dicha metodologia en gestion de calidad para que
finalmente la Autoridad Portuaria Estatal promueva y facilite en los
operadores maritimos, empresas terminales y de servicio logistico, a
cumplir estrictamente con los principios BASC, de los estandares de
calidad en gestiébn de servicio, de control y seguridad logistica que
conileve a ofrecerse servicios efectivos y mayor garantia de seguridad en

los servicios portuarios.

Como segundo alcance de consideracion que se ha logrado con
esta investigacion se tiene en cuanto que se ha aportado en priorizar
esencialmente la profesionalizacion del trabajador portuario en el manejo
de conceptos como organizaciones seguras, para que se pueda mejorar y
optimizar al maximo los servicios logisticos dentro de ia Administracion
Maritima — Portuaria del Callao, lo que conlleve a incrementarse las
exportaciones seguras, certificaciones, codigo PBIP, entre otros; y a

efectos de poderse cumplir satisfactoriamente con los principios BASC.
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Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacién
2.1.1. Investigaciones internacionales

Estrada Llaquet, José Luis (2007). Mejora de la
Competitividad de un puerto por medio de un Nuevo Modelo
de Gestiéon de la Estrategia aplicando el Cuadro de Mando
Integral. Presentado para optar el Grado de Doctorado en
Ingenieria de Caminos, Canales y Puertos, de la Universidad
Politécnica de Madrid, Espana.
En esta investigacion recopilada, el autor tiene como objeto
fundamental en cuanto a la elaboracién de una metodologia
que facilite 1a formacién de la eétrategia de una Comunidad
Portuaria, su gestion y aplicacion practica al dia a dia, su
medicién y comunicacion.
Resumen:
A efectos de que permita a dicha Comunidad Portuaria el
aprendizaje y correccion de sus deficiencias, en un proceso
de mejora continua; proponiendo para ello la utilizacién de dos
herramientas fundamentales, tanto el Plan Estratégico y el
Cuadro de Mando Integral. La Metodologia que ha
desarroilado el autor, se puede aplicar para cualquier puerto
genérico, cualesquiera que sean sus caracteristicas, su
escala y tipo de Autoridad Portuaria, pero que fue elaborada
pensando preferentemente en un modelo que refleja lo que
probablemente constituye la vision més evolucionada del
puerto actual y de su previsible futuro inmediato, para efectos
de que pueda adecuarse la metodologia a aplicarse en
funcion de un sistema de red de puertos.
Conforme al desarrollo préactico de la investigacion, se aplico
la Herramienta de Gestion Estratégica del Cuadro de Mando

Integral, a fin de mejorarse la eficiencia y la competitividad de
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un puerto, de acuerdo con su estrategia, claramente orientada
al cliente, en un mundo actual de alta competencia entre
puertos y entre cadenas logisticas en las que se integran y en
el que la generacién de valor afiadido, la sostenibilidad y la
integracion en el entorno son premisas basicas.
El autor concluye que la metodologia aplicada en base a la
herramienta estratégica del Cuadro de Mando Integral, es
muy adecuada y competente para el desarrollo y
mejoramiento competitivo de una comunidad portuaria
integrada o basada en el modelo de red de puertos; a efectos
de que se pueda cumplir con objetivos competitivos tales
como el de minimizarse los costos de transporte de las
mercancias desde el centro portuario, y de poderse
desarrollar una actividad portuaria de forma sostenible.
Se tiene en si, sobre un aporte fundamental de la
investigacion referida, por cuanto que se resalta sobre el
desarrollo integrado y concordado entre la elaboracion del
Plan Estratégico para una entidad portuaria, y del respectivo
Cuadro de Mando Integral, en relacion de que ambos
constituyen en su conjunto, una herramienta poderosa para
contribuir plenamente de forma definitiva en la vertebracion y
articulaciéon sistematizada de ejecucion de procedimientos y
servicios altamente competitivos de los operadores
integrantes de la comunidad portuaria {Operadores Logisticos,
Terminales, de Transporte), en base a la aplicacion ejecutable
de una estrategia competitiva determinada, orientada al
mercado integrada en el entorno y dispuesta a conseguir la
maxima eficiencia y competitividad del puerto.
Trasciende en si, en cuanto que la aplicacidbn efectiva y
especializada de la herramienta de gestion estratégica, del
Cuadro de Mando Integral, es fundamental y decisivo para un
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mejoramiento competitivo de la calidad de los servicios
ofrecidos en la Administraciéon Maritima - Portuaria del
Callao; considerando que mediante dicha herramienta, el
Gerente de la Administracion Portuaria puede articular y
sincronizar las principales estrategias de mejoramiento y de
control de calidad a realizar sobre los servicios logisticos que
brindan las empresas dentro de la Administracién Maritima del
Callao, considerando los enfoques estratégicos de
perspectivas en funcion del incremento de la competitividad
de los servicios operativos — logisticos que se ofrezcan, de
poderse satisfacer plenamente los requerimientos de los
clientes - usuarios o de las empresas de comercio exterior
que destinan y/o deben recibir las cargas de mercancias que
se recepcionan y se despachan de la zona portuaria —
maritima del Callao. Asimismo a la vez de considerarse el
planteamiento de las acciones estratégicas — innovativas
como tecnolégicas que sean indispensables y muy necesarias
para modernizarse los servicios logisticos, y a fin de
incrementar su nivel de competitividad; y teniendo en cuenta
en asegurarse una gestion financiera efectiva que
principalmente solvente y sustente el manejo financiero
requerido para el financiamiento- de ejecucion de las
actividades estratégicas que se planifiquen, y que p_uedan
conllevar plenamente en mejorar la calidad competitiva de los

servicios en la Administracién Portuaria del Callac.

Gonzalez Cancelas, Maria Nicoleta (2007). En su Tesis de
Investigacion titulada: Metodologia para la determinacion de
parémetros de disefio de terminales portuarias de

contenedores a partir de datos de tréfico maritimo. Para optar
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grado de Doctorado en Ingenieria de Caminos, Canales y
Puertos, de la Universidad Politécnica de Madrid, Espafia.

La autora plante6 como objetivo central de su investigacion en
cuanto al desarrollo de una metodologia que permita
determinar los parametros de disefio de terminales portuarias
de contenedores a partir de datos de trafico maritimo mas alla
de la diversidad de tipologias que éstas presentan.

Resumen:

A fin de poderse establecer criterios de parametros
significativos y determinantes que conlleven al disefio
requerido de las terminales portuarias que puedan ofrecer
servicios logisticos de alta calidad y efectividad sobre la
recepcion, despacho, custodia y transporte de los
contenedores, teniéndose en cuenta para ello el tiempo de
recepcion y despacho de contenedores, y del flujo de
demanda y trafico de mercancias en la zona maritima -

portuaria que corresponda.

Como conclusiones principales, la autora resalta en primer
lugar que el transporte maritimo de contenedores, como
sector productivo, debe ser competitivo y responder con
eficacia a los requisitos que sus clientes demandan en
materia de calidad de servicio. Los clientes de las terminales
son muchos y muy distintos, pero los requisitos que todos
ellos demandan son fundamentalmente: frecuencia de servicio
y regularidad para la consecucion del transporte de sus
cargas de una forma rapida, lo mas econémica posible y con
el minimo riesgo de dafos y pérdidas. Es por ello que las
terminales deben estar disefiadas de forma que puedan
responder a estas demandas con eficiencia, por lo que surge
la necesidad de establecer unos parametros disefio que
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tengan asociados unos valores que permitan medir la

eficiencia del servicio.

De la citada investigacion, se puede hacer trascender acerca
de la vital importancia que tienen los parametros de eficiencia y
efectividad en el movimiento de! trafico de mercancias y el
transporte logistico, que son fundamentales para un disefio e
implementacion dptima de una terminal portuaria, a efectos de que
los servicios logisticos que debe ofrecer, en cuanto a la recepcion,
custodia y autorizacion de transporte de contenedores de
mercancias, deben realizarse con la maxima eficiencia e
inmediatez posible;. a fin de satisfacerse las demandas vy
requerimientos de los clientes usuarios (empresas importadoras,
exportadoras), que exigen permanentemente rapidez en el
movimiento y transporte final de las mercancias, y a costos
adecuados.

Caballero Gamez, Maybe (2013). En su Tesis de Investigacion
titulada: Una infraestructura portuaria eficiente y competitiva en
Colombia. Diagnéstico y Perspectivas. Para optar Grado de
Maestria en Relaciones y Negocios Internacionales de la
Universidad Militar Nueva Granada, Bogota. Colombia.

La autora sostiene que los esténdares internacionales establecen
que se presenta congestion cuando la intensidad de uso de la
capacidad instalada de un puerto, es decir, su relacion
volumen/capacidad, supera el 75%. En el caso de la situacién de la
Administracion Maritima — Portuaria de Colombia, a pesar de estar
muy bien posicionada geograficamente con respecto a las rutas
navieras biocednicas, pero su topografia impone altos costos de
operacion; los mayores centros de produccion y consumo estan a
una distancia de las costas tres veces mayor que la de los
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principales competidores. Los costos logisticos sobre ventas son
mas del doble que en las economias desarrolladas y las empresas
pequefas tienen costos logisticos tres veces mayores que las
empresas grandes. Transcurridos 15 afios de las grandes reformas
en el sector portuario de Colombia, la situacién actual es mediocre.
Resumen:

La autora concluye principalmente sobre la necesidad de
repotenciamiento y mejoramiento de la calidad de los servicios
maritimos portuarios de las organizacion eso terminales operativas
en los Puertos Principales del comercio exterior de Colombia;
enfocandose en conseguir primordiaimente la satisfaccién del
cliente en las entregas de sus mercancias “Justo a tiempo” a
menores costos y con la maxima seguridad, es la tendencia
mundial. De esta manera como refiere la autora, se busca
conseguir los elementos de Excelencia y Calidad como argumentos
de las navieras y los armadores maritimos, en que los mega-
buques exigen mas mega-puertos, para una mayor eficacia en el
fluido y operatividad de servicio de buques de capacidades
superiores a los 15000 contenedores cuyas dimensiones obligan a
reestructurar y modificar los puertos actuales mundialmente, lo
demas es quedarse en los niveles de buques alimentadores, de
transbordo o transferencia.

De esta manera, se tiene un aporte significativo con la
investigacion referida, en cuanto que se prioriza en las
administraciones portuarias - maritimas de los Paises del Pacifico, en
mejorar la calidad de los servicios logisticos de las empresas navieras
y logisticas que operan en las terminales portuarias, a efectos de que
se pueda satisfacer plenamente los requerimientos de los clientes -
usuarios, sobretodo de las empresas importadoras, en cuanto con un

mayor movimiento y transporte inmediato de los contenedores y
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mercancias importadas, y a bajos costos y en los tiempos mas cortos
posibles.

2.1.2. Investigaciones nacionales

Eusebio Vega Bueza (2012). En su estudio de investigacion
titulado: Avances y Perspectivas en la Implementacién del Plan
Nacional de Desarrollo Portuario. Autoridad Portuaria Nacional.
El autor sostiene principalmente que para conseguir vy
consolidar un sistema de Administracion Portuaria con servicios
altamente competitivos y de maxima calidad, se requiere
finalmente en cuanto a efectuarse la supervisién de la eficiencia
y calidad en la operaciéon de los servicios portuarios e
infraestructura.
Resumen:
El autor considera que se pueden resolver los principales
problemas y limitaciones que meman la calidad operativa de los
servicios portuarios del Callao, tales como la predominancia de
una infraestructura portuaria disefiada para naves multipropésito
de 25,000 DWT, de tenerse Amarraderos insuficientes para
atender naves de embarcacién en profundidad mayor a 200 m,
de tenerse asimismo una Profundidad operativa limitada menor a
los 10.5 metros, asimismo de tenerse pocos patios de
contenedores, la Ausencia de gruas pértico de muelle y patio,
limitadas vias de acceso terrestre para el transito pesado, y la
inexistencia de programas de modernizacion y desarrollo
portuario.
Se tiene de esta manera, que la gestion de calidad es vital para
poderse mejorar la competitividad de los servicios portuarios de
la Terminal del Callao, y acorde a las actuales exigencias en que
se requiere mayor movilizacion efectiva y eficiente de las
mercancias, de disminuirse el congestionamiento y trafico de
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mercancias dentro de los muelles operativos, y de garantizarse
al maximo la seguridad en el despacho y envio final de las

mismas.

Eduardo Jhon Arrieta Aldave (2012). Tesis: Propuesta de mejora
en un operador logistico: analisis, evaluacién y mejora de fos
flujos logisticos de su centro de distribucion. Tesis para optar el
Titulo de Ingeniero Industrial, de la Facultad de Ciencias e

Ingenieria de la Pontificia Universidad Catélica del Peru.

Resumen:

El autor concluye que la realizacion de mejoras en |os procesos
o flujos logisticos de la empresa en estudio represent6 una gran
oportunidad para optimizar el nivel de servicio brindado a sus
clientes y al mismo tiempo le permiti6 la reduccién de sus costos
operativos. Es importante realizar una evaluacion previa entre lo
que la empresa de servicio logistico puede ofrecer como
empresa tercerizadora de servicios y lo que realmente se puede
realizar debido a la capacidad instalada que se posee. Hay que
tener presente que la funcion de un tercerizador de servicios
pasa por mejorar el nivel de eficiencia de sus clientes y a la vez
debe proporcionarles valor agregado a través de los servicios

ofrecidos.

Arturo Pazos Diaz. En su Tesina de Investigacion titulada
Gestién de los Costos Ocultos de las Organizaciones
Empresariales, del Ciclo Il de la Maestria en Gestion Contable
de la Escuela de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad Particular San Martin de Porres; presentado en
setiembre del 2011.
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Resumen:

El autor en su investigacién llegd a tratar acerca de que toda
organizacion cualquiera sea su naturaleza trata de minimizar sus
costos y maximizar sus utilidades, siendo que dentro de esta
concepcion un aspecto fundamental prioritario es identificar los
costos que normalmente se determinan por efecto de la accion
vivencial diaria de acuerdo con su naturaleza, pero existen
algunos costos en la produccién y gestion empresarial que no se
pueden identificar, sin embargo afectan significativamente a la
organizacion estos son los denominados costos ocultos. Se tiene
que el autor llega a concluir principalmente de que los estados
financieros reflejan la situacion econémica y financiera de la
organizacion empresarial lo que les permiten a los gerentes
tomar decisiones, pero si en esos estados no se refleja la
situacion real de considerar todos los costos entonces la
decision sera irreal (costos ocultos) lo que ocasionara una
situacion de alto riesgo que podria provocar la inestabilidad

econémica y financiera de la empresa en un futuro cercano.

Humberto Saldarriaga Pérez. En su tesis titulada: Mejoramiento
de la Gestion Contable en las Empresas de Transporte de Carga
Terrestre de Lima Metropolitana, mediante el uso de Sistemas
Informaticos Integrados, presentado ante la Pontificia

Universidad Catélica del Perl en el afio 2006.

Resumen:

El autor llegé a exponer que en cuanto a la problematica

existente en este sector empresarial, las empresas del sector

necesitan aumentar la rentabilidad reduciendo costos operativos,

integrandolos procesos, e impulsando la productividad, en un

mercado cada vez mas complejo. La industria de Transporte de
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Carga Terrestre experimento, durante los ultimos arnos, un
vuelco hacia la implementacion y el uso de nuevas tecnologias.
Este cambioc en las empresas transportistas partio en gran
medida de la predisposicion de los empresarios y responsables
ejecutivos a incorporar nuevas tecnologias y soluciones
especificas para optimizar los procesos productivos. La dinamica
del mercado, su entorno y las exigencias de precisién de cada
uno de los procesos de logistica hacen que las compaiiias, en la
actualidad, centren sus esfuerzos en la busqueda de nuevos
mecanismos y herramientas administrativas que les permitan
afrontar y resolver con éxito las disimiles situaciones a las que
se exponen todos los dias. Resulta clave para las
organizaciones disponer de una solucién tecnologica que les
permita solucionar y encauzar sin problemas circunstancias
como el aumento (previsto o incierto) en el precio del
combustible, los estrictos requerimientos de seguridad, la
consolidacion del mercado y las expectativas de calidad cada
vez mas rigurosas por parte de los clientes. Los empresarios
comprenden cada vez mas el valor y los beneficios que genera
para el negocic contar con la posibilidad de acceder desde
cualquier lugar a informacién actualizada entiempo real, sobre
todo en el momento de tomar decisiones acertadas. Asimismo,
la informacién facilita la practica de un estricto control de los
gastos, evitando asi el desvio injustificado de los recursos, a la
vez que permite cumplir con un mantenimiento preventivo y
constante de los camiones, asegurando a la vez la disponibilidad
los mismos. En un entorno sumamente complejo, las compafiias
necesitan crear valor para mantenerla competitividad entre los
transportistas, ofreciendo mejores tarifas y servicios, y elevando
la rentabilidad de las unidades y de las rutas .Los beneficios de
incorporar al software funcionalidades diferenciales, creadas
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para cubrir las necesidades propias de la industria, son
fundamentales para las empresas del sector. En el momento de
decidir la implementacién de una solucion empresarial especifica
para hacer crecer el negocio, los duefios de una compafia
transportista ya han dado el primer paso para vencer cualquier
obstaculo. Las compafias ahora saben que invertir en
tecnologias de la informacion y contar con una visién de servicio
de calidad es una verdadera oportunidad de crecimiento. Por
eso ahora las compaiiias buscan incorporar personas dispuestas

a aprender y adoptar nuevas y mejores practicas de trabajo.

El tesista propone como soluciéon la implementacién de un
sistema de administracion contable integrado y éptimo para
gestionar conjuntamente el area contable con la de trafico
documentario, administracion de informacion y entre otros;
relacionados sobre el control del servicio de transporte de carga
terrestre. Para incrementar la productividad de las areas y lograr
que los procesos administrativos sean eficaces, las empresas de
transporte necesitan implementar una herramienta especifica y
de Ultima generaciéon que les permita controlar todos los niveles
administrativos y operativos de su flota.

También en consideracion sobre el giro de negocio tratado en
torno a la empresa de esta investigacion, en cuanto a servicio de
transporte de carga, he considerado como antecedente
internacional un Informe Final de Tesis, en torno al caso de la
Empresa Portuaria Quetzal de Guatemala, que en analogia con
el desarrollo de mi investigacién, trata scbre el servicio de

transporte de carga.
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Ricardo Miguel Pino Jordan (2008). En su Tesis: La Relacién
entre el Sector Industrial y el Tamafio de Empresa con las
Practicas de la Calidad Total y el Desempefio Organizacional.
Para optar Tesis para obtener el Grado de doctor en
Administracién Estratégica de Empresas de la Pontificia

Universidad Catolica del Pert.

Resumen:

El autor sostiene como principales conclusiones en si, de que la
gestion de la calidad total estd compuesta por practicas
gerenciales que estan relacionadas con el desempeno
operacional. Estas practicas, sin embargo, tendrian un distinto
impacto en el desempefic de acuerdo a la cultura nacional, al
sector industrial, y al tamario de la organizacién; no habiéndose
encontrado en la revision de la literatura estudios que relacionen
a la vez el impacto de estas tres variables en la efectividad de
las practicas de gestion de la calidad total, por lo que esta
investigacion es un aporte al conocimiento existente de la
relacién entre las practicas de la calidad total y desempefio de

‘las organizaciones.

Asimismo el autor sostiene que la revisiéon de la literatura
muestra que existe un vacio en cuanto al conocimiento de la
relacion entre practicas de la calidad total y desempefio, asi
como la relacién del otorgamiento de poder al trabajador y el
involucramiento del trabajador con la cultura nacional. Por otro
lado, no se conoce de investigaciones hechas en Peru que
muestren el nivel de uso de las practicas de la calidad total en
las organizaciones productoras de bienes y en las productoras
de servicios, por lo que se requieren investigaciones de este
tipo. El que la gestion de la calidad total sea una filosofia que

promueve el incremento de los resultados operacionales y
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organizacionales, a través de la mejora continua de los
procesos, y que haya sido desarrollada por los pioneros de este
concepto sin un marco tedrico unico, dificulta el analisis de la
efectividad con la que, al aplicarla en una organizacion, se
obtienen los resultados esperados. Una forma de estudiar la
gestion de la calidad total es a través de sus practicas, toda vez
que las practicas son la parte visible de este concepto. Entender
el por qué la mayoria de intentos por implementar la gestion de
ja calidad total han terminado en fracaso implica comprender la
influencia que diversas variables pudieran estar teniendo en la
relacion entre las practicas de la calidad total y el desempefio de

las organizaciones.

El estudio de la gestion de la calidad total requiere el andlisis
de la relacion entre las practicas de la calidad total y el
desempefio, y no tanto en estudiar el grado de uso que las
empresas pudieran estarle dando a estas practicas. Existen
diversos instrumentos desarrollados para medir esta relacion
entre practicas y desempefio a través de la percepcion del
personal gerencial y de nivel medio de las organizaciones, por lo
que un estudio cuantitativo es factible. Diversos estudios han
mostrado que la relacion entre las practicas de la calidad total no
es la misma siempre, sino que se ve afectada por variables
como la cultura nacional, el sector industrial, y el tamafio de la
organizacion. Existen fundamentos tedricos y practicos para
esperar que la implementacién de ciertas practicas de la calidad
total sea diferente de acuerdo a la cultura de la sociedad donde
se implementan estas practicas. De acuerdo con esto, no seria
posible encontrar un conjunto unico de practicas de la calidad
total qué se relacionen mas con el desempefio de una

organizacion, sino que el grado de esta relacion dependeria de
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la cultura nacional, el sector industrial, y el tamafio de la

organizacion.

Maria Esther Melgar Apaguefio (2013). En su Tesis titulada: La
problemética institucional en el proceso de agendacion de la
politica publica de desarrolio portuario y su implicancia en la
Empresa Nacional de Puertos del Terminal Portuario del Callao
dentro del contexto de Reforma def Estado (2003 — 2011). Tesis
para optar el Grado de Magister en Ciencia Politica con mencion
en Politcas Pulblicas y Gestion Puablica de la Pontificia

Universidad Catélica del Peru.

Resumen:

El autor plante6 en su investigacion, de que el proceso de
agendacién de la politica publica de desarrollo portuario que
debe involucrar la partiqipacién de distintos actores que forman
parte del entramado institucional directa o indirectamente. No
obstante, se ha observado constantemente en los Ultimos afios
que la capacidad de las instituciones del sector portuario se ha
transformado en desmedro de ellas, dilucidando asi la
existencia de un doble discurso en el momento de la
agendacién por parte del gobierno y posterior desarrollo de

dicha politica.

Se llegd a la conclusion de que en base al andlisis sobre el
concepto de politicas publicas, se enfoca sobre la formulacion y
el proceso politico en la agendacion y, asimismo, sobre quiénes
son los que plantean la agenda del gobierno. La politica publica
no es so6lo una cuestién de gobierno como lo determinan las
diferentes doctrinas, sino mas bien es un juego de poder que se

interrelaciona con la funcionalidad institucional; lo que debe

43



permitir una gestién hacia una mayor prioridad de mejoramiento

de la calidad y competitividad de los servicios portuarios.

De esta investigacion referida, se tiene en cuanto que es
esencial que las instituciones publicas y empresas privadas
intervinientes dentro de la Administracion Maritima / Portuaria,
lleguen a coordinar entre si para efectos de ejecutarse acciones
tendientes hacia el mejoramiento competitivo de la calidad de
los servicios portuarios, tanto a nivel de la calidad de servicios
en movilizacién y despacho de mercancias, y de control de

seguridad logistica en el envio final de las mercancias.

2.2 BASES TEORICAS ESPECIALIZADAS SOBRE EL TEMA

2.2.1. Concepto de Gestion
El Diccionario Enciclopédico Gran Plaza y Jaime llustrado, sefiala
que, “la gestion es la accién y efecto de gestionar o de administrar,
es ganar, es hacer diligencias conducentes al logro de un negocio
o de un deseo cualquiera”. En otra concepcion, gestion es definida
como “el conjunto de actividades de direccion y administracion de
una empresa’.
El Diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua explica
que “la administracion es la accién de administrar, accion que se
realiza para la consecucién de algo o la tramitacién de un asunto,
es accion y efecto de administrar”. Es “la capacidad de la institucion
para definir, alcanzar y evaluar sus propoésitos con el adecuado uso
de los recursos disponibles”. "Es coordinar todos los recursos
disponibles para conseguir determinados objetivos”. Existen cuatro
elementos importantes que estan relacionados con la gestion
administrativa, sin ellos es importante que estén relacionados con

la gestién administrativa, sin ellos es imposible hablar de gestion
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administrativa, estos son: Planeacion, Organizacion, Direccion y

Control.

La practica de administracién ha existido desde los tiempos mas
remotos, los relatos Judio — Cristianos de Noé, Abraham y sus
descendientes, indican el manejo de grandes numeros de personas
y recursos para alcanzar una variedad de objetivos, desde la
construccion de alcas a gobernar ciudades y ganar guerra, muchos
textos administrativos citan a Jetro el suegro de Moisés como el
primer consultor administrativo, él ensefié a Moisés los conceptos de
delegacion, la administracién por excepcion y el alcance del control.
Las antiguas civilizaciones de Mesopotamia, Grecia, Roma
mostraron los resultados maravillosos de una buena practica
administrativa en la produccion de asuntos politicos, el advenimiento
de Frederick, W. Taylor y la escuela de administracion cientifica,

iniciaron el estudio general de administracion como disciplina.

La tarea de construir una sociedad econémicamente mejor, normas
sociales mejoradas y un gobierno mas eficaz, es el reto de la gestion
administrativa moderna. La supervisibn de las empresas esta en
funciébn de una administracion efectiva; en gran medida la
determinacién y la satisfaccién de muchos objetivos econdémicos,
sociales y politicos descansan en la competencia del administrador.
En situaciones complejas, donde se requiera un gran acopio de
recursos materiales y humanos para llevar a cabo empresas de gran
magnitud la administracién ocupa una importancia primordial para la
realizacion de los objetivos. Este hecho acontece en |la
administracion pulblica ya que dado su importante papel en el
desarrolio econdémico y social de un pais y cada vez mas acentuada
de actividades que anteriormente estaban relegadas al sector
privado, las maquinarias administrativas publicas se han constituido
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en la empresa mas importante de un pais. En la esfera del esfuerzo
colectivo donde la administracion adquiere su significacion mas
precisa y fundamental ya sea social, religiosa, politica o econémica,
toda organizacion depende de la administracién para llevar a cabo

sus fines.

Para que la administracion sea lo que es hoy dia, es un hecho que
existieron personajes destacados gue con sus aportes colaboraron
para el desarrolio de la misma. Entre ellos se encuentran: Confucio:

Filosofo, proporcionéd una serie de reglas para la Administracion

publica recomendando:

a. Que las personas que ocupan posiciones publicas deben conocer
bien el pais para asi estar en condiciones de resolver sus
problemas.

b. Excluir de la seleccion del personal el favoritsmo y el
partidarismo.

c. Que los funcionarios seleccionados deberian ser personas

honradas desinteresadas y capaces.

Adan Smith: enuncié el principio de la division del trabajo
considerandolo necesario para la especializacion y para el aumento
de la produccién. Henary Metacalfe: Se distinguié por implantar
nuevas técnicas de control administrativo e ided una nueva manera
de control considerada como muy eficiente. Publicé un libro titulado
"El Costo de Produccion y la Administracién de Talleres Publicos y
Privados, considerada como una obra precursora de la
administracion cientifica. Woodrow Wilson hizo una separacion
entre politica y Administracion y le dio el calificativo de ciencia a la
administracion propugnando su ensefianza a nivel universitario. A
Frederick W. Taylor: se le considera padre de la administracion
cientifica; Taylor trabajo entre los afio 1880 y 1915 en una serie de
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empresas, realizando varios experimentos y aplicando sus propias
ideas en busca del mejoramiento de la administracion
descubriendo que existen fallos o deficiencias que eran imputables
del factor humano, ya que segun criterio, los trabajadores "En lugar
de emplear todo su esfuerzo a producir la mayor cantidad posible
de trabajo, en la mayocria de los casos hacen deliberadamente los
menos que pueden”, ademas promovié que las fuentes de empleo

aumentaran la paga a los trabajadores mas productivos.

2.2.2. GESTION DE CALIDAD

La calidad es un concepto, una filosofia, una estrategia, un modelo
de hacer negocios y esta localizado hacia el cliente. La calidad total no
solo se refiere al producto o servicio en si, sino que es la mejoria
permanente del aspecto organizacional, gerencial; tomando una empresa
cOMo una maquina gigantesca, donde cada trabajador, desde el gerente,
hasta el funcionario del mas bajo nivel jerarquico estdn comprometidos
con los objetivos empresariales.

Para que la calidad se logre a plenitud, es necesaric que se
rescaten los valores morales basicos de la sociedad y es aqui, donde el
empresario juega un papel fundamental, empezando por la educacion
previa de sus trabajadores para conseguir una poblacién laboral mas
predispuesta, con mejor capacidad de asimilar los problemas de calidad,
con mejor criterio para sugerir cambios en provecho de la calidad, con
mejor capacidad de analisis y observacion del proceso de manufactura en
caso de productos y poder enmendar errores.

El uso de la calidad conlleva ventajas, como: potencialmente
alcanzable si hay decision del mas alto nivel; mejora la relacion del
recurso humano con la direccion; reduce los costos aumentando la
productividad, 1a reingenieria junto con la calidad total pueden llevar a la
empresa a vincularse electronicamente con sus clientes y asi convertirse
en una empresa ampliada. La calidad es un sistema de gestion de
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calidad que abarca a todas las actividades y a todas las realizaciones de
la empresa, poniendo especial énfasis en el cliente interno y en la mejora

continua.

Eficiencia portuaria

Busca que la infraestructura portuaria y su operatividad, en cada
puerto, facilite la fluidez maxima en las actividades de cargue, descargue,
reabastecimiento y despacho de los buques. Esto a manera de ejemplo,
tiene que ver con los tiempos de permanencia de un buque desde el
momento que llega al puerto hasta el momento en que zarpa con destino
a su siguiente puerto de la ruta programada. Para tratar el tema de
eficiencia portuaria es obligatorio aplicar mediciones de desempefio con
impacto en la actividad econémica del puerto y los indicadores de gestion
y desempefio operativo interno y externo comparativo en un periodo
determinado.

En resumen se trata de medir la eficiencia portuaria. Estas
mediciones tienen que ver con indicadores fisicos, indicadores de
productividad e indicadores econémicos. Los indicadores fisicos como:
mediciones de tiempos, de viaje, de espera del buque, tasa de ocupacion
en muelle y tiempos de ocupacion de trabajo en el muelle trabajo real en
el muelle. Adicionalmente, el sistema portuario involucra “valor agregado”
y es aqui donde se marcan serias diferencias toda vez que hay variables
de origen institucional o estatal impuestas, vale decir, valores tributarios,
cargos adicionales salariales segun el régimen laboral de cada pais. Hay
otros factores que influyen notoriamente segln sea la constitucion social
del puerto teniendo en cuenta que hay varias modalidades (puertos
privados, publicos, sociedades mixtas y concesiones). Entonces el
régimen laboral, la eficiencia operativa y administrativa, la experiencia
gerencial, etc, hacen que las mediciones comparativas tengan mucha

inexactitud.
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Finalmente, hay que considerar, como todo negocio, la calificacion
dada por el cliente. '

En el caso portuario especificamente, tiene que ver como le va a
cada uno, en términos de satisfaccion operativa, logistica y economica.
De hecho las Agencias Navieras registran en su negocio con mayor
certeza la aplicacion de sus indicadores basado en sus propios
beneficios. Ahora, cada puerto maneja ciertos y determinados muelles
especializados segun el producto o la carga, graneles, liquidos, solidos,
cargas peligrosas, carboneros, petroleros, etc. Un puerto especializado
tendra igualmente maquinaria y equipos adecuados para atender
diferentes tipos de buques con cargas relacionadas a la especialidad de!
Terminal. También hay puertos multipropésitos con una infraestructura
basica y, por consiguiente su eficiencia jamas sera comparable a la de un
puerto especializado para cargas especificas. Otro factor de gran
importancia que es de considerar es el régimen laboral y sindical. Por
cuanto el recurso humano y sus beneficios y expectativas son muy
variables de un puerto a otro y de un pais a otro. Es decir que la eficiencia
portuaria varia mucho de un pais a otro y mas aun de una regién a otra
justamente por la multiplicidad de variables a considerar a la hora de
calificar. Dicha calificacién también esta sujeta a los costos del de

transporte y tarifas arancelarias.

Para puntualizar un ejemplo de las diferentes variables de la
eficiencia portuaria, se muestra a colacion el caso de China. Alli se
encuentran los puertos mas eficientes del mundo, como se mencionaba
anteriormente, tan eficientes por sus enormes volimenes de carga
manejada y nivel de especializaciéon. Con los mas exigentes equipos de
alta calidad, tecnologia vigente y actividades portuarias rapidas y de
calidad, todo esto lo que permiten, es la recepcién y despacho de los
buques en tiempos y a costos razonables y competitivos. Hablando de la
eficiencia portuaria, vale la pena entonces, también hablar un poco de la
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importancia del Contenedor, que para la percepcion de la autora del
documento es uno de los elementos mas importantes dentro de la
logistica y el transporte maritimo ya que desde su aparicion en el mundo
produjo una verdadera revolucion en general en la industria maritima. Su
creacion histéricamente reporta una serie de ajustes y cambios entorno al
contenedor: Bodegas, camiones, gruas, espacios en los patios de
almacenamiento, etc. Por consiguiente vale la pena que en este trabajo
se dedique unas lineas: Un contenedor es un recipiente de carga para el
transporte maritimo o fluvial, transporte terrestre y transporte multimodal.
Se trata de unidades estancas que protegen las mercancias de la
climatologia y que estan fabricadas de acuerdo con la normativa 1SO
(International Standarization Organization), en concreto, 1SO-668;2 por
ese motivo, también se conocen con el nombre de contenedores 1SO. Los
contenedores pueden utilizarse para transportar objetos voluminosos o
pesados: motores, maquinaria, pequefios vehiculos, etc; o mercancia.
Menos frecuentes son los que transportan carga a granel. Las
dimensiones del contenedor se encuentran normalizadas para facilitar su
manipulacién. Los contenedores son fabricados principalmente de acero,
pero también los hay de aluminio y algunos otros de madera
contrachapada reforzados con fibra de vidrio. En la mayor parte de los
casos, el suelo es de madera, aunque ya hay algunos de bambd.
Interiormente llevan un recubrimiento especial anti-humedad, para evitar
las humedades durante el viaje. Otra caracteristica definitoria de los
contenedores es la presencia, en cada una de sus esquinas, de
alojamientos, que les permiten ser enganchados por grias especiales, en

buques como en camiones.

Gestion de Calidad Total
La Calidad Total es un sistema de gestion de calidad que abarca a
todas las actividades y a todas las realizaciones de la empresa, poniendo
especial énfasis en el cliente interno y en la mejora continua.
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La Gestibn de la calidad total, es una manera de mejorar
constantemente el rendimiento en todos los niveles operativos de cada
area funcional de una organizacién, utilizando todos los recursos
humanos y de capital disponibles hacia condiciones cada vez mas

cercanas a la excelencia.

El mejoramiento esta orientado a alcanzar metas amplias, como los
costes, la calidad, el posicionamiento en el mercado, los proyectos y el
crecimiento. En la gestion de la calidad se combinan meétodos de
administracion basicos con esfuerzos de mejoramiento innovadores, y
habilidades técnicas especializadas, al interior de una estructura orientada
a perfeccionar constantemente todos los procesos. Esto requiere

compromiso y disciplina, ademas de un esfuerzo continuo.
Los atributos de la Gestién de la calidad total son los siguientes:

a. La autoridad y la responsabilidad de la toma de decisiones se

encuentran en el menor nivel razonable.

b. No se espera que los problemas surjan sino que se previenen y se

abordan antes de que se conviertan en tales.

c. Existe una actividad constante orientada a la reduccion del tiempo y al
mejoramiento tangible de la calidad de lo que se proporciona al

cliente, asi como el enriquecimiento del clima organizacional.

d. El programa de calidad se considera como un medio para que la
empresa se transforme; concentra su atencién en una vision
compartida entre la empresa ideal y la empresa realista. En gran
medida es la creencia en una vision futura la que permite a la gente

unirse y avanzar al unisono.

e. En relacién a los empleados de una empresa, se debe esperar:
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f. Una actitud general de desear sobresalir y estar en disposicion de

hacer lo necesario para mejorar constantemente.

g. Un esfuerzo por asegurar que las tareas adecuadas se terminen en la

forma adecuada.
h. Un espiritu inquisitivo y de descubrimiento.

i. Personas gue se sienten estimuladas por su trabajo o lo que

consideran importante, conveniente y significativo.

j-  Un cierto grado de impaciencia intencional, que desencadena la
fuerza para realizar el trabajo en el momento; es enemigo de la

complacencia y aplazamiento.

Para que la calidad total se logre a plenitud, es necesario que se
rescaten los valores morales basicos de la sociedad y es aqui, donde el
empresario juega un papel fundamental, empezando por la educacién
previa de sus trabajadores para conseguir una poblacion laboral mas
predispuesta, con mejor capacidad de asimilar los problemas de calidad,
con mejor criterio para sugerir cambios en provecho de la calidad, con
mejor capacidad de analisis y observacion del proceso de manufactura en

caso de productos y poder enmendar errores,

El uso de estos conceptos supone una continua orientacion hacia
el entorno y una actitud estratégica por parte de las organizaciones, en las
de reciente creacion o en las maduras y en general en cualquier clase de
organizaciéon. Por otra parte, el concepto de competitividad nos hace
pensar en la idea de "excelencia”, o sea, con caracteristicas de eficiencia
y eficacia de la organizacion. El mundo vive un proceso de cambio
acelerado y de competitividad global en una economia cada vez mas
liberal, marco que hace necesaric un cambio total de enfoque en la
gestion de las organizaciones, en esta etapa de cambios, las

organizaciones buscan elevar indices de productividad, lograr mayor

52



eficiencia y brindar un servicio de calidad, lo que esta obligando que los
gerentes adopten modelos de administracion participativa, tomando como
base central al elemento humano, desarrollando el trabajo en equipo, para
alcanzar la competitividad y responda de manera idénea la creciente
demanda de productos de optima calidad y de servicios a todo nivel, cada

vez mas eficiente, rapido y de mejor calidad.

Para comprender el concepto de calidad total, es util hacerlo a
través del concepto denominado "paradigmas”. Un paradigma se entiende
como modelo, teoria, percepcién, presuncién ¢ marco de referencia que
incluye un conjunto de normas y reglas que establecen parametros y
sugieren como resolver problemas exitosamente dentro de esos
parametros. Un paradigma viene a ser, un filtro o un lente a través del
cual vemos el mundo; no tanto en un plano visual propiamente, sino mas

bien perpetuo, comprensivo e interpretativo.

El concepto de calidad ha evolucionado con el tiempo tratandose
de adaptar a los continuos cambios en el medio ambiente empresarial. En
sus origenes, la calidad por inspeccién se basé en la deteccion de errores
en los productos terminados que ofrece la empresa, mas tarde la calidad
evoluciond a asegurar los procesos productivos y asi evitar los posibles
defectos de los productos finales. Con llegada de la calidad total, el
término calidad, dejo de ser una herramienta de control y se convirtié en
la estrategia de la empresa basada en el liderazgo del director general y
en el cliente como la persona que define la calidad dentro de la empresa.
La mejora continua de la calidad orienta los esfuerzos de todo el personal
hacia una mejora constante de todas sus actividades a ofrecer un valor
agregado al cliente final. Con la reingenieria, la calidad pasé de ser una
estrategia de negocios y se convirtid en la base para una reestructuracion

de la empresa.
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Gestion de Calidad segun la Norma ISO 8402

De acuerdo con Armand V. Feigenbaum, calidad es: “Un sistema
eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la calidad de los distintos
grupos de una organizacién, para proporcionar productos y servicios a
niveles que permitan la satisfacciéon del cliente”.

Genichi Taguchi la define como el coste que un producto impone a
la sociedad desde el momento de su concepcion.

“En la norma ISO 8402 se define la calidad como el conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confiere su
aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas”.
(Buades, 2002)

El Control de calidad es el proceso de regulacion a traves del cual
podemos medir la calidad real, compararla con las normas y actuar sobre
la diferencia.

El control de calidad estda compuesto por las herramientas,
conocimientos practicos o técnicas por medio de la cuales se desarrollan
algunas o todas las funciones de calidad.

Se denomina control de calidad al conjunto de técnicas y
procedimientos de que se sirve la direccidbn para orientar, supervisar y
controlar todas las etapas mencionadas hasta la obtencién de un producto
de la calidad deseada. E! control de calidad no es soélo papeleo, ni una
serie de formulas estadisticas y de tablas de aceptacion y control, ni el
departamento responsable del control de calidad. Para una direccién bien
informada, el control de calidad representa una inversidon que, como
cualquier otra, debe producir rendimientos adecuados que justifiquen su
existencia. Todos los miembros de una empresa son responsables del
control de calidad. Sea cual sea el trabajo que desarrolle una persona o
una maquina, quien realiza el trabajo ¢ maneja la maquina es quien con
mayor eficacia puede controlar la calidad o informar de la imposibilidad de

alcanzar la calidad deseada para que se adopten medidas correctoras.
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En la norma ISO 8402 se define el control de calidad como el
conjunto de técnicas y actividades de caracter operativo, utilizadas para
verificar los requerimientos relativos a la calidad del producto o servicio.

El aseguramiento de Ig calidad o garantia de calidad es, segun
la Norma ISO 8402, el conjunto de acciones planificadas y sistematicas
necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o
servicio satisfara los requerimientos dados sobre calidad.

El aseguramiento de la calidad nace como una evolucién natural
del control de calidad, que resultaba limitado y poco eficaz para prevenir
la aparicién de defectos. Para ello, se hizo necesario crear sistemas de
calidad que incorporasen la prevencion como forma de vida y que, en
todo caso, sirvieran para anticipar los errores antes de que estos se
produjeran. Un sistema de calidad se centra en garantizar que lo que
ofrece una organizacién cumple con las especificaciones establecidas
previamente por la empresa y el dliente, asegurando una calidad continua
a lo largo del tiempo. _ o

El aseguramiento de la calidad es un sistema que pone el énfasis
en los productos, desde su disefio hasta el momento de envio al cliente, y
concentra sus esfuerzos en la definicion de procesos y actividades que
permitén la obtencién de productos conforme a unas especificaciones.
Sus objetivos son: (1) Que no puedan llegar al cliente productos o
servicios defectuosos; y (2) Evitar que los errores se produzcan de forma

repetitiva.

Gestion de Calidad seguin la Metodologia PMBOK (v. 2013),

La Gestion de la Calidad del Proyecto incluye los procesos y
actividades de la organizacibn ejecutante que determinan
responsabilidades, objetivos y politicas de calidad a fin de que el proyecto
satisfaga las necesidades por la cuales fue emprendido. implementa el
sistema de gestion de calidad por medio de politicas y procedimientos,

con actividades de mejora continua de los procesos llevados a cabo
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mercancias importadas, y a bajos costos y en los tiempos mas cortos
posibles.

2.1.2. Investigaciones nacionales

Eusebio Vega Bueza (2012). En su estudio de investigacion
titulado: Avances y Perspectivas en la Implementacion del Plan
Nacional de Desarrollo Portuario. Autoridad Portuaria Nacional.
El autor sostiene principalmente que para conseguir y
consolidar un sistema de Administracién Portuaria con servicios
altamente competitivos y de méxima calidad, se requiere
finalmente en cuanto a efectuarse la supervision de la eficiencia
y calidad en la operaciobn de los servicios portuarios e
infraestructura.
Resumen:
El autor considera que se pueden resolver los principales
problemas y limitaciones que merman la calidad operativa de los
servicios portuarios del Callao, tales como la predominancia de
una infraestructura portuaria disefiada para naves multiproposito
de 25,000 DWT, de tenerse Amarraderos insuficientes para
atender naves de embarcacion en profundidad mayor a 200 m,
de tenerse asimismo una Profundidad operativa limitada menor a
los 10.5 metros, asimismo de tenerse pocos patios de
contenedores, la Ausencia de grias pértico de muelle y patio,
limitadas vias de acceso terrestre para el transito pesado, y la
inexistencia de programas de modernizacién y desarrolio
portuario.
Se tiene de esta manera, que la gestién de calidad es vital para
poderse mejorar la competitividad de los servicios portuarios de
la Terminal de!l Callao, y acorde a las actuales exigencias en que
se requiere mayor movilizacion efectiva y eficiente de las
mercancias, de disminuirse el congestionamiento y trafico de
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La Precision significa que los valores de mediciones repetidas
estan agrupados y tienen poca dispersién. Exactitud significa que el valor
medido es muy cercano al valor verdadero. Las mediciones precisas no
son necesariamente exactas. Una medicibn muy exacta no es
necesariamente precisa. El equipo de direcciébn del proyecto debe

determinar los niveles apropiados de exactitud y precision.

El enfoque basico de la gestién de calidad que se describe en esta
seccion pretende ser compatible con el de la Organizacion Internacional
de Normalizacion (ISO). También es compatible con enfoques
propietarios sobre la gestidon de calidad, tales como los recomendados
por Deming, Juran, Crosby y otros, asi como con enfoques que no son
propietarios, como la Gestion de la Calidad Total (TQM), Six Sigma,
Analisis de Modos de Fallo y Efectos, Revisiones del Disefio, Opinion del
Cliente, Costo de la Calidad (COQ) y Mejora Continua.

La gestion moderna de la calidad complementa la direccion de

proyectos. Ambas disciplinas reconocen la importancia de:

* La satisfaccion del cliente. Entender, evaluar, definir y gestionar las
expectativas, de modo que se cumplan los requisitos del cliente. Esto
requiere una combinacién de conformidad con los requisitos (para
asegurar que el proyecto produzca aquello para lo cual fue
emprendido) y adecuacion para su uso (el producto o servicio debe

satisfacer necesidades reales).

« La prevencién antes que la inspeccion. Uno de los preceptos
fundamentales de la gestion moderna de la calidad establece que ia
calidad se planifica, se disefia y se integra (y no se inspecciona). Por lo
general, el costo de prevenir errores es mucho menor que el de

corregirios cuando son detectados por una inspeccion.
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* La mejora continua. El ciclo planificar-hacer-revisar-actuar es la base
para la mejora de la calidad, segun la definicion de Shewhart,
modificada por Deming. Ademas, las iniciativas de mejora de la calidad
emprendidas por la organizacion ejecutante, tales como TQM y Six
Sigma, debe mejorar tanto la calidad de la direccién del proyecto, como
la del producto del proyecto. Los modelos de mejora de procesos
incluyen Malcolm Baldrige, OPM3® (Organizational Project
Management Maturity Model) y CMMI® (Capability Maturity Model

Integration).

* La responsabilidad de la direccion. El éxito requiere la participacion
de todos los miembros del equipo del proyecto, pero proporcionar los
recursos necesarios para lograr dicho éxito sigue siendo
responsabilidad de la direccion.

Debido a la naturaleza temporal de un proyecto, la organizacién
patrocinadora puede elegir invertir en la mejora de la calidad del producto,
especialmente en lo que se refiere a la prevencion y evaluacion de

defectos para reducir el costo externo de la calidad.

Las fases de desarrollo de la gestion de calidad segun la
Metodologia PMBOK (v. 2013),s0n las siguientes:

A. Planificar la Gestién de la Calidad

Este proceso permite determinar los estandares y requisitos
relevantes para la calidad del proyecto, el producto y los esfuerzos de la
direccion de proyectos. El principal resultado de este proceso es el "Plan
de Gestion de Calidad".

1) Entradas:

a} Plan para la direccion del proyecto
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Incluye entre otros:

+ Lalinea base del alcance contiene:
- Enunciado del alcance del proyecto
- LaEDT
- Eldiccionario de la EDT

» Linea base del cronograma: Documenta las medidas de
desempefio del cronograma aceptado.

 Linea base de costos: La linea base de costos establece el
intervalo de tiempo aceptado que se va a utilizar para medir el
rendimiento en términos de éostos.

¢ Otros planes de gestion

b) Registro de interesados

El registro de interesados contribuye a la identificacién de aquellos
interesados que tienen un interés especifico 0 un impacto en la
calidad.

c) Registro de riesgos

Contiene amenazas y oportunidades que pueden afectar la calidad
del proyecto.

d) Documentacion de requisitos

La documentacion de requisitos recoge los requisitos que debe
cumplir el proyecto en relacion con las expectativas de los

interesados.
e) Factores ambientales de la empresa

Los factores ambientales que pueden influir en el proceso
"Planificar la Calidad" son entre otros:

* Las regulaciones de las agencias gubernamentales
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» Las reglas, normas y pautas especificas para un area de
aplicacion _
¢ Las condiciones de trabajo y operativas del proyecto y/o del

producto que pueden afectar la calidad del proyecto

f) Activos de los procesos de la organizacién

Entre los que se encuentran:

Politicas y plantillas de la organizacién relacionadas con la calidad

La politica de calidad de la organizacién

Bases de datos histéricas

+ Lecciones aprendidas de otros proyectos
2) Herramientas y técnicas

a) Analisis costo-beneficio

Permite al director de proyecto analizar los beneficios en
relacion con los costos, de los esfuerzos de calidad requeridos para el

proyecto.

b) Costo de la calidad (COQ)

Costos en los cuales se incurre para cumplir con la calidad del

proyecto.
c} Siete herramientas basicas de calidad
Son las siguientes:
(1) Diagramas causé efecto

También denominado Ishikawa o diagrama de espina de
pescado, el cual permite analizar un determinado problema
identificando la causa y los efectos.

(2) Diagramas de flujo
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Es la representacion grafica de un proceso o sistema desde
que inicia hasta que finaliza. Se usa en la planificacién de la calidad
para determinar cuando un proceso o sistema presenta problemas
de calidad. También se utiliza en el control de la calidad para

analizar los problemas de calidad.

(3) Diagrama de Pareto

También conocido como ley 80-20, la cual expresa que unas
pocas causas (20%) generan la mayor cantidad de problemas
(80%). Muestra los defectos encontrados por cada causa

identificada.
(4) Histograma
Presenta los datos en forma de diagrama de barras.

(5) Diagramas de control

Estos diagramas se utilizan para planificar la calidad y para
realizar el control de la calidad. Estos diagramas permiten
representar graficamente los limites superior e inferior de la
caracteristica de calidad que se esté controlando, asi como una

linea central que representa el promedio histérico de los valores.

(6) Diagrama de comportamiento

Es un diagrama similar al diagrama de controi pero sin
mostrar los limites. Este diagrama muestra el historial y el patron
de variaciones. Es una grafica lineal que muestra los datos en el

orden en que suceden.

(7) Diagrama de dispersion
Muestra la relacién entre dos variables para determinar si estan
relacionadas. A mayor concentracion de puntos en una linea
diagonal, mayor sera su relacion.
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(8) Estudios comparativos

Esta técnica revisa otros proyectos con el fin de generar
ideas para el mejoramiento del proyecto actual y para proporcionar

una base para medir el rendimiento de la calidad.
(9) Disefio de experimentos

Como su nombre lo indica esta técnica utiliza la
experimentacién para determinar que variables mejoraran la
calidad, utilizando métodos estadisticos. Por ejemplo, analizar qué
pasa si se cambia el sistema de frenos en una bicicleta de ruta,

dejando los demas elementos iguales.
(10) Muestreo estadistico

Consiste en seleccionar unos elementos (muestra) de un
grupo de datos (poblacion), a los cuales se les inspeccionara la

calidad.
(11) Otras Herramientas de planificacién de calidad

« Tommenta de ideas

¢ Diagramas de afinidad

* Analisis de campos de fuerza
* Técnicas de grupo nominal

¢ Diagramas matriciales

» Matrices de priorizacién

+ Reuniones

Los equipos de proyecto pueden celebrar reuniones de planificacion

para desarrollar el plan de gestion de calidad.
2) Salidas

a) Plan de gestion de calidad
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Contiene la forma como se gestionara la calidad a lo largo

del proyecto.
b) Plan de mejoras del proceso

A los procesos existentes se les debe hacer mejoras, para

que estos sean mas eficientes y en dado caso se eviten problemas.
c) Métricas de calidad

El gerente de proyecto debe determinar las areas que se
desean medir y determinar los valores aceptables de la medicion.
Un ejemplo es determinar el numero de cambios permitidos en el

proyecto.

d) Listas de verificacion de calidad

Consiste en una lista de elementos para inspeccionar, la
cual se debe seguir paso a paso para determinar si cumple o0 no
con los estandares de calidad. Estas listas de control o también
denominadas de chequeo deben tener la opcion de escribir

cualquier problema detectado.
e} Actualizaciones a los documentos del proyecto

Entre los documentos que pueden actualizarse se

encuentran:

- Registro de interesados.
- Matriz de responsabilidades.
B. Realizar el Aseguramiento de la calidad
Es el proceso que permite evaluar si se cumple o no con los
procedimientos, procesos y estandares establecidos para el proyecto.
Permite identificar los procesos susceptibles de mejora.
1) Entradas

Plan de gestion de la calidad
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El plan de gestion de calidad describe los enfoques del
aseguramiento de la calidad y de la mejora continua de procesos
para el proyecto.

Plan de mejoras del proceso

Proporcionar apoyo y deben ser coherentes con los planes de
mejora de procesos de la organizacién ejecutora.

Métricas de calidad

El gerente de proyecto debe determinar las areas que se desean
medir y determinar los valores aceptables de la medicion. Un
ejemplo es determinar el ndmero de cambios permitidos en el

proyecto.

Medidas de control de calidad
Se obtienen a medida que se realizan las actividades de control de

calidad.

Documentos del proyecto
Los documentos del proyecto pueden influir en el trabajo de
aseguramiento de la calidad y deberian ser controlados en el ambito

de un sistema de gestion de la configuracién.

Herramientas y técnicas .

Herramientas de gestion y control de la calidad: Las mismas
herramientas descritas en el proceso "Planificar la gestion de
Calidad" y las herramientas que se pueden consultar en el proceso

"Controlar de calidad".
Actividades de aseguramiento de la calidad.

Otras herramientas son:
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- Diagramas de Afinidad.

- Gréficas de programacién de decisiones de proceso.
- Digrafos de Interrelaciones.

- Diagramas de Arbol.

- Matrices de Priorizacién.

- Diagramas de Red de la Actividad.

- Diagramas Matriciales.

- Auditorias de calidad

Las auditorias de calidad permiten determinar que tan bien
se estan haciendo las cosas al interior del proyecto, en cuanto a
cumplimiento de metodologias, estandares, procesos y

procedimientos y determinar si estos son eficientes y efectivos.

Analisis de procesos
Esto se refiere a la mejora continua, ya que permite revisar los
procesos e identificar posibles fallas o repeticion de tareas que se

pueden optimizar para hacerlos mas eficientes.

2) Salidas
Solicitudes de cambio:

Se utilizan para generar acciones preventivas o correctivas y
son una entrada al proceso "Realizar el control integrado de

cambios".

Actualizaciones del plan para la direccién del proyecto
Se debe actualizar si es necesario:
- Plan de gestién de calidad
- Plan de gestion del cronograma

- Plan de gestion de los costos
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Actualizaciones de los documentos del proyecto
Se actualizan entre otros:
- Informes de auditoria de calidad
- Planes de capacitacion
- Documentacion del proceso
- Actualizaciones a los activos de los procesos de la
organizacion
- Actualizar los procesos y estandares de calidad.

C. Controlar la Calidad
Es el proceso que permite asegurar un cierto nivel de calidad a

los entregables del proyecto.

1) Entradas
Plan para la direccién del proyecto
El cual incluye el plan de gestion de calidad que permite realizar

el control de la calidad del proyecto.

Métricas de calidad

El gerente de proyecto debe determinar las areas que se
desean medir y determinar los valores aceptables de la medicién. Un
ejemplo es determinar el numero de cambios permitidos en el

proyecto.

Listas de verificacion de la calidad

Consiste en una lista de elementos para inspeccionar, la cual se
debe seguir paso a paso para determinar si cumple o no con los
estandares de calidad. Estas listas de control o también denominadas
de chequeo deben tener la opcidn de escribir cualquier problema
detectado.
Datos de desempeiio del trabajo
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- Permiten evaluar el avance real versus el planificado.
- Solicitudes de cambio aprobadas
- Se debe verificar su implementacién oportuna.
Entregables '
Es el producto o servicio producido por el proyecto, se debe

verificar el cumplimiento de sus requisitos.

Documentos del Proyecto
Como son: acuerdos; informes de auditoria de calidad y registros de

cambios, apoyados por planes de acciones correctivas;

Planes de formacion y evaluaciones de eficacia y documentacion del
proceso, como la obtenida mediante la utilizacion de las siete
herramientas basicas de calidad o de las herramientas de gestion y

control de calidad.

Activos de los procesos de la organizacién
Entre los que se encuentran:

- Estandares y politicas de calidad.

- Pautas de trabajo.

- Procedimientos para generar informes y politicas de comunicacion.

Herramientas y técnicas:
Siete herramientas basicas de la calidad

Son las siguientes:

A) Diagramas causa efecto
También denominado Ishikawa o diagrama de espina de
pescado, el cual permité analizar un determinado problema

identificando la causa y los efectos.
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B) Diagramas de flujo

Es la representacion grafica de un proceso o sistema desde que
inicia hasta que finaliza. Se usa en la planificacion de la calidad para
determinar cuando un proceso o sistema presenta problemas de
calidad. También se utiliza en el control de la calidad para analizar los
problemas de calidad.
C) Diagrama de Pareto

También conocido como ley 80-20, la cual expresa que unas
pocas causas (20%) generan la mayor cantidad de problemas (80%).
Muestra los defectos encontrados por cada causa identificada.
D) Histograma

Presenta los datos en forma de diagrama de barras.

E) Diagramas de control

Estos diagramas se utilizan para planificar la calidad y para
realizar el control de la calidad. Estos diagramas permiten representar
graficamente los limites superior e inferior de la caracteristica de
calidad que se esté controlando, asi como una linea central que

representa el promedio histérico de los valores.

F) Diagrama de comportamiento

Es un diagrama similar al diagrama de control pero sin mostrar
los limites. Este diagrama muestra el historial y el patréon de
variaciones. Es una gréfica lineal que muestra los datos en el orden

en que suceden.

G) Diagrama de dispersion
Muestra la relacién entre dos variables para determinar si estan
relacionadas. A mayor concentraciéon de puntos en una linea diagonal,

mayor sera su relacion.
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H) Muestreo estadisticos
Consiste en seleccionar unos elementos (muestra) de un grupo

de datos (poblacion), a los cuales se les inspeccionara la calidad.

1} Inspeccion
Son revisiones que se hacen para determinar si un producto
cumple con las normas documentadas, asi como para verificar los

defectos reparados.

J) Revisién de solicitudes de cambio aprobadas
Se deben revisar las solicitudes de cambio aprobadas para
verificar que su implementacion esta de acuerdo con lo que fue

aprobado.

2) Salidas
- Mediciones de control de calidad
- Resultados documentados de las actividades de control.
- Cambios validados
Luego de realizar la inspeccidn se establece el cumplimiento o

no de los cambios.

Entregables verificados

Uno de los objetivos del control de calidad es determinar la
conformidad de los entregables. Los entregables validados constituyen
el resultado de la ejecucion del proceso de "Controlar la Calidad". Los

entregables validados son una entrada al proceso "Validar el alcance”.
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Informacion de Desempefio del Trabajo

La informacién de desempefio del trabajo consiste en los datos
de desempeiio recopilados de varios procesos de control, analizados
en contexto e integradbs sobre la base de las relaciones entre areas.
Solicitudes de cambio

Luego de realizar el control de calidad, es muy posible que se
requiera la implementacion de una accion preventiva o correctiva, o

cual ocasiona la creacion de una solicitud de cambio.

Actualizaciones al plan para la direccion del proyecto
Se puede requerir actualizar el plan de gestién del proyecto y el

plan de mejoras del proceso.

Actualizaciones de los documentos del proyecto
Entre los documentos que se pueden actualizar se encuentran
los estandares de calidad. '
- Actualizaciones a los activos de los procesos de la organizacion
- Listas de control y lecciones aprendidas son documentos que se

pueden actualizar en el proceso de control de la calidad.

2.2.3. COMPETITIVIDAD DE SERVICIOS
Conceptos

La Competitividad de Servicios consiste en la capacidad de
ejecucion de servicios con alta calidad, y bajo los principios de maxima
eficiencia, eficacia y de satisfaccion final a los requerimientos de los

usuarios — clientes.

Dentro de la Administraciébn Naciona! Maritima /Poriuaria se
enfatiza en cuanto que los servicios portuarios deben ofrecerse con la
maxima calidad requerida, y con el obligatorio cumplimiento de los
principios de buena administracion, calidad y seguridad (Principios
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BASC); de lo cual trasciende asi como parte de la gestion a efectuar por
la Autoridad Portuaria Nacional en cuanto a promover y consolidar que los
servicios portuarios son actividades que se desarrollan en la zona
portuaria, siendo necesarias para la correcta explotaciéon de los mismos
que se presten en condiciones de seguridad, eficacia, eficiencia, calidad,
regularidad, continuidad y no-discriminacion; lo que representa en si una
competencia de funcién asumida por la APN que debe garantizar
plenamente una maxima competitividad en los servicios portuarios, por
parte de todas las empresas de servicios de la Administracion Nacionai
Portuaria/Maritima del Callao; considerando ademas el debido
cumplimiento de los estandares de principios BASC hacia el logro de

servicios de calidad y con las maximas garantias de seguridad requeridas.

El desarrollo de la competitividad de servicios comprende el
mejoramiento conjunto de los procesos administrativos — operativos de los
servicios a brindarse a los clientes usuarios comprendiendo los siguientes

a tener muy en cuenta:

a. Mejoramiento de los procesos.
a.1. Definicion

James Harrington (1993), sostiene que mejorar un proceso,
significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué
cambiar y cémo cambiar depende del enfoque especifico del empresario y

del proceso.

A través de los afios los empresarios han manejado sus negocios
trazandose sblo metas limitadas, que les han impedido ver mas alla de
sus necesidades inmediatas, es decir, planean Unicamente a corto plazo;
lo que conlleva a no alcanzar niveles 6ptimos de calidad y por lo tanto a
obtener una baja rentabilidad en sus negocios, sobre todo en nuestro

pais..
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Segun los grupos gerenciales de las empresas japonesas, el
secreto de las compafias de mayor éxito en el mundo radica en poseer
estandares de calidad altos tanto para sus productos como para sus
empleados; por lo tanto el control total de la calidad es una filosofia que
debe ser aplicada a todos los niveles jerarquicos en una organizacion, y
esta implica un proceso de Mejoramiento Continuo que no tiene final.
Dicho proceso permite visualizar un horizonte mas amplio, donde se
buscara siempre la excelencia y la innovaciéon que llevaran a los
empresarios a aumentar su competitividad, disminuir los costos,
orientando los esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de

los clientes.

Asimismo, este proceso busca que el empresario sea un verdadero
lider de su organizacion, asegurando fa participacién de todos que
involucrandose en todos los procesos de la cadena productiva. Para ello
¢l debe adquirir compromisos profundos, ya que él es el principal
responsable de la ejecuciéon del proceso y la mas importante fuerza

impulsadora de su empresa.

Para llevar a cabo este proceso de Mejoramiento Continuo tanto en
un departamento determinado como en toda la empresa, se debe tomar
en consideracion que dicho proceso debe ser: econémico, es decir, debe
requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y acumulativo, que
la mejora que se haga permita abrir las posibilidades de su.cesivas
mejoras a la vez que se garantice el cabal aprovechamiento del nuevo

nivel de desempefio logrado.

Las organizaciones del siglo XX! vienen incorporando cambios y
procesos de mejoramiento, a efectos de poder competir con éxito y lograr
sus objetivos con la menor cantidad de recursos y la mayor eficacia
posible. Por ello, no se escatima en implementar innovaciones en el
manejo de |os recursos.
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Los gerentes de las empresas son los principales responsables de
un avanzado éxito en la organizacién o por el contrario del fracaso de la
misma, es por elio que los socios dirigen toda responsabilidad y confianza
al presidente, teniendo en cuenta su capacidad y un buen desempefio
como administrador, capaz de resolver cualquier tipo de inconveniente
que se pueda presentar y lograr satisfactoriamente el éxito de la
compafia. Hoy en dia, para muchas empresas la palabra calidad
representa un factor muy importante para el logro de los objetivos
trazados. Es necesario llevar a cabo un andlisis global y detallado de la
organizacion, para tomar la decisibn de implantar un estudio de

necesidades, si asi la empresa lo requiere.

Resulta importante mencionar, que para el éxito del proceso de
mejoramiento, va a depender directamente del alto grado de respaldo
aportado por el equipo que conforma la direccién de la empresa, por ello
el presidente estd en el deber de solicitar las opiniones de cada uno de
sus miembros del equipo de administracion y de los jefes de

departamento que conforman la organizacion.

Los ejecutivos deben comprender que el presidente tiene pensado
llevar a cabo la implantacidén de un proceso que beneficie a toda la
empresa y ademas, pueda proporcionar a los empleados con mejores
elementos para el buen desempefio de sus trabajos. Se debe estar claro,

que cualquiera sea el caso, la calidad es responsabilidad de la directiva.

Antes de la decisién final de implantar un proceso de mejoramiento,
es necesario calcular un estimado de los ahorros potenciales. Se inician
realizando un examen detallado de las cifras correspondientes a costos
de mala calidad, ademas, de los ahorros en costos; el proceso de
mejoramiento implica un incremento en la productividad, reduccion de
ausentismo y mejoramiento de la moral. Es importante destacar que una
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produccion de mejor calidad va a reflejar la captura de una mayor

proporcién del mercado.

Para el logro de estos ahorros, durante los primeros afios, la
empresa tendra que invertir un minimo porcentaje del costo del producto,
para desarroliar el proceso de mejoramiento; luego de esta inversion, el

costo de mantenimiento del programa resultara insignificante.

Por otro lado, para percibir el funcionamiento eficaz del proceso de
mejoramiento no s6lo es necesario contar con el respaldo de la
presidencia, sino con la participacion activa de ella. El presidente debe
medir personalmente el grado de avance y premiar a todas aquellas
personas que de una u otra forma contribuyan notablemente y realizar
observaciones a guienes no contribuyan con el éxito del proceso.

Una manera muy eficaz de determinar si el equipo en general de
administradores considera la necesidad de mejorar, consiste en llevar a
cabo un sondeo de opiniones entre ellos. La elaboracién de! sondeo va a
ayudar a detectar como el grupo gerencial considera a la empresa y
cuanto piensan que debe mejorar. Se pueden realizar interrogantes:

- ¢ Qué tan buena es la cooperacion de las personas?

- ¢Qué tan buena es la cooperacion de los departamentos?

- ¢ Que tanto preocupa a la direccion la calidad de trabajo?, entre

otras.

Sin embargo, pueden incluirse temas como: la comunicacion, la
organizacién y la productividad; tomando en consideracion que el valor
del sondeo va a depender exclusivamente de la honestidad de las

respuestas por parte de los miembros.

a.2 Mejoramiento Integral de Procesos.
Los Procesos son el conjunto de actividades mutuamente

relacionadas o que interactian las cuales transforman entradas en
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salidas, para brindar un servicio, generar un producto o completar una
tarea.

El mejoramiento de procesos es una metodologia que permite a las
empresas identificar los procesos importantes en la cadena de valor, para
luego mapearlos e identificar las mejoras estructurales. Las mejoras
usualmente tienen que ver con [a eliminacién de:

« Cuellos de botella

* Reprocesos

» Actividades que no afaden valor
+ Esfuerzos perdidos

» Division del trabajo innecesaria

+ I[nconsistencia

El mejoramiento de procesos es una metodologia orientada a
aumentar la productividad, reducir el tiempo de ciclo de los procesos,
incrementar la velocidad en el funcionamiento del proceso y buscar la
optimizacion. Con base a la experiencia de trabajos realizados con
organizaciones, se ha desarrollado el denominado “enfoque metodologico
para el mejoramiento de procesos’.

Este enfoque permite a la empresa, recibir una transferencia
tecnolégica para generar la capacidad interna de poder identificar -
aquellos procesos vitales que generan valor y mejorar significativamente
su eficacia y eficiencia.

Los pasos a seguir para la aplicacion de la Metodologia para el
Mejoramientos de los Procesos son los siguientes:

» Capacitacion sobre mapeo de procesos y documentacion.
+ |dentificacion de Cadena de Valor de la empresa.
+ Formacién de Comité Guia y Coordinador del Proyecto.
+ Efectuar el mapeo de los procesos.
- Analisis del Procesos e Identificacién de Mejoras.
+ Realizar las Mejoras de los Procesos.
+ Establecer Indicadores de Gestion de Procesos.
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+ Disefiar Politicas para Auditorias de procesos.

Una de las grandes dudas de una organizacion, sobre todo cuando
esta en una etapa de redefinicion es: ;Se debe empezar a disefar
procesos nuevos o mejorar los procesos luego de tener un diagnostico de
ellos? La gran disyuntiva es si se puede redisefiar procesos sin haber
verificado nuevamente si los procesos estan completamente integrados a
la misién de la organizacién. Una de las tendencias que he encontrados
en algunos gerentes de organizaciones es pensar que "los procesos van
por un lado y la estrategia va por otro".

En general se puede decir que cuando se trata de aislar los
procesos de la estrategia, se fracasa en la propuesta de una gestion
integral de toda la organizacién. Los operadores de los procesos se
sienten ajenos a la organizacion y esperan que los "estrategas” opinen
acerca de los cambios necesarios. Por el contrario, pienso que los
principales "estrategas” son los operadores de los procesos y para esto
ellos deberian siempre estar informados y tener canales de aporte a las
estrategias de negocio.

Superado el impasse de paradigma ("los procesos no tienen nada
que ver con la estrategia”), una buena forma de demostrar que se esta
optando por una gestion integral es apostar por un alineamiento universal
de todas las acciones y logros de una organizacion, tanto ias acciones
Gnicas como las acciones permanentes. Esto implica la necesidad de
definir indicadores de éxito para los procesos. Estos indicadores deben
tributar aporte a los indicadores de éxito del negocio, tanto como lo hacen
los alcances de proyectos.

Por eso, la recomendacion en general seria, que las
organizaciones no se embarquen en grandes transformaciones de
procesos a menos que hayan asegurado (podria ser mediante indicadores
de éxito 0 mediante un BSC) que todos sus procesos estan alineados, y
que tienen canales de aporte de los operadores de los procesos a las
estrategias de negocio.
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a.3 Mejoramiento Continuo.
a.3.1. Concepto

FadiKabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo como una
conversion en el mecanismo viable y accesible al que las empresas de los
paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que mantienen

con respecto al mundo desarrollado.

Abell, D. (1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo una
mera extensién histérica de uno de los principios de la gerencia cientifica,
establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método de trabajo
es susceptible de ser mejorado (tomado del Curso de Mejoramiento

Continuo dictado por FadiKbbaul).

L.P. Sullivan (1CC 994), define el Mejoramiento Continuo, como un

esfuerzo para aplicar mejoras en cada area de la organizacion a lo que se

- entrega a clientes.

Eduardo Deming (1996), segun la optica de este autor, la
administracion de la calidad total requiere de un proceso constante, que
serad llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfeccién nunca se logra

pero siempre se busca.

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo
que es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan

hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.
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a. Importancia del Mejoramiento Continuo
La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su
aplicacién se puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las

fortalezas de la organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra
parte las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de
manera tal que si existe algin inconveniente pueda mejorarse o
corregirse; como resultado de la aplicacion de esta técnica puede ser que
las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser

lideres.

b. El proceso de mejoramiento

La bisqueda de la excelencia comprende un procesc que consiste
en aceptar un nuevo reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y
continuo. Debe incorporar todas las actividades que se realicen en la
empresa a todos los niveles.

El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar
cambios positivos que van a permitir ahorrar dinero tanto para la empresa
como paFa los clienfes, ya que las fallas de calidad cuestan dinero.

Asimismo este proceso implica la inversiéon en nuevas maquinaria y
equipos de alta tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad
del servicio a los clientes, el aumento en los niveles de desempenio del
recurso humano a través de la capacitacion continua, y la inversién en
investigacion y desarrollo que permita a la empresa estar al dia con las
nuevas tecnologias.

c. Actividades basicas de mejoramiento

De acuerdo a un estudio en los procesos de mejoramiento puestos
en practica en diversas compaiiias en Estados Unidos, Segin Harrington
(1987), existen diez actividades de mejoramiento que deberian formar

parte de toda empresa, sea grande o pequefia:
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1)

2)

3)

4)

Compromiso de la alta direccion:

El proceso de mejoramiento debe comenzase desde
los principales directivos y progresa en la medida al grado de
compromiso que éstos adquieran, es decir, en el interés que

pongan por superarse y por ser cada dia mejor.
Participacion de los empleados:

Una vez que el equipo de administradores esté

~ capacitado en el proceso, se daran las condiciones para

involucrar a los empleados. Esto lo lleva a cabo el gerente o
supervisor de primera linea de cada departamento, quien es
responsable de adiestrar a sus subordinados, empleando las

técnicas que él aprendio.

Equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de

control de los procesos):

Toda actividad que se repite es un proceso que puede
controlarse. Para ello se elaboran diagramas de flujo de los
procesos, después se le incluyen mediciones, controles y
bucles de retroalimentacion. Para la aplicacién de este
proceso se debe contar con un solo individuo responsable

del funcionamiento completo de dicho proceso.
Aseguramiento de la calidad:

Los recursos para el aseguramiento de la calidad, que
se dedican a la solucién de problemas relacionados con los
productos, deben reorientarse hacia el control de los
sistemas que ayudan a mejorar las operaciones y asi evitar

que se presenten problemas
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5) Sistema de reconocimientos:

El proceso de mejoramiento pretende cambiar la
forma de pensar de las personas acerca de los errores. Para
ello existen dos maneras de reforzar la aplicacion de los
cambios deseados: castigar a todos los que no logren hacer
bien su trabajo todo el tiempo, o premiar a todos los
individuos y grupos cuando alcancen una meta con realicen

una importante aportacion al proceso de mejoramiento.

Calidad de Servicios

Es la capacidad de desempeiio competitivo y de alta efectividad de
los servicios brindados por toda organizacién empresarial o institucional,
enfocada hacia el logro de servicios eficientes, altamente competitivos,
con gran efectividad de desarrollo, y con pleno logro de los fines de
calidad esperados en torno a la atencion y satisfaccion de los
requerimientos y demandas de los usuarios clientes.

La Autoridad Portuaria Nacional tiene la maxima funcién de
gestionar el mejoramiento y logro de la mayor calidad de los servicios
portuarios, promoviendo y conllevando a las empresas de servicios de la
Administracién Maritima/Portuaria, a lograr los maximos estandares de
calidad, ofreciendo servicios de calidad garantizada, con alta seguridad y
cumpliéndose obligatoriamente los principios BASC.

Es el mejoramiento continuo del servicio, hacia un nivel de
desarrollo de alcance de los principales objetivos estratégicos de

desarrollo de la actividad de servicio médico de alto nivel de calidad.

a. Calidad de Gestion: Consiste en el mejoramiento vy
optimizacion del servicio de gestion para que los
procedimientos administrativos y tramites de atencion a los
pacientes, sean eficientes y efectivos para un servicio en el

tiempo requerido y de calidad asegurable.
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b. Calidad de recursos materiales: Es el nivel de calidad que se
debe gestionar y alcanzar para que los recursos materiales
sean modernos y requeridos para la el ofrecimiento de

servicios médicos competentes a los pacientes.

La Calidad es una teoria que comenzé a gestarse en los EEUU
entre la segunda y tercera década del Siglo XX. Presenta como estrategia
de intervencion y transformaciéon organizacional dos grandes fortalezas;
posee una firme base conceptual y filoséfica, y ademas ofrece una
estrategia para mejorar el desempefio considerando a las personas
involucradas y a las pautas de la organizacién.

El modelo de Calidad Total va a significar mucho mas que una
metodologia para incrementar los niveles de calidad en una institucion.
Para Millan Rivera, R. (2001), es: “Un conjunto de filosofias mediante las
cuales un sistema de administracion puede encaminar los esfuerzos a la
consecucion de los objetivos de una organizacion con miras a satisfacer a
los clientes y a maximizar las ganancias de los accionistas, todo elio a lo
targo de un ciclo de mejora continua del sistema de calidad”. Se observa
que para algunos la calidad total constituye una filosofia que promueve el
cambio positivo de una organizacion.

Como principal gestor de la calidad total se tiene a Edward Deming
cuyo método plantea una vision global o total de control de calidad, es
decir, debemos cuidar la calidad, en todas las fases del proceso
productivo, en la planificacion, produccién, ventas vy, sobre todo, en la
evaluacién y redisefio (Ciclo Deming) en un ciclo que nunca acaba.

El valor de Deming consiste en distribuir la responsabilidad del
control de calidad a todos los niveles de la empresa. A partir de él se
determind que las deficiencias atribuidas a los obreros solo constituian

el 15% del total, el resto dependia fundamentalmente de la gerencia.
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El control de calidad promovido por el Dr. Deming tiene
aplicacién casi universal, en las empresas industriales. Ya se estd
adecuando al sector de servicios.

Los usuarios a veces no suelen quejarse por muchas razones.
Por esas quejas latentes u ocultas cuando vuelven a solicitar el servicio
la hacen en otro centro o instancia. De alli la gran importancia de la
captacion de quejas. No deben ocultarse informaciones de esta
naturaleza. “Normalmente, en las empresas sin buenos programas de
contro! de calidad, las quejas potenciales son diez veces mas que las
reales. Estas tltimas, pues, son apenas la punta del lceberg.

La gestion de Calidad Total representa una alternativa a considerar
si se desea elevar los niveles de calidad de un proceso determinado. Su
metodologia de implantacion garantiza en primera instancia un
mejoramiento continuo del proceso; no existe un final o meta maxima para
las instituciones que implanten esta metodologia debido a que siempre
habra posibilidades de mejorar el proceso y obtener unos niveles mas

elevados de calidad.

Técnicas de Gestion de Calidad Total

A partir de los afos 50 y con motivo de una serie de conferencias
de Deming y Juran, discipulos de Shewhart, a empresarios japoneses
organizadas por la JUSE (Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros), se
desencadenan el desarrollo de las principales teorias sobre la Calidad
Total de autores japoneses: Ishikawa, Ohno, etc.

Japén habia salido mal parado de la Segunda Guerra Mundial y
debia recuperarse. No disponia de recursos propios excepto las personas
y su materia gris. Este fue el foco de cultivo.

Las limitaciones impuestas a Ohno, directivo de Toyota fueron:
rigidez laboral (no podia despedir a nadie), carencia de dinero (ausencia

de capital que ademas era caro, no podia comprar maquinas modernas),
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limitacion de mercado (no podia exportar), etc. Estas limitaciones forzaron

a su creatividad a buscar soluciones centrando su actividad en:

« Buscar la colaboracion de las personas, ya que no podia
prescindir de ellas, formandolos para que trabajaran mejor en
la consecucién de los objetivos de la empresa. Les hace
responsables de ello.

» Enfocar la empresa al cliente. Busqueda sistematica y
exhaustiva de todo lo que no se afiade valor al cliente
(despilfarro). Pone a trabajar a todas las personas, ya

formadas y motivadas a eliminarlo.

Los resultados y aportaciones que obtuvo a los largo de los afos
han sido espectaculares; lo podemos ver en la competitividad de sus
empresas.

Las metodologias y herramientas que inicialmente se aplicaron al
entorno de la produccion han transcendido a todos los ambitos de la
empresa, dando lugar al modelo de gestion que se conoce como Calidad
Total.

Cada uno de estos autores, con su vision particular, enfatiza un
aspecto diferente de la calidad, marcando la evolucién del concepto. Este
hecho se manifiesta en una paulatina redefinicion del concepto de calidad

en paralelo a las nuevas ideas que tienen lugar en cada etapa y en cada

region.
AUTOR APORTACION
WALTER SHEWHART Ciclo de Shewhart(PDCA).-"el proceso

metodolégico basico para asegurar las actividades
fundamentales de mejora y mantenimiento: Plan-
Do-Check-Act’.
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| EDWARD DEMING

Catorce puntos para la direccion.- Que se debe

contemplar para la direccion de la empresa

JOSEPH JURAN

Trilogia de Juran.- “La planificacién de la calidad,
control de la calidad y mejora de la calidad son los
instrumentos del directivo en la gestion de la
calidad”.

KAORU ISHIKAWA

Circulos de Calidad: “Grupos de voluntarios,
estables en el tiempo, que tienen como objetivo
principal mejorar la calidad de los procesos y el

entorno de trabajo”

TAIICHI OHNO Just in time: “Sistema de gestion de produccion
que permite entregar al cliente el producto con la
calidad exigida, en la cantidad precisa y en el
momento exacto”

MASAAKI IMAI Kaizen: “Significa mejora continua en japones. Es

el espiritu y practica de los principios de mejora

continua en la empresa’.

GENICHI TAGUCHI

Ingenieria de la calidad: “Métodos para el disefio
y desarrollo de los procesos de industrializacion

con el maximo de eficiencia”.

KIYOSHI SUZAKI

Gestion Visual: “Es un sistema donde la
informacion necesaria para la gestion operativa

esta presente alli donde trabajan la personas”

A. Walter Shewhart
Su aportacion es el Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act). Es un

proceso metodolégico basico para realizar las actividades de

mejora y mantener lo mejorado.
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Ciclo PDCA (P'an-Do-Check-Act)

/"

Ajustar

Comprobar Hacer

AN ’

B. Edward Deming
Entre las diferentes aportaciones de este autor a la calidad
cabe destacar dos: los catorce puntos de Deming y la
divulgacion del ciclo PDCA de Shewart.
Deming pretende mostrer la importancia del papel de las
personas, en especial de la direccién en la competitividad de
las empresas.
Los 14 puntos Deming:
1. Crear constancia en el oropésito de mejorar el producto y el
servicio.
2. Adaptar la empresa a la nueva economia en que vivimos.
3. Evitar la inspeccion masiva de productos.
4. comprar por calidad, n> por precio y estrechar lazos con

proveedores.

5. Mejorar continuamente en todos los ambitos de la empresa.

85



6. Formar y entrenar a los trabajadores para mejorar el
desempefio del trabajo.
7. Adoptar e implantar el liderazgo.
8. Eliminar el miedo, para que las personas trabajen seguras y
den lo mejor de si mismas.
9. Rompen las barreras entre departamento.
10. Eliminar esléganes y consignas para los operarios,
sustituyéndolos por acciones de mejora.
11. Eliminar estandares de trabajo, incentivos y trabajo a
destajo, pues son incompatibles con la mejora continua.
12. Eliminar las barreras que privan a la gente de estar orgullosa
de su trabajo.
13. Estimular a la gente para su mejora personal.
14. Poner a trabajar a todos para realizar esta transformacion,
aplicando el método PDCA.
El mensaje de Deming para los jefes ejecutivos de Japoén era:
mejorar la calidad disminuira pérdidas en cuanto aumenta la
productividad y el mercado. De vuelta a los Estados Unidos en
medio de la competencia industrial con Japén (“Si Japdn lo
consigue... 4 por qué nosotros no?”).
Deming ofrecia consultorias y la primera gran empresa en
llamarlo fue Ford. Las ventas de Ford estaban cayendo y
necesitaba una mejora de la calidad. Cuestioné la cultura de la
empresa y su gerenciamiento, le dijo a Ford que las decisiones
de la gerencia son responsables del 85% de los problemas de la
produccién. Ford acabd volviéndose la empresa automotriz
americana mas lucrativa, superando a su competidor General
Motors. El éxito de la empresa Ford 23 continué por aiios,
confirmando el talento de Deming. Para él, gerenciar sin pensar
en el futuro acarrea pérdida de mercado, seguido de pérdida de
empleos.
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El Ciclo de Mejoramiento de Deming, consiste en el proceso de
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar; que W. Edward Deming
habia presentado a los japoneses en sus conferencias, a
comienzos de los afios 50. La fase PLANIFIQUE le pedia a la
gente que planificara un cambio, reuniendo y analizando datos

sobre los motivos para el cambio.

El plan se llevaba a cabo en la fase “Haga” preferiblemente a
pequefia escala, como siempre proponia el doctor Deming. En la
fase VERIFIQUE los trabajadores debian analizar los resultados
para averiguar si, en la practica, con el cambio se habia logrado
lo ptanificado. En la fase “Actiie”, los participantes decidian si
iban a conservar el cambio, si lo iban a refinar, o si iban a tomar

alguna otra medida con miras a mejorar.

Acciones
COrrectivas

ACTUAR & 10EFNIR - PLANIFICAR
METAS L
G.ELIMINAR NO .
CONFORMBADES .,
DETECTADAS - Accliones
B 2-DEFINIR proventisas
METODOS PARA
CUMPLIRLAS
SEDUCAR Y
5VERIFICAR LOS
RESULTADOS DE CAPACIT AR
LAS TAREAS T
E.ECUTADAS
4.RE ALIZAR
VERIFICAR ) 4 EL TRAH AIO HACER
Eval uactin

—
N

El hecho de que el ciclo de Deming siempre se represente como un
circulo y no como un proceso lineal hace resaltar la realidad de que

la mejora es incesante. Algunos clientes prefirieron representar el
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circulo rodando hacia arriba por un plano inclinado para indicar la

naturaleza ascendente de la mejora.

. Joseph Juran

Joseph Moses Juran, (Braila, 24 de diciembre de 1904 — Rye, 28
de febrero de 2008) fue un consultor de negocios famoso por su
trabajo con calidad y gerencia de calidad. Posterior a la segunda
guerra mundial, después de muchos trabajos desarroliados en los
Estados Unidos, despertd el interés de los japoneses que, en el
periodo post guerra, preocupados con la reconstruccion de su
economia, lo invitaron para ensefiar los principios de gestion de la

calidad.

Juntamente con W. Edwards Deming, es considerado el padre de
la revolucién de la calidad de Japén y uno de los colaboradores en
su transformacioén en potencia mundial. Resultado de mas de 50
afios de estudios, el Juran Management System (JMS), cuyo
desenvolvimiento se inici6 a mediados de la década de! 50 en
Toyota, continua perfeccionandose con el correr del tiempo, siendo
caracterizado como el primero en atribuir la calidad a la estrategia
empresarial.
Para Juran existen dos formas de definir la calidad. La primera de
ellas es uiilizada para designar un producto que posea las
caracteristicas buscadas por el consumidor y, por tal motivo, es
capaz de satisfacerlo. De acuerdo con esta perspectiva, la alta
calidad implica altos costos. Sin embargo, calidad tambien puede
caracterizar la existencia minima ¢ ausencia de fallas y deficiencias
y, por lo tanto, menores costos. Juran tambien clasifica calidad en
las siguientes categorias:
A. Calidad del proyecto:
1) Investigacion de mercado.
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2) Concepcion del producto.

3) Especificaciones del proyecto.

. Calidad de conformidad:

1) Tecnologia.
2) Potencial humano.

3) Gerenciamiento.

. Servicio de campo:

1) Puntualidad.
2) Competencia.
3) Integridad.

La esencia del JMS para el gerenciamiento de la calidad es

denominada Trilogia de Juran y esta constituida por los siguientes

conceptos:

1.

Planeamiento de la calidad: Proceso de preparacién para
encontrar las metas de calidad. Para eso es necesario:
Identificar quiénes son los consumidores, Identificar tas
necesidades de estos consumidores, Traducir esas
necesidades al el propio idioma, Desarrollar un producto que
atienda las necesidades de los consumidores, Optimizar el
producto para que atienda tanto a nuestras necesidades como
a las necesidades de los consumidores.

Control de la calidad: Proceso de encuentro de las metas de
calidad establecidas durante las operaciones. Es usado para
eQitar o corregir eventos indeseables o inesperados. Confiere
estabilidad y consistencia. Probar que el proceso puede
fabricar un producto bajo condiciones de operacién con el

minimo de inspeccion.

Mejoria de la calidad: Proceso de mejora continua de la
calidad por medio de cambios planeados, previstos y
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controlados. Desarrollar un proceso que sea capaz de producir

el producto correcto.

El concepto de Breakthrough definido por Juran establece que
las mejorias alcanzadas deben ser incorporadas como nuevos
patrones. para que no haya pérdidas en,\los' niveles de calidad.
Las metodologias up supra son egencia!e_s para cualquier

organizacion, seguin Juran.

El JMS también tiene como objetivo cambiar la cultura de las
empresas. Juran creia que el factor humano era esencial para
el gerénciamiénto de la 6alidad y qué la resistencia a los
cambios era la fuente de los problemas de la calidad.
Incentivando la educacion y el entrenamiento de los gestores,
el consultor propone los siguientes comportamientos: a) Estar
dispuesto a entender las necesidades de los clientes y a
satisfacerlos; b) Proporcionar alta calidad de productos y
servicios y, al mismo tiempo, reducir costos. ¢) Estar
comprometido para identificar las necesidades de los clientes.
d) Entrenar a todos los niveles jerarquicos en los procesos. de
gerenciamiento para la calidad. e) Agregar metas de calidad al
planeamientc; de n'egocios. f)‘ Proveer participaciones a la
fuerza de trabajo. g)‘ Altos gérentes deben tener la iniciativa de
realizar la gestion de calidad. |

Joseph Juran expandié el principio de Pareto propuesto por
Vilfredo Pareto en 1941 para la esfera organizacional, en la
cual el 80% de los problemas son causados por el 20% de las
causas. Enfatiza que no se debe despreciar las demas causas.
La trilogia de Juran sobre la gestién de la calidad se basa en
tres aspectos que se muestran en el siguiente gréafico:
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-planificacién de la calidad, control de la calidad y mejora de ia

calidad.

En primer lugar, la empresa en la planificaron se fija unos
objetivos “coste de la mala calidad” y define las acciones
necesarias para alcanzarlos. Posteriormente, aplica el control
de calidad durante el proceso de fabricacion, tomando acciones
correctoras cuando se aleja de los objetivos. En paralelo con él,
va aplicando la mejora de la calidad sistematicamente para

reducir el nivel de coste de mala calidad.

Phaslficacién | [ Control
deda calidad || de la calidsd (duranie las operaciones)

T3

Problema
punnal

Zona original
de control de calidad

Desperdicio crénico Nueva zona

(cpostunidades de controt de calidad
demejerny | 0 L
Empiezan las
operaciones
—»
S Tiempo
| Mejoradela|

Lecciones aprendidas L__calidad

D. Kaoru Ishikawé
Kaoru ishikawa, (Tokio 1915 — 1989) fue un ingeniero de
control de calidad, tedrico de la administraciéon de las compaiias

japonesas. Ishikawa era el mayor de los ocho hijos de Ichiro
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Ishikawa. Educado en una familia con extensa tradicion industrial,
se graduo en quimica en la universidad de Tokio en 1939. De 1939
a 1941 trabajo en el ejército como técnico naval, luego fue a
trabajar en “Nissan Liquid Fuel Company” hasta 1947. Ejercio
también la ensefianza en el area de ingenieria en la misma
universidad en la que se formo. En 1949 trabajé para la Union
Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE), un grupo de
investigacién de control de calidad. Aprendié los principios dei
control de calidad desarrollado por los norteamericanos. Kaoru
tradujo, integré y expandié los conceptos de gerenciamiento del Dr.
William Edwards Deming y de! Dr. Joseph Moses Juran para el
sistema japonés.

Tal vez la contribucién mas importante de Ishikawa fue su
papel clave en el desarrollo de la estrategia especificamente
japonesa de la calidad. La caracteristica japonesa es la amplia
participacion en la calidad, no solamente de arriba hacia abajo
dentro de la organizacion, pero igualmente la calidad comienza y
termina en el ciclo de vida del producto. A fines de los afios 50 e
inicio de los afios 60, desarrolld cursos de control de calidad para
ejecutivos y gerentes. Igualmente ayudé al lanzamiento de la
Conferencia Anual del Controi de la Calidad para gerencia y
directores en 1963.

En conjunto con la JUSE, en 1962, introdujo el concepto de
Circulo de Calidad. En 1982, vendria el diagrama de causas y
efecto, también conocido como Diagrama de Ishikawa. Esa fue una
de sus mas importantes contribuciones. El diagrama es una
herramienta poderosa que puede ser faciimente usada por no
especialistas para analizar y resolver problemas, también posibilitd
avances significativos en la mejoria de la calidad. 30 Los
diagramas de Ishikawa son utiles como herramientas sistematicas
para encontrar, clasificar y documentar las causas de variacion de
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la calidad en la produccion y organizar la relacibn mutua entre
ellas. Como tal, enfatiza una comunicacién abierta del grupo.

Deming también adopt6 este diagrama y lo usé para ensefiar
el control de calidad en Japén. Ishikawa y Deming usaron este
diagrama como una de las primeras herramientas en el proceso de
gerencia de la calidad. Kaoru Ishikawa quiso cambiar la manera de
pensar de las personas respecto de los procesos de calidad. Para
€l, “la calidad es una revolucion de la propia filosofia administrativa,
exigiendo un cambio de mentalidad de todos los integrantes de la
organizacion, principalmente de la alta capula®. Su nocién de
control empresarial de la calidad estaba enfocada a la atencion
post venta. Esto significa que un cliente continuaria recibiendo el
servicio aun después de adquirir el producto. Este servicio se
extenderia a ftravés de la compafiia en todos los niveles
jerarquicos. De acuerdo con Ishikawa, la mejoria de calidad es un
proceso continuo y siempre se puede perfeccionar

Después de trabajar durante una década en la aplicacién de
la gestion de la calidad en la direccién y niveles intermedios, en
Japén se vio la necesidad de involucrar también a los operarios.
Por ello, en 1962, ishikawa desarrollo los-circulos de calidad.

Un circulo de calidad es un pequefio grupo compuesto por
personas voluntarias, que resuelve los problemas de los niveles
més operativos de la empresa. Todos sus componentes
pertenecen a la misma area de trabajo y habitualmente es el propio
grupo quien determina el problema a resolver.

Los circulos de calidad persiguen como objetive ultimo la
obtencion de mejoras en el seno de la empresa. Adicionalmente,

cumplen otras dos funciones:
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" FUNCIONES " DESCRIPCION

Involucrar y aumentar ef Herramienta para involucrar a las
compromiso de las personas en la obtencion de mejoras en
personas con su empresa su entorno de trabajo, a través del

analisis de problemas y propuestos de

cambios.
Canal de comunicacion A través de los circulos se pueden
ascendente y descendente transmitir sugerencias de mejora a los

niveles superiores de la organizacion y

recibir informacion de la direccién.

Una de las principales condiciones que debe darse en los circulos

de calidad es que estén apoyados desde la direccion de la empresa.

E. Taiichi Ohno
Taiichi Ohno, vicepresidente de Toyota Motor, desarrolla el
sistema de gestién de la produccién de JUST-IN-TIME(JIT) o justo
a tiempo. La utilizacion del JIT esta orientada a mejorar los
resultados de la empresa con la participacion de los empleados a
través de la eliminacion de todas las tareas o actividades que no
aporten valor (despilfarro), especialmente la reduccion de
inventarios.
El JUST-IN-TIME da lugar a una serie de actividades
asociadas, algunas de las cuales se citan a continuacién:
« Formacioén de la personas.
= Racionalizacion de los puestos y flujos de produccion:
fabricacién en flujo de produccién: fabricacion en flujo o células
de trabajo.
* Relacién de asociacién con proveedores y clientes.
= Eliminacion de defectos.

» Minimizacion de averias (Total Productive Maintenance).
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» Empleo de técnicas de cambio rapido de utilidad para reducir

los tiempos de cambio SMED (Single- Minute Exchange Dye).

F. Masaakilmai

Es el difusor del KAIZEN, una estrategia de mejora continua,
que sintetiza algunas de las principales teorias sobre la calidad,
aplicandolas a todos los ambitos de la empresa. ‘kaizen significa
mejora KAl y ZEN, bondad”

Los principios basicos que diferencian la estrategia KAIZEN

(mejora) de la KAIRU (innovacion) se muestran a continuacion:

PRINCIPIOS KAIRU | PRINCIPIOS -KAIZEN

(innovacién) _ (mejora continua)
Cambios importantes. Pequefios cambios o mejoras graduales.
Orientado. a especialistas. Orientado a todas las personaé
Atencion a grandes temas. Todo es mejorable.

Informacién cerradé. _ Informacion abierta, cofnpartida.
.BUsqueda de nuevas Uso de la tecnologia existente.
tecnologias.
Mejora
A

(IR R E RS ER YY) asass

- Tiempo
KAIRU

KAIZEN

KAIRU KAIZEN
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G. Genichi Taguchi

Para la Genichi Taguchi, la no calidad es la perdida
generada a la sociedad por un producto, desde el momento de su
concepcion hasta el reciclado, por no haber hecho lo correcto.

El objetivo de la empresa debe ser minimizar la no calidad,
pues las pérdidas que los productos originan a sus usuarios a
corto, medio o largo plazo, sin duda, revierten el perjuicio para la
empresa que los fabrica, y otro tanto ocurre con los dafos que
puedan originar a la sociedad (medio ambiente, etc). Taguchi ha
desarrollado métodos estadisticos para evalvar esta pérdida y
minimizarla.

También ha desarrollado lo que se conoce como ingenieria
de la calidad, métodos para el disefioc de productos y‘ desarrollo de
procesos de industrializacion. Estos métodos buscan la robustez de
los productos, es decir, hacerlos insensibles:

» La variabilidad debida a las diferencias condiciones de uso que
puedan tener.

« La variabilidad que incorporan las materias primas que se
utilizan para fabricarlos.

» La variabilidad propia del proceso de fabricacion.

FUNCIONES | DESCRIPCION

Disefio de experimentos

Uso de los conceptos estadisticos para reducir el
numero de experimento a realizar para la

obtencién de los mismos resultados.

Robustez del proceso

Uso de los conceptos estadisticos para reducir el
numero de controles del producto y proceso,
mediante el disefo de un proceso que cubra

facilmente (de forma robusta) las especificaciones
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del producto.

H. Kiyoshi Suzaki

Una de las principales aportaciones de este autor es su
teoria sobre la gestion visual, que destaca la importancia de la
disponibilidad de la informacién necesaria para cada persona en su
proceso de trabajo.

Una aportacién mas moderna de este autor es la “mini
compaiia”. Se trata de organizar cada una de las areas de trabajo
de trabajo "homogéneas” como si fuera una “mini empresa”, con
sus proveedores y clientes, objetos a cumplir, indicadores, planes
de trabajo, reuniones, etc. Toda esta informacién esta disponible y
a la vista para todos los componentes de la mini empresa.

Asimismo, definié un octavo tipo de despilfarro, el principal, a
los siete de Taiichi Ohno, 1a no utilizacion del recurso inteligente de

todas las personas de la empresa.

l. Diagrama de causas y efectos

El diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama
de causas y efecto, espina de pez o 6M, es una herramienta grafica
utilizada para el gerenciamiento y el contro! de la calidad en
procesos diversos de manipulacién de las férmulas. Originalmente
este diagrama fue propuesto por el ingeniero quimico Kaoru
Ishikawa, en 1943, y perfeccionado en los afos siguientes. En su
estructura, las causas de los problemas (efectos) pueden ser
clasificas en seis tipos diferentes (lo que le otorga a este diagrama
el nombre alternativo de “6M”): 1) Método; 2) Materia-prima. 3)
Mano de obra. 4) Maquinas. 5) Medicion. 6) Medio ambiente.

El sistema permite estructurar jerarquicamente las causas
potenciales de un determinado problema u oportunidad de mejoria,

como sus efectos sobre la calidad de los productos. Permite
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también estructurar cualquier sistema que necesite respuesta de
forma grafica y sintética, o sea, con mejor visualizacion. El
diagrama puede evolucionar de una estructura jerarquica a un
diagrama de relaciones, una de las siete herramientas del
planeamiento de la calidad desarrolladas por Ishikawa, que
presenta una estructura mas compleja y no jerarquica. El observé
que no todos los problemas pueden ser resueltos por estas
herramientas, pero el 95% de ellos son solucionados con la
aplicaciéon de alguna de ellas o algunas correlacionadas, y que
cualquier trabajador fabril podria efectivamente utilizarlas. Aunque
algunas de estas herramientas ya eran conocidas hacia algun
tiempo, Ishikawa las organizé especificamente para perfeccionar el
Control de Calidad industrial en los afios 60. No hay limites para la
utilizacién del diagrama de Ishikawa. Las empresas que prefieren ir
mas alld de los patrones convencionales pueden identificar y
demostrar en diagramas especificos el origen de cada una de las
causas del efecto, esto es, las causas de las causas del efecto. La
riqueza de detalles puede ser determinante para una mejor calidad
de los resultados del proyecto, cuantas mas informaciones sobre
los problemas de la enipresa se encuentren disponibles, mayores
seran las chances de resclverlos. Esta herramienta da al usuario
una lista de items para ser cotejados por medio del cual se
consigue una rapida recoleccion de datos para varios analisis,
estas informaciones son utilizadas para obtener una localizacion de
la causa de los problemas y posibilitar la visualizacién de la
relacién existente entre ellos. Se debe recordar también eliminar la
causa fundamental y no el sintoma del problema, ademas de

investigarla tan a fondo como sea posible.
J. Flujograma
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Flujograma es un tipo de diagrama que puede ser entendido
como una representacion esquematica de un proceso productivo,
muchas veces hecho a través de graficos que ilustran de forma
simple la transiciéon de informaciones entre los elementos que lo
componen. Podemos entenderlo, en la practica, como |la
documentacion de los pasos necesarios para la ejecuciéon de un
proceso cualquiera. Es muy utilizada en fabricas e industrias para
la orgénizacién de productos y procesos. Existen varias formas de
componer un flujograma, ellos son usados para describir diversas
situaciones, procesos o flujos de material o personas. Para
garantizar esta flexibilidad de objetivos son usados innumerables
modelos diferentes y simbolos que tendran su aplicabilidad
determinada por lo que se quiere representar y por cual motivo.
Hasta el significado de los simbolos puede cambiar dependiendo
de la terminologia a la que se recurre, por eso, siempre que sea
posible, se recomienda el uso de leyendas. Entre los principales

tipos de flujograma se tienen los siguientes:

1) Diagrama de Bloques: Presenta una secuencia de actividades
continua y sin envolvimiento de decision. Puede ser utilizado en
tnstrucciones de Trabajo Simples o Macro Flujo de Procesos. El
Macro Flujo sé6lo funciona para demostrar relaciones continuas
entre los procesos.

2) Flujograma de Procesos Simples: Muestra las relaciones entre
las fases y las necesidades basicas de cualquier proceso. Es
muy util para las auditorias internas cuando el proceso es
verificado aisladamente, pues no presenta al proveedor ni al
cliente del proceso.

3) Flujograma Funcional: Muestra la secuencia de las actividades
de un proceso entre las areas o sectores por donde fluye. Es qtil
para procesos productivos que no se completan en una unica
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4)

5)

6)

area, pues indica también los responsables por cada fase. Una
variante de este flujograma presenta también una linea del
tiempo cronoldgica que permite la identificacién de “cuellos de
botella”.
Flujograma Fisico o Geogréfico: Representa el camino recorrido
por un proceso en el ambiente. Es generalmente confeccionado
sobre una planta del sector o de la fabrica.
Flujograma ANSI: Es el mas complejo y compieto de todos,
presentando una relacién fiel de la interaccion de las etapas del
proceso. Para ejecutarlo, normaimente comenzamos con un
Diagrama de Bloques, donde vamos detallando e incluyendo
alternativas de toma de decisiones hasta que tengamos un
retrato del proceso lo mas proximo posible de la realidad. Posee
una simbologia internacionaimente comprendida, creada por el
American National Standards institute (ANSI).
Grafico de control: Es comunmente utilizado para realizar
control de calidad, su objetivo es determinar si un proceso es o
no estable o tiene desemperfio previsible. Los graficos de control
pueden servir como una herramienta de recoleccion de datos
para mostrar cuando un proceso esta sujeto a una variacion de
causa especial, que crea una condiciéon fuera de control. Los
graficos de control también ilustran como un proceso se
comporta a lo largo del tiempo, representan graficamente la
interaccion de las variables y permiten evaluar cuando estan
dentro de los limites aceptables. EI examen del patrén no
aleatorio de los puntos de datos puede revelar fluctuaciones
desordenadas de valores, saltos o desvios repentinos de
procesos o0 una tendencia gradual de aumento en las
variaciones. A través del monitoreo de las salidas de un proceso
a lo largo del tiempo, un grafico de control puede ser usado
para evaluar si fueron obtenidas las mejorias deseadas
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posterior a la aplicacion de cambios, en general, el limite de
control superior y el limite de controi inferior son ajustados en
+/- sigma (0 sea el desvio patron). Son usados para los
procesos de ciclo de vida del proyecto y del producto. Un
ejemplo de la utilizacién de graficos de control en el proyecto es
determinar si las variaciones de costos o plazos estan fuera de
los limites aceptables, y en un producto se puede evaluar si el
nimero de defectos encontrados durante los test son
aceptables o inaceptables en relacion a los patrones de calidad
de la organizacion. Los graficos de control pueden ser usados
para monitorear cualquier tipo de variable de salida. Aunque
sean aplicados con mas frecuencia para acompafiar actividades
repetitivas, como lotes producidos, para monitorear variaciones
de costos y plazos, volumen y frecuencia de cambios
importantes, errores en los documentos del proyecto u otros
resultados de gerenciamiento que ayudan a determinar si el

proceso esta dentro de los limites aceptables.

Eficacia de Movimiento de Mercancias

Consiste en la capacidad de movimiento eficaz y eficiente de las
Mercancias desde su desembarque, despacho y transporte final desde la
Terminal Portuaria; a efectos de que las empresas de servicios puedan
desarrollar una movilizacién inmediata y efectiva de los contenedores de
mercancias, y cumpliéndose finalmente con el envio final de las mismas
hacia sus destinatarios, sin congestionamientos ni retrasos.

La eficacia en el Movimiento de Mercancias dentro de la
Administracion  Maritima/Portuaria en el Callao, radica en cuanto a
gestionarse y lograrse una movilizacion eficiente y eficaz de los
contenedores de mercancia, en su despacho y envio final a las empresas

destinatarias, cumpliéndose los tiempos o plazos de entrega, sin demoras
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ni retrasos; y tratandose de evitar el congestionamiento de contenedores

que se presente en la Terminal Portuaria del Callao.

Formalizacién Registral de Embarcaciones

Es el registro de formalizacién y control automatizado de la calidad
de servicios que brinden las embarcaciones de mediano y menor tamaiio,
dentro de la jurisdiccién de la Administracion Portuaria Nacional; ello con
la finalidad de poderse garantizar un registro seguro y preciso de las
embarcaciones de dichos tipos, que se encuentren operativas, y del nivel
de calidad y competitividad en que se ofrecen sus servicios portuarios.

En la Administracion Naciona! Maritima —Portuaria, la formalizacién
registral de las embarcaciones de servicios basicos, consiste en el
procesamiento de registro formal, automatico y de monitoreo de control de
calidad que se realicen sobre las embarcaciones maritimas de mediana y
menor magnitud, y del nivel de los servicios basicos portuarios que
lleguen a ofrecer tanto en calidad de dichos servicios y de competitividad,
a efectos de evitarse la informalizacion en dicho sector maritimo, y de

disminuirse los efectos negativos de los servicios mal efectuados.

Control de Seguridad Logistica

Es la actividad de control de monitoreo y de supervision
permanente sobre los procedimientos de despacho, recepcion vy
transporte final de las mercancias, debiéndose contar con los
mecanismos de control de seguridad aplicables en cada momento de la
movilizacién y transporte de las mercancias.

Dentro de la Administracion Maritima —Portuaria en el Callao, el
control de seguridad logistica consiste en la actividad de control
fiscalizador y de supervision permanente sobre el movimiento de
despacho y salida final de las mercancias de la terminal portuaria, a
efectos de garantizarse el envio seguro de las mercancias hacia sus
destinatarios, y evitdndose casos de robos o pérdidas de contenedores,
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asi como el uso de documentos falsificados de carga que pueden ser
detectados y anulados por un sistema efectivo de control y deteccién de
irregularidades en operaciones / movimientos de mercancias en los

muelles operativos de la terminal portuaria.

La Terminal Portuaria

El puerto es una entidad en la que elementos tanto humanos como
materiales interactuan y realizan tareas con el fin de servir de estacion de
transferencia modal para la carga {Robinson, 1976). Coexisten cinco
niveles, el primer nivel corresponde al Metodologia para la determinacion
de los parametros de disefio de terminales portuarias de contenedores a
partir de datos de trafico maritimo del sistema intrapuerto, el cual abarca
todas las actividades que se realizan dentro de los limites fisicos del
puerto, como por ejemplo los procesos de carga y descarga de los
buques y el manejo de las zonas de almacenamiento. El segundo nivel es
el ltamado hinterland-puerto que comprende los servicios de transporte
que conectan el puerto con tierra firme, como carreteras y lineas férreas.
El tercer nivel es llamado el hinterland-foreland que constituye la conexién
directa entre el sistema hinterland puerto y las areas de comercio de
ultramar. El cuarto nivel corresponde al llamado puerto-regional, sistema-
que abarca el conjunto de puertos de una misma zona comercial que
compiten por la demanda del servicio. Finalmente, el quinto nivel, puerto
total, comprende la interaccion de todos los puertos del sistema maritimo
global y, por tanto, es el sistema mas complejo. Esta distribucion portuaria

se puede apreciar en la Figura 1.

\
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FIGURA 1. NIVELES DEL S{STEMA OPERACIONAL DE UN PUERTO
Se entiende por terminal portuaria, aquellas instalaciones
portuarias que constituyen la interface entre los diferentes modos de
transporte, permitiendo la transferencia de la carga entre el buque y el
camién, o ferrocarril, tuberia, buque feeder o barcaza y viceversa. La
terminal portvaria es la razéon de ser del puerto, el resto de las
instalaciones cumplen la funcion de facilitar el desarrollo de las terminales
de forma segura y eficiente. La terminal portuaria de contenedores es el
espacio fisico donde los contenedores Puerto 1 Puerto 2 Puerto 3 Puerto
4 Intrapuerto Hinterland-Puerto Hinterland-Foreland Puerto Regional
Puerto Total Metodologia para la determinacién de los parametros de
disedlo de terminales portuarias de contenedores a partir de datos de
trafico maritimo recibidos de un buque, bien oceanico o feeder, son
transferidos al modo de transporte terrestre o trasbordados a otro buque.
De esta forma se convierte en el mas importante nodo de cualquier red o
sistema de transporte intermodal. Es una instalacién de intercambio
modal de transporte que requiere una elevada intensidad de capital. Debe
estar bien administrada para hacer efectiva su capacidad potencial y
lograr un nivel razonable de eficacia en la prestacion del servicio a sus
clientes. La manera mas sencilla de definir la actividad de una terminal de
contenedores es la utilizacién de una parte del recinto portuario para la
manipulacién exclusiva de los mismos.

Las caracteristicas basicas que debe disponer una terminal de

contenedores especializada son las siguientes:
- Disponer del personal necesario y de los equipos de
manipulacion adecuados para recibir, clasificar, apilar y

entregar contenedores.

Preparar los documentos necesarios para la recepcioén y entrega

- de los contenedores.
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Mantener un informe del estado de los contenedores
recibidos y entregados, de los que estan en la terminal para
su informacion al armador o consignatario correspondiente,
y mantener un riguroso inventario, clasificacion vy
localizacion de todos y cada uno de los contenedores.
Proveerse del necesario personal portuario y de los
equipos necesarios para realizar las operaciones de carga
y descarga de los buques.

Dotar a la terminal de. medios de seguridad eficientes para
el control de los contenedores y de. los equipos de
manipulacion.

Planificar las operaciones de carga y descarga y todos los
documentos relacionados con la operacion (hojas de
tiempos, dafios, facturas, etc.), para su entrega a quien
corresponda,

Actualizar todos los informes y estadisticas relativos a las
" propias operaciones de la terminal.

Disponer de la adecuada supervision para asegurar la
correcta  ejecucidon de los procesos operativos de la

terminal.

La principal misién de una terminal de contenedores es la de

proporcionar los medios Metodologia para la determinacion de los

parametros de disefio de terminales portuarias de contenedores a partir

de datos de trafico maritimo y la organizacién necesaria para que el

intercambic modal de los contenedores tenga lugar en las mejores

condiciones de rapidez, eficiencia, seguridad, respeto al medio ambiente y

economia. E! intercambio puede ser entre el transporte maritimo y el

terrestre o viceversa, o entre dos diferentes tipos de transporte maritimo.

Ademads, se pueden considerar otras misiones relacionadas con la

logistica de los contenedores, tanto en su vertiente maritima como
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terrestre. Para cumplir con esta mision de una forma eficiente, ia terminal
debe manejar con acierto determinadas variables relacionadas entre si.

Entre ellas destacan las siguientes: infraestructura, instalaciones,
maquinaria, tecnologia, comunicaciones, personal, trafico y modos de
transporte. La eficiencia de una terminal se basa en la consecucién de los
siguientes objetivos basicos que influyen directamente en su
dimensionamiento y planificacién:

- Minimizar el tiempo que el contenedor esta en la terminal:
minimizando el tiempo maximo de espera hasta que el
buque zarpe, el tiempo de entrega después de la llegada
del buque y el tiempo de espera del camion o del
ferrocarril. La media de movimientos puede ser disminuida
aumentando otras variables, tales como, mejores equipos
de manipulacién, mayor superficie de apilamiento para
apilar a menor altura, aumentando la accesibilidad,
mejorando el disefio de la terminal o gestionando la
operativa de manera mas eficiente. Estos factores, equipo,
superficie de patio y gestién de la terminal, constituyen la
mayor parte del coste fijo de la terminal.

- Minimizar el numero de veces que un contenedor se
manipula mientras esta en la terminal, es decir, minimizar
el numero de remociones para reducir el coste.

- Minimizar el tiempo que el buque permanece en puerto
Todo ello con el objetivo de dar mejor servicio al cliente

minimizando el coste total por contenedor manejado.

Descripciéon sistémica de las operaciones en las terminales de
contenedores

Una terminal portuaria es una entidad independiente en el interior

de un puerto en cuanto a su administracion y manejo. La operacién de
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una terminal de contenedores debe estudiarse desde el punto de vista
sistémico. Los subsistemas asociados a una terminal de contenedores
son: el subsistema de atraque, el subsistema de carga y Metodologia para
la determinacién de los parametros de diseno de terminales portuarias de
contenedores a partir de datos de trafico maritimo sobre la descarga, el
subsistema de almacenamiento, el subsistema de traslado de
contenedores o interconexién y el subsistema de entrega y recepcion.

Desde el punto de vista sistémico, la terminal puede entenderse
como un sistema integrado en el que se desarrollan procesos de
intercambio modal de transporte ¢ gestion logistica de contenedores y sus
cargas (transito maritimo y terrestre, consolidacion y desconsolidacion y
otras). Cada uno de estos subsistemas cuenta con una serie de
alternativas operacionales diferentes, definidas por las caracteristicas
tecnologicas de los medios de manipulacion y de gestion de la
informacioén que se utilicen. La combinacion de alternativas aplicadas a
cada uno de los subsistemas genera la correspondiente “tipologia” o
“‘modelo” de terminal maritima de contenedores. Las operaciones a
realizar en una terminal de contenedores son: la carga y descarga, la
estiba y desestiba de! buque, el transporte interno desde o hasta la zona
de almacenamiento, el almacenamiento de los contenedores y los
tramites administrativos y aduaneros y la entrega y recepcion. Estas
operaciones se realizan en cada uno de los diferentes subsistemas de la
terminal. '

En una terminal se pueden identificar diversos subsistemas en
funcidn de los autores que se consulten. Si se estructura en cuatro
subsistemas como se representa en la Figura 2 y Figura 3, los cuales
interactian a modo de completar la transferencia modal (Taleb-lbrahimi,
1989 y Holguin-Veras, 1999), la divisibn operativa de una terminal
portuaria es la siquiente:

1} Subsistema muelle: Fisicamente representa el o los puestos

de atraque con que cuenta la terminal (también llamado frente
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2)

3}

4)

de atraque). Tiene asociado ademas, una cierta capacidad de
transferencia dada inicialmente por la grias de muelle alli
instaladas.

Subsistema de transporte interno: Representa la
transferencia de contenedores entre el muelle y la zona de
almacenamiento. Es el que asegura el transporte horizontal
entre los subsistemas. Comprende la solucion tecnolégica
adoptada para los movimientos fisicos y de informacion que se
precisan.

Subsistema de almacenamiento: Fisicamente representa la
zonas de acopio destinadas a los contenedores de importacién,
exportacién y vacios, Metodologia para la determinacién de los
parametros de disefioc de terminales portuarias de
contenedores a partir de datos de trafico maritimo
fundamentalmente. Ocupa la mayor parte de la superficie de la
terminal. Su disposicion y extensién estan ligadas al resto de
los subsistemas y a la eleccion de los medios de manipulacion
que en este subsistema se vayan a trabajar.

Subsistema de entrega y recepcidn: Este sistema representa
la interfaz existente entre las zonas de almacenamiento y los
vehiculos de transporte terrestre que dejan o sacan
contenedores de la terminal. Lo integran las puertas terrestres
para carretera y los accesos por vias ferrocarril y las
instalaciones que se dispongan para facilitar la captacién del
alto volumen de informacién que en esta zona se adquiere, asi

como los espacios necesarios para realizar la operacién.
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FIGURA 2. SUBSISTEMAS DE UNA TERMINAL PORTUARIA DE CONTENEDORES EN PLANTA

Para el desarrollo de la presente tesis, se ha tenido en cuenta cinco
subsistemas, los cuatro anteriores (siendo el subsistema muelle el
subsistema de atraque de aqui en Metodologia para {a determinacion de
los parametros de disefio de terminales portuarias de contenedores a
partir de datos de trafico maritimo) junto con el subsistema carga y

descarga (Camarero, 2005}

- Sistema de carga y descarga: Es el encargado de
resolver la interfaz maritima con todos los aspectos de
ingenieria civil y equipamientos que ello conlleva (muelles,
equipos de carga y descarga, etc.} y las relaciones con los
agentes implicados. Las operaciones de carga y descarga
consumen bastante tiempo y asumen una mano de obra
muy intensiva. Por lo tanto, uno de los principales objetivos
es reducir el tiempo de permanencia de un buque en
puerto. Se caracteriza por €l predominio del buque como

usuario fundamental.
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FIGURA 3. SUBSISTEMAS DE UNA TERMINAL FORTUARIA DE CONTENEDORES EN
ALZADO

Para realizar de forma eficiente todas las fases de la
operacion portuaria se deben acomodar todos los medios
humanos y materiales apropiados a cada fase, considerando
las condiciores punta, para que no se produzcan cuellos de
botella que condicionarz el rendimiento global de la operacién.
Los equipos de manipulacion del patio condicionan la
operativa de la terminal vy, por tanto, la calidad del servicio.

Estos equipos se distribuyen en tres grandes grupos:

* Equipos para carga y descarga de contenedores entre buque
y muelle Metodologia para la determinacién de los parametros
de disefio de terminales portuaras de contenedores a partir de

datos de trafico maritimo.
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+ Equipos de transporte horizontal y apilado de contenedores

en las zonzs de depésito.

+ Equipos auxiliares diversos: El pape! de tas graas de muelle
en el rendimiento de las ope-aciones de carga y descarga es

determinanie.

A medida que aumenta el tamano del buque, éstas deben ser
capaces de elevar los conteredores a mas altura, llevarlos a
mayor distancia en un menor tiempo y, ademas, realizar todo
ello con la mayor precisién. Los condicionantes de las gruas
que influyen en el disefio de ia terminal se pueden agrupar en

geomeétricos y estructurales, las caracteristicas de cada tipo de

grua se encuentran resumidas en la tabla siguiente.

Ca-acteristicas Super Post
ds las grias Feeder Panamax Post Panamax Pan
Alcance 10 13 16 22
delantero contenedores | contenedores contenedores contenedores
Altura bajo 25m 30,50 m 33 m 40m
spreader
Digtancla entre -
carriles 1524 m 1524 m 3048 m 3048m
Capacldad bajo
spreader hasta 40t hasta 50t hasta 651 hasta 65t
Velocidad
treslacion de 30 m/min 45 mimin 45mimin 45m/min
périico
Spreader | oo anast | 2040145 0U40MUS | 20740745
telescopico

Desde el punto de vista geamétrico es necesario tener en

cuenta los siguientes factores:

EVOLUCION GRUAS PORCONTENEDORES

» La distancia entre vias, hasta 30 m.

» El alcance. que sera funcién de la manga del buque




+ El alcance trasero o “backreach”, que determina el
arranque de la zona de almacenamiento y determina la zona
donde se sitdan las tapas de las escotillas de Metodologia
para la determinacion de los parametros de disefio de
terminales portuar as de contenedores a partir de datos de
trafico maritimo los buques, por lo que normalmente no es

operativa para el a.macenamiento de contenedores.

Ademas, la altura de este brazo define el galibo de las
instalaciones, tales como columnas de alumbrado que
puedan situarse en el area A modo de ejemplo se pueden
ver la geometria que presenta una grua Super Post

Panamax.

Los equipos de transporte horizontal y apilado de
contenedores en 2l zona de almacenamiento son muy
diversos. La elecciCn del tipo de maquinaria debe realizarse
teniendo en cuenta que el empleo de uno u otro condiciona
la explotacion de la termingl debido a las diferentes alturas
de apilado de conienedores que alcanzan y las distintas
necesidades de superficie que supone el empleo cada uno
de los equipos. Eh la Tabla siguiente se presenta un estudio
comparativo de los diferentes sistemas de manipulacion, en

base a sus caracteristicas operativas.
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COMPARATIVO DIFERENTES SISTEMAS DE MANIPULACION DE CONTENEDORES EN

ZONA DE ALMACENAMIENTO

Caracteristica Straddle Pérticos de Carretillas
de la operativa Plataforma carrier tierra elevadoras
Optimizacién del Baja Media Alta Media
espacio 173 TEUMa 400 TEUMa 800 TEU/Ha 580 TEU/ha
Costes de Bajos Aftos Medio Altos
desarrollo
Coste del equipo Bajo Medio Altos Medios
Unidades por 1 chasis por .
gria operando contenedor lad 1a2 2
Mano de obra Bzja Baja Media alta Media
Mantenimiento Bajo Alto Bajo Alto
Control de la
operacion Bueno Bueno Muy bueno Bueno

Rapidez en las Tiempo de ,,,Sft-”ﬂ:gg,,
Ventajas operaciones de manipufacién alltzp mente Versatilidad
' entrega muy répidos organizado
Necesidad de
: Gran necesidad | Los costesde | Allo costeiniciat | vias anchas para
Desventajas deespacio | mantenimiento | de equipo la comoda

mantobrabilidad

Administracion Maritima / Portuaria del Callao

Fundamentos

En el mundo, el sector portuario ha sufrido grandes cambios en

las ultimas décadas, los avances tecnologicos experimentados por la

industria maritima han permitido reducir los fletes y han supuesto

significativas ganancias de productividad en el transporte maritimo, los

mismos que los operadores no desean perder al llegar a un puerto.

Asimismo, los procesos de globalizaciéon y liberalizacién de las

economias han revitalizado el comercio internacional de los paises.
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En este marco, la funcion de los puertos como lugares de
intercambio modal adquiere gran relevancia, siendo indispensable un
funcionamiento eficiente de los mismos para garantizar que la cadena
de transporte actué correctamente y de forma integrada con otros
componentes de la cadena global de transporte, reduciendo el costo

de manipulacién de las mercancias.

La principal razén de la relevancia de los puertos en un pais se
debe a que a través de ellos pasa la mayor parte del comercio
nacional e internacional, “El 90% de las mercancias intercambiadas en
el comercio mundial utilizan el transporte maritimo, actividad que no
podria funcionar sin las instalaciones portuarias (...)" Gonzalez, Tovar
y Trujillo (2006). Los puertos representan practicamente el dnico
medio de transporte para largas distancias, ya que cualquier
alternativa como el transporte aéreo o el terrestre, representan
mayores costos. Solamente puede pensarse en el transporte aéreo
como una alternativa cuando las mercancias tienen un elevado valor,
mientras que en el caso del transporte terrestre, estamos hablando
habitualmente de un medio de transporte complementario y sustituto
en pocos casos. Al momento de elegir un puerto u otro, los
empresarios no se interesan solo en el costo de un servicio o en el
costo de todos los servicios, sino que ademas de ello se interesan en
el tiempo que pueden demorar los buques y cargas sin ser atendidos
en cada uno de los servicios que conforman la cadena logistica
portuaria. A la sumatoria total de estos costos explicitos e implicitos

por el tiempo de espera se les llama “costos generalizados”.

Los servicios portuarios son actividades que se desarrollan en
la zona portuaria, siendo necesarias para la correcta explotaciéon de
los mismos que se presten en condiciones de seguridad, eficacia,
eficiencia, calidad, regularidad, continuidad y no-discriminacién. Estos
a su vez se orientan por los siguientes principios: la actividad portuaria
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" se desarrollard en un marco de libre y leal competencia entre los
operadores de servicios, a fin de fomentar el incremento de ios traficos
portuarios y la mejora de la competitividad; se reconoce la libertad de
acceso a la prestacion de servicios y al desarrollo de actividades
economicas en los puertos. Los servicios portuarios se clasifican en
Servicios Portuarios Generales y Servicios Portuarios Basicos cuyo
régimen se establece en los fundamentos de la Ley 27943-Ley del
Sistema Portuario Nacional y sus modificatorias; el Decreto Supremo
N¢ 003-2004-MTC-Reglamento de la Ley del Sistema Portuario
Nacional y su modificatorias; y el Decreto Supremo N° 016-2006-MTC.

El area portuaria engloba tanto a la infraestructura como a la
superestructura  portuaria. Se encuentra delimitada por la
infraestructura de acceso maritimo y la infraestructura de acceso
terrestre. La infraestructura portuaria esta compuesta por los muelles,
diques, darsenas, areas de almacenamiento, etc. Mientras que la
superestructura portuaria comprende a las gruas, tuberias, almacenes,
etc. La infraestructura de acceso maritimo estad compuesta por los
canales, rompeolas, esclusas, boyas, faros, etc. Mientras que la
infraestructura de acceso terrestre estd compuesta por carreteras,

ricles para ferrocarriles, etc.

Como ya se habia mencionado, un puerto implica multiples
servicios, desde que un buque se aproxima al puerto hasta que lo
abandona recibe distintos servicios, los cuales se dividen en servicios

a la nave y servicios a la carga.

i. Servicios a la Nave: Estos servicios se brindan para ayudar al
buque desde que se aproxima a las inmediaciones del puerto hasta

que atraca en él y viceversa.

a) Practicaje; consiste en guiar el buque desde la entrada del puerto

hasta un amarradero o fondeadero;

115



b) Remolcaje; consiste en la ayuda nautica al movimiento del buque
cuando éste se encuentra proximo al puerto, esto es halar, empujar o
apoyar al buque con una pequefia embarcacion, la cual posee una
gran potencia. Facilitando el movimiento del buque dentro de las
inmediaciones del puerto, ya gue de otra manera el buque podria tener
movimientos bruscos y con ello correr un mayor peligro de accidentes
o choques con otras naves. Esta labor la realiza un Practico, que es
una persona que posee amplios conocimientos de la zona {mareas,
area, reglamentaciones nauticas, etc.) y en base a dicho conocimiento
asesora al capitan del buque en las operaciones de atraque,

desatraque, movimiento de lugares, efc.

c) Amarre y Desamarre; el servicio de amarre consiste en la operacion
de colocar las amarras de la nave en los amarraderos (o postes) para

asegurar la nave al muelle.

d) Agenciamiento Maritimo; consiste en la coordinacién de las
operaciones portuarias del buque desde su llegada a las

inmediaciones del puerto hasta que se retira del mismo.

e) Uso del amarradero; el buque utiliza los amarraderos mientras

permanece atracado en el muelle.

ii. Servicios a la Carga o de Manipulacion de Mercancias: Estos
servicios se brindan para el desembarque de la carga y su

almacenamiento y/o traslado.

a) Uso de Muelle; consiste en la utilizacion de la infraestructura del
puerto por la carga, o la operacion inversa cuando la have se retira
del puerto. El servicio de desamarre consiste en la actividad
inversa al servicio de amarre. Del mismo modo, en esta actividad

se encuentra la posibilidad de mover de lugar las amarras.
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b)

f)

Estiba y Desestiba; la estiba consiste en el movimiento de la carga
desde el lado del bugue (en el muelle) hasta el interior del mismo,
mientras que la desestiba es la accion inversa.

Carga, traccién o transferencia; consiste en el movimiento de la
carga desde el muelle hasta el costado de la nave o viceversa.
Manipuleo; consiste en la operacion de apilamiento y/o arrumaje de
la carga.

Almacenamiento o depésito; consiste en el servicio de
almacenamiento temporal dentro del area portuaria, con el objetivo
de hacer el intercambio intermodal (es decir, entre modos de
transporte), inspeccién o de transbordo.

Transporte horizontal; consiste en el traslado de la carga desde su
almacenamiento o deposito dentro de las instalaciones del puerto

hacia fuera del mismo, ya sea a un almacén externo

- (extraportuario) o hacia el mercado. Dentro de los servicios

mencionados el mas importante es el de la manipulaciéon de la
carga, ya que “los costes de manipulacién de la carga son los que
constituyen un mayor porcentaje dentro del total de costes que
debe soportar una mercancia que atraviesa por un puerto
(aproximadamente entre un 70% y un 90%, dependiendo del tipo
de bienes)” Trujillo y Nombela (1999).

Rol de la Autoridad Portuaria Nacional

El 1 de marzo del 2003 fue promulgada la Ley N° 27943, Ley

del Sistema Portuario Nacional, cuya finalidad es promover el

desarrollo y la competitividad de los puertos, facilitar el transporte

multimodal, modernizar los puertos y desarrollar las cadenas logisticas

que existen en los terminales portuarios.

La Ley del Sistema Portuaric Nacional (LSPN) contempla la

creacion de la Autoridad Portuaria Nacional {APN) como un organismo
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publico descentralizado (ahora Organismo Técnico Especializado -
OTE) encargado del Sistema Portuario Nacional, adscrito al Ministerio
de Transportes y Comunicaciones, dependiente del Ministro, con
personeria juridica de derecho publico interno, patrimonio propio, y
con autonomia administrativa, funcional, técnica, econdmica y
financiera; facultad normativa por delegacion del Ministro de
Transportes y Comunicaciones.

La APN esta encargada del desarrollo del Sistema Portuario
Nacional, el fomento de la inversion privada en los puertos y la
coordinacién de los distintos actores publicos o privados que participan
en las actividades y servicios portuarios, su objetivo es establecer y
consolidar una solida comunidad maritimo-portuaria que enlace a
todos los agentes del desarrollo maritimo-portuario, estatales vy
privados con un objetivo comun: el fortalecimiento de la competitividad
de los puertos nacionales para hacer frente al fenédmeno de la
globalizacién y a los retos planteados por la necesidad de desarrollar a
plenitud su sector exportador.

Operadores de servicios portuarios

a. Almacén Extraportuario —Centro Logistico

Se entiende por almacén extraportuario al recinto de depésito
aduanero destinado a prestar servicios a terceros, donde puede
almacenarse cualquier mercancia hasta el momento de su retiro para
importacion, exportacion u otra destinacion aduanera.

b. Proceso de despacho Unico

Todo ello supone para la aduana operativa el tener que
replantear su organizacién y establecer procedimientos que optimicen
los recursos con que cuenta, en esta parte considero importante que
para efectos del despacho aduanero de las mercancias a los distintos
regimenes aduaneros debe seguirse un solo procedimiento que se
inicia con la numeracion de la declaracién aduanera y culmina con el
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levante de las mercancias sea este condicional o incondicional,
Organizacién de la aduana operativa Al establecerse este
procedimiento la organizaciéon de la aduana operativa tendria que
variar para asi poder brindar un mejor servicio, ya que por ejemplo en
la Aduana Maritima del Callao la organizacién esté en funcion a los
regimenes aduaneros , lo cual considero no permite llevar cabo una
distribucion equitativa del trabajo entre todo el personal especialista lo
que a su vez se refleja en la falta de atencién oportuna de los
despachos, al haber un solo proceso de despacho aduanero
independientemente del régimen de a la cual se haya destinado la
mercancia, la asignacion de las declaraciones aduaneras para efectos
de llevar acabo el reconocimiento fisico estaria en funcion al lugar
donde se encuentran almacenadas , distribuyendo las declaraciones a
un pool de especialistas que diligencian las declaraciones
independientemente del régimen u operacién aduanera que se trate,
pudiendo llegar a establecerse en aquellos almacenes aduaneros
donde se manejan volimenes importantes de mercancias un personal

aduanero de planta.

Asimismo él tener un solo proceso despacho aduanero se
podra contar con un solo modulo al que se accederia para generar los
indicadores de riesgo que permitan llevar a cabo un control
concurrente o posterior eficiente, y no como ahora que existen tantos
modulos como regimenes aduaneros hay. Capacitacion del personal
aduanero Sin perjuicio de lo antes indicado debe haber una
capacitacion constante del personal aduanero, y no solo en el ambito
de la técnica aduanera sino que en el contexto del comercio exterior
que le permita comprender que la aduana nos es una isla sino que es
parte del engranaje gue hace posible el comercio exterior del pais, de
este modo considero que podra con mayores elementos de juicio que

le permitan poder comprender el efecto o la magnitud de sus
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decisiones y que la facilitacién y control aduanero no son un fin en si
mismo, esta tarea considero que no debe ser exclusiva de la SUNAT
sino que debe involucrar al sector privado quienes de propia iniciativa
deben procurar que los funcionarios aduaneros conozcan su realidad,
en este ambito la SUNAT tienen suscrito convenios con algunos
gremios que cuenta con cetros de capacitacion ( ADEX, Camara de
Comercio de Lima, etc.), que podrian dar la capacitacion indicada. Se
adjunta proyecto del proceso despacho Unico, que uniformiza el
tratamiento aduanero a seguir para efectos de la destinacion
aduanera de una mercancia independientemente del régimen u
operacion aduanera, asi como una nueva estructura organizacional
de la Aduana Maritima del Callao, bajo una visidon de procesos,

acorde con el proceso de despacho Unico.

Participacion en el Control Aduanero de los Operadores de
Comercio Exterior: Si se quiere llevar a cabo un control aduanero
eficiente tanto en la parte concurrente como en el posterior tenemos
necesariamente que involucrar a los operadores de comercio exterior
( transportistas , terminales de almacenamiento , agentes de aduana ,
agentes de carga internacional ) , la participacién de ellos es vital por
que la informacién con la que se trabaja l[a SUNAT es proporcionada
por los operadores de comercio exterior, pero para que la informacion
que ellos suministran sea buena debe existir una efectiva supervision
de sus actividades las mismas que deben ser llevadas a cabo de
manera aleatoria ; para efectos del control aduanero consideramos
que determinados operadores de comercio exterior serian lo que para
tributos internos son los principales contribuyentes para efectos de la
recaudacion , en este caso seria por el volumen de carga que

movilizan.

En este contexto es importante que antes de aprobar un

procedimiento de indole operativo se haga participe de ello a los
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operadores de comercio exterior que se encuentren involucrados,
quienes son al final conjuntamente con el personal de la aduna
operativa quienes van a ser van parte de su ejecucion, de lo contrario
el procedimiento en puede terminar convirtiendose en un obstaculo y

no cumplir con la finalidad.

. Capacitacion a los operadores

La {abor del SUNAT con relacién a los operadores de comercio
exterior no pasa por aplicar sanciones como consecuencia de las
infracciones en la que puedan incurrir, considero que parte de la tarea
si realmente queremos involucrarlos en el control es que la SUNAT se
asegure en comunicar fo que se quiere de ellos para ello es
importante la capacitacion de su personal, es importante que sientan
que son parte del control y que en la medida que esto funcione se
pueden establecer una serie de medidas que faciliten el comercio
exterior, de forma tal que el transportista presente correctamente su
manifiesto de carga , que el terminal de almacenamientd brinde de
manera oportuna y eficiente de la informacién de las mercancias que
se encuentran almacenados en sus recintos y que los agentes de
aduana presenten correctamente la declaracién aduanera de en
representacion de sus comitente luego de haber verificado que cuenta
con toda la documentacién que sustenta el despacho , de forma tal

que el ser parte del servicio aduanero sea una realidad.
. Calificacién de los operadores

Sin perjuicio de la capacitacion que debe darse a los
operadores, debe establecerse una serie de requisitos o condiciones
que van mas alla de los que exigen la ley para operar como tales, que
hagan del operador un operador confiable a quien la SUNAT ie puede
delegar ciertas facultades que le permita ejercer a través de ellos el

control aduanero lo cual a su vez redundara en un mejor servicio,
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como por ejemplo el delegar a determinados agentes de aduana la
revision documentaria (canal naranja), o que el transbordo que
efectué el control del operador portuario o aeroportuario quien se
encuentra interconectado con la SUNAT, esto conllevara en su
momento que la SUNAT cuente con mas personal para poder llevar a
cabo los reconocimientos reconocimiento fisico ( canal rojo ) en los
casos que estime conveniente en funcién a sus indicadores de riesgo,
todo ello redundara en una atencién eficiente y oportuna del despacho

aduanero.

2.3 DEFINICION DE TERMINOS
2.3.1 Administracién Portuaria

Es la capacidad de gestion administrativa para atender con
seguridad y eficiencia las necesidades de los clientes - empresas en
el uso de la infraestructura y la prestaciéon de servicios portuarios,
dentro de un marco de rentabilidad para el puerto y sus socios
comerciales.

2.3.2 Aseguramiento de Calidad

Es el conjunto de acciones planificadas y sistematicas
necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un

producto o servicio satisfara los requerimientos dados sobre calidad.

2.3.3 Calidad

Cuando se alcanzan las expectativas ‘del cliente, esta se
denomina calidad esperada; si cumple los requerimientos impuestos

por é| se clasifica como calidad requerida.

2.3.4 Calidad de Servicio
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Es un concepto que deriva de la propia definicion de Calidad,
entendida como satisfaccion de las necesidades y expectativas del

cliente o, expresado en palabras de J. M. Juran, como aptitud de uso.
2.3.5 Competitividad

Es la busqueda de eficacia y efectividad que las diferentes
empresas e Instituciones realizan en pos de posicionarse como las

mejores en sus rubros o areas, superando a posibles competidores.

2.3.6 Control de Calidad

Es el proceso de regulacion a través del cual podemos medir la

calidad real, compararla con las normas y actuar sobre la diferencia.

2.3.7 Gestion de Calidad

Es el conjunto de nommas correspondientes a una
organizacion, vinculadas entre si y a partir de las cuales es que la
empresa u organizacion en cuestion podra administrar de manera
organizada la calidad de la misma. La mision siempre estara

enfocada hacia la mejora continua de la calidad.

2.3.8 Planeacién de Calidad

Es una parte de la Gestion de la Calidad orientada a fijar unos
objetivos de calidad y a especificar los procesos operativos vy
recursos necesarios para cumplir con los objetivos fijados.

2.3.9 Procedimiento

Manera especificada de realizar una actividad.

2.3.10 Proceso de recepcion de mercancias
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Proceso en que se descargan las mercancias que van a entrar
en el almacén, y la de entrega o expedicién, donde se cargan las que

van a salir.

2.3.11 Seguridad Portuaria

La seguridad portuaria es parte esencial de una operacion
segura, libre de riesgos y competitiva del sistema de transporte
maritimo; promueve el desarrollo del comercio exterior, y es un
elemento esencial de la competitividad comercial maritima que no se
puede lograr simplemente modernizando la infraestructura portuaria e

incrementando la productividad operativa.
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lll. VARIABLES E HIPOTESIS

3.1. Variables de la Investigacion

3.1.1. Variable Independiente: Gestién de Calidad
La Gestion de la calidad total, es una rﬁanera de mejorar
constanterhente el rendimiento en todos los niveles operativos de
cada area funcional de una organizacion, utilizando todos los
recursos humanos y de capital disponibles hacia condiciones cada

vez mas cercanas a la excelencia.

3.1.2. Variable Dependiente: Competitividad de servicios

La Competitividad de Servicios consiste en la capacidad de
ejecucion de servicios con alta calidad, y bajo los principios de
maxima eficiencia, eficacia y de satisfaccion final a los

requerimientos de los usuarios — clientes.
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3.2. Operacionalizacién de las Variables:

area tfuncional de
una organizacion,

utilizando todos
los recursos
humanos y de

capital disponibles
hacia condiciones
cada vez mas
cercanas a la

‘proyectos. El principal

resultado de este
proceso es el "Plan de
Gestion de Calidad".

Aseguramiento de la

3. tiempo de
respuesta

del 1 al 5}

Intervalo (Puntaje
del 1 al 5)

3. i Tiene conocimiento
usted acerca de los tiempos
de respuesta y atencion de
reclamos por parte de sus
clientes?

4. ;Considera usted que el
aseguramiento de la calidad

Variables Dimensiones Indicadores: | Escala de medida Iltems Instrumento
GESTION DE | Planificacion de Ila 1. ¢ Considera usted que el
CALIDAD Gestién de Calidad y _ | proceso de planeacion en la
1. planeacion- | Intervalo (Puntaje | gestion de calidad influye
La Gestibn de la | Este proceso permite | servicio del 1 al 5) en el servicio que reciben
calidad total, es | determinar fos los usuarios?
una manera de | estandares
. . . y 2. ;Considera usted que un
mejorar requisitos relevantes -
. manual de procedimientos
cons.tar)temente el | para la calidad del ) | para la gestion de la calidad
rendimiento en | proyecto, el producto y | - manualde debe ser aplicado en la
todos los niveles | los esfuerzos de la | Procedimientos . i5 i
: s Intervalo (Puntaje | @tencion al cliente?
operativos de cada | direccién de ENCUESTA
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excelencia.

calidad

Es el proceso que
permite evaluar si se
cumple o no con los
procedimientos,

procesos y estandares
establecidos para el

proyecto. Permite
identificar los procesos
susceptibles de
mejora.

Control de Calidad

Es el proceso que
permite asegurar un
cierto nivel de calidad
a los entregables del
proyecto.

1.PBIP,
SOLAS, BASC

2. Norma 18O

3. KAIZEN

Intervalo (Puntaje
del 1 al 5)

Intervalo (Puntaje
del 1 al 5)

Intervalo (Puntaje
del 1 al 5)

mediante 1a implementacion
y/o adopcion del PBIP,
SOLAS, BASC; le dan
mayor satisfaccion a sus
clientes?

5. ¢ Conoce usted de
alguna area o proceso que
se gestione aplicanda los
procesos de calidad ISO?

6. ¢Involucra a todo su
personal en adopcion y
puesta en practica de
gestién de la calidad
mediante el KAIZEN?

7. iExisten politicas de
calidad y control de calidad

ENCUESTA
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1. | politicas y
control

2.control pos
servicio

3. Arespuesta
durante control

Intervalo (Puntaje
del 1 al )

Intervalo (Puntaje
del 1 al 5)

Intervalo (Puntaje
del 1 al 5}

en su organizacién?

B. ;Considera que el

| control de calidad debe ser

durante el servicio o pos
servicio?

9. iConsidera usted que
hay que dar rapida
respuesta  durante un
procesoc de control de
calidad si encontramos que
no generan valor al servicio
que se presta?

. ENCUESTA
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Variables Dimensiones indicadores: Escala de Items Instrumento
medida
COMPETITIVIDAD DE
SERVICIOS 1. Nivel de | 1. Eficiencia Intervalo  (Puntaje | 10. ENCUESTA
. s competitividad. det1alb
Definicién Conceptual petiivi )
La Competitividad de 2. Desempefio .
Servicios consiste en la Intervalo  {Puntaje
capacidad de ejecucién de del 1 al 5)
servicios con alta calidad, y
bajo los principios de maxima
eficiencia, eficacia y de |5 Efectividad de
satisfaccion  final a los | las operaciones | 1- Asignacion de | intervalo  (Puntaje | 12-
requerimientos de los usuarios | logisticas. fondos , del 1 al 5)
. presupuestarios
- clientes.
2. competitividad 13. ENCUESTA
de la ejecucion. Intervalo  (Puntaje
N . del 1 al 5)
Definicion Operativa
Dentro de la
it ; Intervalo  (Puntaje
Administracion Nacional 1. Capacitacién del 1 21 5)

Maritima /Portuaria se enfatiza
N
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en cuanto que los servicios |

portuarios deben ofrecerse con
la maxima calidad requerida, y
con el obligatorio cumplimiento
de los principios de buena
administracién,  calidad y
seguridad (Principios BASC);
de lo cual trasciende asi como
parte de la gestion a efectuar
por la Autoridad Portuaria
Nacional en cuanto a promover
y consolidar que los servicios
portuarios son actividades que
se desarrollan en la zona
portuaria, siendo necesarias
para la correcta explotacion de
los mismos que se presten en
condiciones de seguridad,
eficacia, eficiencia, calidad,
regularidad, continuidad y no-
discriminacién; lo que
representa en si una
competencia de funcién
asumida por la APN que debe

3. Resistencia de
los trabajadores.

4. Productividad
econdmica.

2. Adaptacion al
cambio

1. Desempefic
ante el cambio

2. Capacitacidn en
técnicas de calidad

Intervalo
del 1 al 5}

{Puntaje

Intervalo (Puntajé
del 1 al 5}

Intervalo
del 1 al 5)

{Puntaje

Intervalo
del 1 al 5)

{Puntaje

Intervalo
del 1 al 5)

(Puntaje

14.

15.

16.

17.

ENCUESTA

ENCUESTA
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garantizar plenamente una
maxima competitividad en los
servicios portuarios, por parte
de todas las empresas de
servicios de la Administracion
Nacional Portuaria/Maritima
del Callao; considerando
ademas el debido
cumplimiento de los
estandares de principios BASC
hacia el logro de servicios de
calidad y con las maximas
garantias de seguridad
requeridas.

5. Toma
decisiones.

de

1. Mecanismos de
evaluacion

2. Analisis de
decisiones

Intervalo
del 1 al 5)

Intervalo
del 1 al 5)

(Puntaje

(Puntaje

18.

19.

ENCUESTA
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3.3. Hipétesis general e Hipotesis especificas

3.3.1. Hipotesis General:

La Gestion de Calidad de Servicio influye significativamente
sobre la Competitividad de la Administracién Maritima y
Portuaria del Callao, en el periodo 2015 - 2016.

3.3.2. Hipétesis Especificas:

a. La planeacion de <calidad de servicio influye
significativamente sobre la Competitividad de la
Administracién Maritima y Portuaria del Callao, en el periodo
2015 - 2016.

b. B Aseguramiento de Calidad influye significativamente
sobre la Competitividad de los Servicios en la Administracion
Maritima y Portuaria del Callao, en el periodo 2015 - 2016.

c. El Control de Calidad influye significativamente sobre la

Competitividad de los Servicios en la Administracion
Maritima y Portuaria del Callao, en el periodo 2015 - 2016.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Tipo de Investigacion
4.1.1. Descriptivo.

Se caracteriza por que muestra, narra, resefia o identifica hechos,
situaciones, riesgos, caracteristicas de un objeto, o se disefian
productos, modelos propios, guias, pero no se dan explicaciones o

razones de las situaciones, los hechos, los fendmenos.
4.1.2. Analitico.

Es aquel método de investigacion que consiste en la
desmembracién de un todo, descomponiéndolo en sus partes o
elementos para observar las causas, la naturaleza y los efectos. El

analisis es |la observacion y examen de un hecho en particular.

Nivel

Aplicado porque se busca aplicar y ejecutar una accion determinante
que va a modificar el comportamiento de una de las variables de

estudio (Vafiable dependiente).

4.2. Diseiio de la Investigacién

Es de disefo Correlacional.

La correlacién examina asociaciones pero no relaciones causales,
donde un cambio en un factor influye directamente en un cambio
en otro.

El método en que me he basado para el desarrollo de esta
investigacién, ha sido el de tipo Analitico — Sintético, el Cuantitativo-

Cualitativo y el Inductivo.
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He procedido a aplicar el metodo Analitico-Sintético, para la
construccion del marco teérico sobre las variables de estudio, y

definiendo sus dimensiones como indicadores correspondientes.

El método cuantitativo que apliqué, se basd en el recojo de datos
sobre la muestra de estudio, en el que apliqué las encuestas, y de
cuya informacion pude realizar posteriormente la contrastacién y

validacion de hipdtesis

Se han ejecutado pruebas estadisticas en base a la estadistica
inferencial, para lo cual también se empled la técnica de

contrastacion de hipétesis.
4.3. Poblacion y Muestra

4.3.1. Poblacién

La poblacion en estudio esta formado por los ejecutivos de APM
Terminals y DPW Callao, los cuales entre directores, sub directores,
gerentes y subgerentes son 30 ejcutivos en APM Terminales y 24 en
el caso de DPW Callao, los cuales en conjunto forman 54 ejecutivos.

4.3.2. Muestra

Tamaiio de la muestra:

Para determinar el tamaiio de muestra se utilizé la siguiente
formula:

_ N+Z?+xp+*(1-p)
Td2x(N—-1)+Z2xp*(1—p)

n

Dénde:
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N= tamaiio de la poblacion 54

Z=1.64 Es una constante usada para que la estimacion tenga un nivel
de seguridad o confianza del 90%

p= 0.15 proporcion de ejecutivos que consideran que existe una baja
competitividad. Este valor fue determinado en consultas previas
(piloto} .

d = 0.10 es la precisién
Reemplazando en la formula tenemos:

54 x 1.642 « 0.15 = (1 — 0.15)

n= =20
0.102 % (54 — 1) + 1.64%? x 0.15 = (1 — 0.15)

De este modo el tamario de la muestra es de 20 ejecutivos
La muestra se tomd en dos grupos de proporcional:

FACTOR "

TAMANO DE
ClA POBLACION | PROPORCIONAL MUESTRA
(K)

APM Terminals 94 56% 11
DPW Callao 34 44% 9
TOTAL 229 100% 20

4.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Como técnica de recoleccion de datos emplearé la encuesta con el
correspondiente instrumento de Cuestionario que consta de 19 items con
escala de Likert, en que se procedié a recoger la informacion directa de la
muestra sobre los indicadores de la variables: Gestion de Calidad, y la

competitividad de servicios.
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4.5. Procedimientos de recoleccion y analisis de datos

Como método de andlisis de datos se ha aplicado tanto el de tipo de
estadistica descriptiva mediante la tabulacién y organizaciéon de datos en
cuadros y su interpretacion basica con graficos estadisticos, y por otra
parte en cuanto al estadistico inferencial, determinando el coeficiente de
correlacién de Spearman; que me permitié determinar cual es el grado de

relacion que tienen las variables estudiadas.
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V. RESULTADOS

5.1. Presentacion de Resultados:
5.1.1. Analisis del Informe de Controles Estadisticos

En el analisis del informe de controles estadisticos, se puede
constatar en primer lugar la determinacion de los tiempos transcurridos en
los procesos de recepciébn en almacén, traslado y llegada de la
mercaderia al Puerto del Callao, y asimismo de descarga de mercaderia
importada para su transporte a los almacenes temporales de las
empresas de servicio Logistico de la Administracién Maritima - Portuaria
del Callao, y de la salida de las mercaderias recepcionadas hacia su
destino final. Luego he procedido en determinar los principales problemas
asociados con los retrasos y demoras en la ejecucion de {os procesos de
servicio logistico, segun los ttempos calculados de las demoras que se
llegan a dar; y de compararlos con los tiempos estandar que se han
estimado para una ejecucion efectiva de los servicios logisticos, y de los
tiempos mas optimos que se cumplen con la ejecucion de los procesos de
despacho y de transporte de mercaderias desde los aimacenes de otras
empresas logisticas de carga del pais como del extranjero. Cabe analizar
asi de la siguiente manera el informe de Controles Estadisticos en los

siguientes puntos:
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1. En Operaciones Logisticas sobre Mercaderias de Exportacion

Tabla de Datos sobre horas de recepcion y de llegada de

Mercaderias.

Tabla 01
Operacion Fecha Hora Hora de Hora de
planificada recepcion llegada
de llegada |de Mercaderia | de Mercaderia
de producto| en Almacén | al Puerto del
Callao
Exportacion del03/02/2015 2:30 pm 4: 30 pm 7:00 pm
Mercaderia productos
lacteos
Transporte de(15/06/2015 6:30 pm 7:00 pm 8:30 pm
contenedores de carga —
Productos
electrodomésticos.
Transporte de[24/04/2015 1:30 pm 4:30 pm 6:00 pm
contenedores de '
productos agropecuarios
exportables.
Transporte  de  dos{18/03/2015 | 12:30 pm | 3: 00 pm 4:30 pm
contenedores de prenda
de vestir de fibra algodén _ _
Transporte ded/07/2015 3:30 pm 5: 00 pm 7:00 pm
contenedores de
Productos Electronicos
Transporte de13/08/2015,| 7:30-pm 9: 30 pm 12:00 am
contenedores de
Productos / Materiales de
Juegos y Accesorios
Electrénicos
Transp. Conten.(10/06/2015 | 8:30 pm 9:30 pm 11:00 pm
Product.Electr.
Transporte de|9/05/2015 9:30 am 12:00 pm 2:00 pm
contenedores de
productos agropecuarios
exportables.
Transp. Conten.8/06/2015 | 11:30 am 2:30 pm 4:00 pm
Product.Electrodom.
Transp. Conten.(12/07/2015 | 3:30 pm 6: 00 pm 8:00 pm
Product.Electrodom.
ransporte de(15/03/2015 | 1:30 pm 4: 00 pm 6:00 pm
contenedores de
productos agropecuarios
exportables.
Transp. Conten.[17/02/2015 | 5:30 pm 7:30 pm 9:00 pm
Product.Electr.
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Transp. Conten.09/04/2015 { 10:30 am 1:00 pm 2:45 pm
Product.Electrodom. )
Transp. Conten. Prendas(21/06/2015 | 1:00 pm 5: 30 pm 8:30 pm
de Vestir

Transporte de12/05/2015 | 9:30 am 11: 00 am 2:00 pm
contenedores de

productos agropecuarios

exportables.

Transp. Conten.8/07/2015 2:45 pm 4: 30 pm 6:30 pm .
Product.Electr.

Transp. Conten.i4/08/2015 6:30 pm 8:30 pm 10:30 pm
Product.Electrodom.

Transp. Conten. Prendas(13/06/2015 | 4:35 pm 6:30 pm 9:00 pm
de Vestir

Transporte de[16/05/2015 | 12:30 pm 4: 00 pm 6:30 pm
contenedores de

productos agropecuarios

exportables.

Transp. Conten.[18/07/2015 | 1:30 pm 4: 00 pm 6:00 pm
Product.Electr.

Transporte de’22103i2015 8:30 pm | 10: 30 pm 12:30 pm
contenedores de

productos agropecuarios

exportables.

Transp. Conten.27/02/2015 | 7:30 pm 8:30 pm 10:00 pm
Product.Electrodom.

Transporte de|20!07!2015 6:30 pm 8:30 pm 10:30 pm
contenedores de

productos agropecuarios

exportables.

Transp. Conten.12/08/2015 | 12:30 pm 2: 30 pm 4:00 pm
Product.Electrodom.

Transp. Conten. Product,14/05/2015 | 3:30 pm 4: 00pm 5:30 pm
Agrop. Export.

Se puede observar de la tabla 01, de que las horas
planificadas de la llegada de las mercaderias a los almacenes
temporales de las empresas de servicio Logistico de la
Administracién Maritima - Portuaria del Callao, no se han cumplido
debidamente por parte de las empresas titulares de las cargas,
teniéndose que en las horas de llegada a los almacenes se dan en
un promedio mayormente de una hora y media a dos horas; y que
finalmente ello repercute en la hora de llegada final de la
mercaderia al puerto del Callao, dado que debiéndose cumplir la

hora de traslado en 1 hora concreta, pero dada la demora de !a
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remision de las mercaderias a los almacenes, y mientras se realice
el tramite y procedimiento de embalaje de la mercaderia respectiva
en el almacén, bajo el flujo de proceso de despacho de
mercaderias por orden de llegada, y de esperar la disponibilidad
del transporte de carga que termine con la entrega de otros
contenedores de mercaderia; finalmente las horas de llegada de la
mercaderia al Puerto del Callao es de una hora y media a dos
horas y media, no cumpliéndose con el tiempo exigido que es 1

Hora.

1. Calculo de los Tiempos Transcurridos entre las horas de
recepcion de mercaderias y su llegada al puerto del Callao.

Teniendo en cuenta que existen demoras en la llegada de

las mercaderias a los almacenes de las empresas de servicio

Logistico de la Administracion Maritima - Portuaria del Callao, y

que finalmente también se generan demoras en la llegada final de

los contenedores al Puerto del Callao, se constata aquello como

principal problema a medirse en funcion de lo siguiente:

Demora en el trasporte interno - DT {Exportacion)

DT IP (Duefio f Proveedor de la Mercaderia)

Demora de llegada al almacén: 1thy 30 a 2 hrs.

Tiempo de llegada final al puerto del Callao (OT): 1.5hrs. A2.5 hrs

Cuando el Tiempo Esténdar de Llegada de los Contenedores al Puerto
Maritimo, es de;

tideal =1 hr (de acuerdo a la teoria de la logistica)

Calculando el tiempo de transcurridc que se da entre la hora de

recepcion de la mercaderia que llegd con retraso a los almacenes de las
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empresas de servicio Logistico de la Administracién Maritima - Portuaria

del Callao, y su llegada posterio'r al puerto del Callao, se tienen los

siguientes calculos:

Tabla 02:
Operacié| Fecha Hora | Horade | Horade | Tiempo | Tiempo | Tiempo
n planificad | recepcidn [llegada de| Estimado real Excedent
ade de Mercaderi|de ilegada|transcurrid e
llegada de| Mercaderi[a al Puerto| defa o
producto aen |del Callao{mercaderi
Almacén a al puerto
1 03/02/201 (2:30 pm|{4: 30 pm|(7:00 pm| 1 hora | 2hr30 | 1hr 30
5
2 15/06/201 |6:30 pm|7:00 pm |8:30 pm| 1 hora | 1hr 30 Y2 hr
5
3 24/04/201 [1:30 pm|4:30 pm |6:00 pm| 1 hora | 1hr 30 Y2 hr
5 .
4 18/03/201 | 12:30 |3: 00 pm|4:30 pm| 1 hora | 1hr 30 Yz hr
5 pm
5 4/07/2015 [3:30 pm|5: 00 pm|7:00 pm| 1 hora 2 hr 1hr
6 13/08/201 |7:30 pm(9: 30 pm| 12:00 | 1 hora | 2hr 30 | 1hr 30
5 am '
7 10/06/201 |8:30 pm (9:30 pm |- 11:00 | 1 hora | 1hr 30 Y2 hr
5 pm
8 9/05/2015 [9:30 am| 12:00 (2:00 pm| 1 hora 2 hr 1hbr
pm
9 8/06/2015 | 11:30 |2: 30 pm|4:00 pm| 1 hora | 1hr 30 Y2 hr
am .
10 12/07/201 {3:30 pm (6: 00 pm{8:00 pm| 1 hora 2hr 1hr
5
11 15/03/201 {1:30 pm4: 00 pm|{6:00 pm| 1 hora 2hr 1hr
5
12 17/02/201 |5:30 pm]7:30 pm|9:00 pm| 1 hora | 1hr 30 Y2 hr
5
13 09/04/201 | 10:30 {1:00 pm|2:45pm| 1 hora | 1hr 45 | 45 min
5 am
14 21/06/201 (1:00 pm|5: 30 pm|8:30 pm| 1 hora 3br 2 hr
5
15 12/05/201 |9:30 am| 11: |[2:00 pm| 1 hora 3hr 2 hr
5 A 00am
16 8/07/2015 |2:45 pm|4: 30 pm|6:30 pm| 1 hora 2hr 1hr
17 4/08/2015 (6:30 pm |8:30 pm| 10:30 | 1 hora 2hr 1hr
pm
18 13/06/201 |4:35 pm |6:30 pm}9:00 pm| 1 hora | 2hr 30 | 1hr 30
5 . .
19 16/05/201 | 12:30 [4: 00 pm|{6:30 pm| 1 hora | 2hr30 | 1hr 30
5 pm
20 18/07/201 {1:30 pm|4: 00 pm|6:00 pm| 1 hora 2br 1hr
‘15
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21 2/03/201 {8:30 pm| 10:30 | 12:30 | 1 hora 2 hr 1hr
5 pm pm

22 27/02/201 |7:30 pm [8:30 pm| 10:00 | 1hora | 1hr30 | Y2 hr
5 pm

23 20/07/201 ;6:30 pm|8:30 pm| 10:30 | 1 hora 2hr 1hr
5 pm

24 12/08/201 | 12:30 {2: 30 pm|4:00 pm| 1hora | 1hr30 | % hr
5 pm

25 14/05/201 |3:30 pm |4: 00 pm|5:30 pm| 1 hora | 1hr 30 % hr
5

Se puede observar de la tabla N° 02 acerca de que el tiempo
real transcurrido en promedio de las 25 operaciones de transporte de
mercaderia desde los almacenes de las empresas de servicio
Logistico de la Administracion Maritima - Portuaria de! Callao, es de
entre 1hr y 30 a 2 hrs; dandose asimismo un tiempo excedente con
fespecto al tiempo estimado de llegada que es 1 hora, teniéndose
como tiempos especificos de demora de entre 1hr a 1 hr y 30’ como
promedio, lo que representa en si un tiempo de consideracion que
provoca gastos logisticos, y disminucién en la eficacia de transporte
logistico de contenedores por parte de las empresas de servicio

Logistico de la Administracién Maritima - Portuaria del Callao.

En Operaciones Logisticas sobre Mercaderias de Importacion

De manera similar, se llegan a dar determinadas demoras o
retrasos en la llegada de las mercaderias importadas al Puerto del
Callao, en que siendo el tiempo estandar que tienen las empresas de
servicio Logistico de la Administracion Maritima - Portuaria del Callao
de 48 horas para recepcionar y descargar el lote de mercaderia
procedente del extranjero, a efectos de evitar responsabilizarse de
sobrecargos en costos adicionales por retrasos de descarga de
mercaderia de las terminales de agencias maritimas; durante los
meses de Febrero a Agosto del presente afio, de fas 25 operaciones

de descarga de mercaderia importada, en unos cinco casos se tuvo la
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situacién compleja de descargarse la mercaderia después de dos dias
y medio y hasta en tres dias, dada la demora en {a llegada de dichas
mercaderias, que no siendo responsabilidad de las empresas de
servicio Logistico de la Administraciébn Maritima - Portuaria del Callao,
de manera competente y anticipada ha podido aclarar que no asumia
ninguna responsabilidad al respecto por la falta de descarga en el
tiempo libre sefalado, dado que la mercaderia importada no habia
llegado en el tiem;;o esperado, siendo asi responsabilidad de la
empresa naviera de transporte internacional y de la empresa
importadora nacional que debieron asegurar el tiempo preciso de
llegada de la mercaderia respectiva. Es por ello, que se deberia contar
con un sistema de integracion de pedidos y solicitudes de carga de
mercaderia importada, en que las empresas importadoras y agentes
de transporte maritimos precisen el tiempo de llegada de aquella
carga, y comunicarse inmediatamente a las empresas de servicio
Logistico de la Administracién Maritima - Portuaria del Callao para
efectuar el servicio logistico de descarga de la mercaderia y
transportarla al almacén temporal para su distribucion final a la

empresa importadora.

Efectuando el calculo estadistico correspondiente sobre 25
operaciones de servicios logisticos de descarga y receptacion de
mercaderia importada, en las empresas de servicio Logistico de la

Administracién Maritima - Portuaria del Callao, se obtuvo lo siguiente:

Tabla N° 03

Operaclén Fecha de |Dia planificado Dia de Hora de Hora de Tiempo
llegada de de llegada de recepcién llegada de | descarga de | Estimado de
mercaderia producto | de Mercaderia jMercaderia al/la mercaderial Descarga de
importada en Almacén Puerto del dela la mercaderfa

Callao Terminal de la

Terminal

Maritima

1 05/03/2015 | 04/03/2015 | 05/03/2015 | T:00 pm | 9: 00 pm | 48 hrs

2 12/08/2015 | 14/08/2015 | 12/08/2015 | 8:30 pm | 1hora | 48 hrs

3 27/06/2015 [30/06/2015 | 27/06/2015 | 6:00 pm 1 hora 48 hrs
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|4 18/07/2015 | 17/08/2015 | 18/07/2015 | 4:30 pm 1 hora 48 hrs
5 14/03/2015 | 15/03/2015 | 14/03/2015 | 7:00 pm 1 hora 48 hrs
6 06/09/2015 | 06/09/2015 | 06/09/2015 | 12:00 am | 1 hora 48 hrs
7 10/06/2015 | 11/06/2015 | 10/06/2015 | 11:00 pm | 1 hora 48 hrs
B 19/02/2015 | 24/02/2015 | 19/02/2015 | 2:00 pm 1 hora 48 hrs

11/11/2015 | 11/41/2015 | 11/11/2015 | 4:00 pm 1 hora 48 hrs
10 02/08/2015 | G'1/08/2015 | 02/08/2015 | B:00 pm 1 hora 48 hrs
11 25/06/2015 | 24/06/2015 | 25/06/2015 | 6:00 pm 1 hora 48 hrs
12 17/02/2015 | 17/02/2015 | 17/02/2015 | 9:00 pm 1 hora 48 hrs
13 09/04/2015 | 09/04/2015 | 09/04/2015 | 2:45 pm 1 hora 48 hrs
14 21/06/2015 | 21/06/2015 | 21/06/2015 | 8:30 pm 1 hora 48 hrs
15 15/03/2015 | 20/03/2015 | 15/03/2015 | 2:00 pm 1 hora 48 hrs
16 04/10/2015 | 05/10/2015 | 04/10/2015 | 6:30 pm 1 hora 48 hrs
17 16/05/2015 | 18/05/2015 | 16/05/2015 | 10:30 pm | 1 hora 48 hrs
18 22/12/2015 | 21/12/2015 | 22/12/2015 | 9:00 pm 1 hora 48 hrs
19 06/08/2015 | 06/08/2015 | 06/08/2015 | 6:30 pm 1 hora 48 hrs
20 28/01/2015 | 27/01/2015 | 29/01/2015 | 9:30 am 1 hora 48 hrs
21 12/11/2015 | 15/11/2015 | 13/11/2015 | 2: 30 am | 1 hora 48 hrs
22 17/06/2015 | 16/06/2015 | 18/06/2015 | 8:30 pm 1 hora 48 hrs
23 21/09/2015 | 22/09/2015 | 23/09/2015 | 8:30 pm 1 hora 48 hrs
24 15/03/2015 | 18/03/2015 | 20/03/2015 | 2: 30 pm 1 hora 48 hrs
25 24/10/2015 | 24/10/2015 | 26/10/2015 | 4: 00 pm |1 hora 48 hrs

Se puede observar de la Tabla N? 03, en cuanto que los procesos
de descarga se han efectuado debidamente y en modo inmediato antes
de cumplirse las 48 horas; y que asimismo en 10s ¢inco casos en que se
haya tenido una cierta demora en la descarga, se ha debido
exclusivamente a que la llegada de las mercaderias importadas ha tenido
retrasos responsabilidad de

indebidos por la empresa naviera

internacional.
5.1.2. Analisis de la Hoja de Observacion

De acuerdo a la actividad de observacion sobre los principales
procesos' de servicio logistico que se ejecutan frecuentemente al

respecto; se tiene el siguiente andlisis observable:
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3.

4,

Identificacién de problemas principales

Los principales problemas identificados en torﬁo al
procedimiento de servicios de las empresas de servicio Logistico de la
Administracién Maritima - Portuaria del Callao, se dan principalmente
en los momentos de recepcion y consolidacion de carga; y que a pesar
de las demoras por parte de los Agentes de Carga en el traslado de la
mercancia hacia el almacén, mayormente he podido corroborar que se
presentan diversas deficiencias durante el desarrollo del proceso de
consolidacion de carga en los contenedores; dandose situaciones de
problemas criticos de una deficitaria identificacion de las cargas que
llegan a destiempo, retrasos en la constatacion y verificaciéon de
detalle de las mercancias, falta de mecanismos de seguridad mas
estrictos que garanticen la no colocacion indebida de objetos ilicitos en
la carga consolidada, y asimismo entre otros problemas que he podido
observar de manera directa en operaciones de recepcién y
consolidado de cargas que llegan en hora de destiempo, y ante la falta
de personal disponible en el momento esencial en que se requiere

efectuar el lienado respectivo de los contenedores.

Con relacién al Proceso de Descarga y Transporte de

Mercaderia

He podido realizar la observacién de este proceso y de sus
acciones principales, tanto en cuanto a la recepcion, descarga y

transporte de Mercaderias tanto desde los Almacenes Temporales de
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las empresas de servicio Logistico de la Administracion Maritima -
Portuaria del Callao hacia el Puerto del Callao, asi como en la
descarga de mercaderia importada desde el puerto para su traslado a
los almacenes del centro logistico; en que tales servicios logisticos se
han efectuado de manera efectiva y determinante en los plazos
requeridos; y que los casos de problemas de demoras y retrasos en el
traslado final de la mercaderia se ha debido esencialmente a la
responsabilidad de las empresas propietarias de las cargas que han
demorado en entregar las cargas en los tiempos preestablecidos, o
por las Agentes Navieras que asumen la responsabilidad por el retraso

de llegada de las mercaderias de importacién al puerto.

Las demoras o retrasos que se llegan a dar con la llegada
impuntual de la mercaderia, por responsabilidad de los propietarios de
carga, da consecuentemente en la recepcion de [a mercaderia en un
tiempo imprevisto, y que finalmente, el transporte de destino de la
mercaderia hacia el Puerto del Callao también debe afrontar
problemas subsecuentes como la exposicion a robos o hurtos de
mercaderia, al trasladarse la carga en horas no planificadas, de

horario nocturno principalmente y de alto riesgo de inseguridad.
Con relacién al procedimiento de Carga a los Contenedores

En cuanto al desarrollo de este procedimiento, se tiene acerca
de que se viene efectuando regularmente las actividades de

estibamiento y en el llenado como consolidacion de las cargas en los
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contenedores, no reportandose hasta el momento ningln problema de
cargas perdidas, o de colocacion indebida de objetos ilicitos en los
contenedores; pero que se deberian hacer mas Optimos tales
procedimientos mediante sistemas permanentes de control y

fiscalizacién sobre el llenado y consolidacion de los contenedores.
Con relacién al procedimiento de estibacién

Si bien se ha podido observar que los estibadores de almacén,
cumplen con los procedimientos requeridos de llenado de los
contenedores, pero la carencia de un sistema de control e inspeccion
directa sobre la labor que efectian los estibadores en el momento de
llenado y consolidacion de la carga, puede conllevar a que se realicen
actos indebidos de infiltracion o colocacién indebida de sustancias y
objetos ilicitos; siendo un problema que no se descarta, considerando
la creciente incidencia de centros logisticos de transporte de cargas
que presentan cada vez mas problemas de cantidades de drogas

detectadas en sus contenedores de carga en el puerto del Callao.

En el aspecto de seguridad a nivel de los almacenes de las
empresas de servicio Logistico de la Administracion Maritima -
Portuaria del Callao, se puede resaltar sobre las garantias de
seguridad que llegan a tenerse durante la ejecucion de los servicios -
logisticos en los almacenes temporales, tanto en la descarga,
almacenamiento temporal y en la salida posterior de la mercaderia

hacia el Puerto; no habiéndose reportado hasta el momento caso
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alguno de robo de mercaderia o de colocacién de objetos ilicitos en los

contenedores de carga en las empresas de servicio Logistico de la

Administracion Maritima - Portuaria del Callao, considerandose asi el

alto nivel de seguridad en que se opera dentro de los almacenes de

dicho centro logistico, y por lo que ostenta hasta el momento la

certificacion BASC PERU.

7. Tabla de Efectividad/Eficiencia de los Procesos Logisticos de

las empresas de servicio Logistico de la Administracion

Maritima - Portuaria del Callao

Lista de Cotejo

Procesos de Servicios Logisticos

Caiificacion de Nivel de Efectividad y Eficiencia

Muy Bueno Bueno | Regular | Malo Muy

Malo
Recepcion de Mercaderia X
Descarga de Mercaderia X

Llegada y verificaciones en los X
almacenes temporales
Formalidad y seguridad en la X
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colocacién de carga por parte de

los estibadores

Llenado vy consolidacién de X

contenedores

Traslado de Mercaderia al Puerto X

del Callao

Seguridad en el transporte X

Andlisis de Resultados de la Lista de Cotejo aplicada

Del cuadro “Lista de Cotejo”, se puede analizar por cada proceso
logistico que se realiza desde la recepcion de la mercaderia, su ingreso a
los almacenes temporales de las empresas de servicio Logistico de la
Administracion Maritima - Portuaria del Callao, y su traslado al puerto del
Callao, asi como en cuanto a los servicios logisticos derivados de las
operaciones sobre Mercaderias Importadas; los siguientes aspectos de

consideracion:

8. Con relacion a los problemas identificados durante la

ejecucion del proceso de consolidacién de carga

Teniendo en cuenta que el procedimiento esencial que se

ejecuta entre los servicios que brindan las empresas de servicio
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Logistico de la Administracién Maritima - Portuaria del Callao, consiste
en cuanto a los procesos operativos de recepcién, almacenaje y
" consolidado de carga principalmente; resultando fundamental tanto en
conocer a profundidad las causas y efectos de los problemas que se
producen en torno a la etapa de consolidacion de carga que es en
donde principalmente se efectua la identificacién, verificacién y
posterior llenado de la carga en los contenedores a trasladarse hacia
el puerto maritimo del Callao. Asi como también, es primordial en
cuanto a determinarse cuales son los estandares de calidad en cada
proceso operativo referido, y si tales estandares se vienen cumpliendo
debidamente en el desarrollo operativo - interno del almacén de las
empresas de servicio Logistico de la Administracion Maritima -
‘Portuaria dei Callao; teniéndose en cuenta principalménte a los
Estandares de Control y Seguridad en Transporte de Comercio y de
Carga (BASC), que se constituye en el sistema de calidad mas
utilizado en la seguridad de las operaciones de consolidado y de
transporte de carga; siendc importante analizar y precisar en la
determinacion de los principales aspectos de fortaleza de los procesos
operativos de las empresas de servicio Logistico de la Administracion
Maritima - Portuaria del Callao de acuerdo a los estandares del BASC
y cuales son las debilidades, acerca de en qué parte de los

procedimientos operativos no se aplican tales estandares.

Es esencial hacer un analisis conciso y fundamental de la

importancia del proceso de consolidacion, considerando previamente
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que las empresas de servicio Logistico de la Administracion Maritima -
Portuaria del Callao poseen almacenes que solo brinda el servicio de
consolidacion, y quien coordina para llevar la carga al almacén es el
agente de carga, quien realiza el tramite procedimental con Aduanas,
y que a partir de su identificacion como duefio primario de la carga
sera reconocido en el conocimiento de embarque original como duefio
directo de la carga que se transporta al almacén; aunque a la vez
también se derivara en los conocimientos de embarque hijos o bajo la
nomenciatura de B/L’s hijos, en que se precisara quienes son los
duefios originales o propietarios de procedencia de las cargas. Se
debe tener en cuenta que un B/L es un conocimiento de embarque, en
el cual se nombra en primer lugar quien es el duefio de la carga, en
este caso al ser el agente de carga el representante de carga, el
figurara como duefio, y por lo cual también necesariamente existen los
B/L hijos que son parte del B/L original pero en que se detallan
quienes llegan a ser los verdaderos duefios de la carga. Por ejemplo

cabe sefalar:

B/L original (bill of loading) Carga

Dueiio de la carga

Inka Lines S.A.C. 5 cajas de madera

B/L hijo Carga

Duefios de las cargas
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1. Miguel Gonzales

3 cajas de madera

2. Carlos Jara

1 caja

3. lvan Quispe

1 caja

En un B/L se puede establecer un solo duefio (el agente de
carga) pero en los B/L hijos realmenie se registran quienes son los
duenos realmente, de manera mas detallada. Asimismo el agente de
carga realiza todos los tramites con aduanas para que la carga no
tenga ningun problema. Por lo cual en la Ley General de Aduanas
(Decreto Legislativo N° 1053del2008) y en su reglamento, se
mencionan qué procesos se deben desarrollar en torno al movimiento
y consolidado de cargas, y la documentacion formal que se debe
manejar al respecto, desde la declaracion de la carga, hasta la

designacién de canal.

Con respecto al uso del BASC, es considerado en el mundo
maritimo, como uno de los mejores sistemas de calidad, ya que
garantiza en base a estandares de requerimientos y procedimientos
uniformes sobre cémo se debe proceder con la ejecucion del proceso
de seguridad y consolidado de la carga, ya que oftras normas
estandares de calidad como el ISO, abarcan situaciones de ambito
administrativos, finanzas, etc, a nivel de empresas o sobre
organizaciones corporativas; por lo cual al hablar de consolidacién de

carga especificamente, se debe hablar del BASC y sus estandares, y

152



como este se ve reflejado o de qué manera se puede disminuir los
problemas de calidad en la ejecucibn de los procedimientos
operativos de consolidaciéon de cargas, para el caso concreto de las
empresas de servicio Logistico de la Administracion Maritima -

Portuaria del Callao.

Conforme a la observacion del procedimiento operativo de
consolidacion de cargas, que he podido realizar durante la visita de
inspeccion a las empresas de servicio Logistico de la Administracién
Maritima - Portuaria del Callao; y corroborando con lo especificado
tanto en la hoja de observacion como en la lista de cotejo
correspondiente, puedo precisar que los principales problemas de
manejo en torno a las cargas de mercancia, se dan en el momento de
ejecucion del consolidado; determinando como principales problemas
especificos al respecto con sus causas y efectos correspondientes, los

siguientes:

a. Dada la importancia que tiene la ejecucién del proceso de
consolidacién de la carga en los Almacenes de las empresas de
servicio Logistico de la Administraciébn Maritima - Portuaria del
Callao, que comprende su ejecucion desde el proceso de
recepcion de la carga hasta la llegada del contenedor a la
Instalacion Portuaria (*Puerto del Callao”); y que al presentarse
determinados problemas en la verificacion como en el manejo
consolidado de la carga para el llenado de los contenedores, se

pueden producir consecuentemente errores, actos de negligencia y
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hasta perpetracion de casos delictivos, sobre la integridad o
capacidad de las cargas; lo que implicara que se ejecute cada vez
mas un procedimiento deficitaric con retrasos para la salida de los
contenedores del almacén, y que a la vez se genere falta de
credibilidad operativa en los almacenes de las empresas de
servicio Logistico de la Administracion Maritima - Portuaria del
Callao por practicas indebidas que se puedan dar en la

manipulacién de carga y de filtracion de objetos ilicitos.

. Teniendo muy en cuenta que el proceso de consolidaciéon de la
carga, se inicia con el desarrollo de la identificacion de la
mercaderia, el cual se genera en la recepcion de la carga, y en
donde a causa de realizarse una identificacion errénea, generara
consecuentemente una mala segregacion de la carga, ya que no
se puede identificar la naturaleza verdadera de la carga, que es
importante al momento de estibar el contenedor; y por lo cual en
los momentos en que se recepcionan cargas de mercaderia a
destiempo o en horas fuera de tiempo; y de producirse de manera
recurrente diversos errores en la identificacion numerativa de las
cargas de mercancia, finalmente se provocara que diversas cargas
no se lleguen a consolidar y tengan que acumularse de manera
apartada, hasta que puedan ser verificadas correctamente,
ocasionandose pérdidas de tiempo y que mercaderias importantes

que han tenido que ser trasladadas al puerto maritimo en
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determinada hora, tengan retrasos excesivos para su llegada

posterior.

La seguridad, es otro problema que se presenta durante el proceso
de la consolidacion de carga, por el caso de implantarse
indebidamente carga ilicita dentro del contenedor; ya que al ser
carga consolidada {carga de diversos clientes) hay un mayor indice
de prbbabi!idad que la carga se vea expuesta finalmente a
transportar mercaderia ajena; mas aun si se considera que los
estibadores al momento de realizar el llenado de mercancias a los
contenedores, no se encuentran bajo un control o mecanismo de
seguridad que supervise los llenados de los contenedores y
garantizar que la consolidaciéon de cargas se efectie debidamente,
para efectos de poderse descartar cualquier riesgo o problema de
infiltracion de objetos ilicitos en los contenedores. Es esencial que
las empresas de servicio Logistico de la Administracion Maritima -
Portuaria del Callao garanticen de manera permanente y al 100%
su credibilidad en seguridad durante la consolidacién de carga, a
efectos de mantener y hacer resaltar las garantias en seguridad del
servicio que llega a ofrecer; deslindandose sobre aquellas otras
empresas de logistica o de transporte de carga que vienen siendo
investigadas y procesadas por filtracién de drogas ilicitas en las
cargas destinadas al Puerto del Callao, y para su exportacion
ilegal.
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d. Otro problema constante, es la demora que se genera al momento
de consolidar la carga, ya sea por falta de personal, o por la
demora en ingresar la carga por parte del cliente; siendo aspectos
problematicos permanentes que la Gerencia de Logistica y
Almaceén, o Gerencia de Operaciones de las empresas de servicio
Logistico de la Administracién Maritima - Portuaria del Callao, aun
no ha gestionado una solucién efectiva a tales problemas; pese a
gue en base a los reportes diarios de las operaciones de recepcion
y consolidado de mercancias en los almacenes, se registra
mayormente las tardanzas o demoras por parte de los agentes de
carga en hacer liegar las cargas al almacén, y éue a consecuencia
de ello las horas de retraso para la llegada final de los
contenedores de mercancias al Puerto del Callao, también son
excesivas, y que deviene en consecuencias muy negativas a tener
en cuenta como los peligros o riesgos de seguridad en que se
exponen a las Cargas de Mercancia, y de acumulacién de cargas
en los almacenes temporales al no llegar a las horas previstas; y
que también al tenerse el personai disponible para realizar la
verificaciéon y consolidado, dado el horario laboral especifico que
tiene el Personal de Control y los Estibadores, y que por la
sobreacumulacion de carga llegada en fuera de tiempo; también no
se puede disponer del personal necesario para efectuar dichas

actividades referidas de consolidado.
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9.

10.

Con relacion a la Recepcion y Descarga de Mercaderia

Se tiene que el procedimiento de recepcion de la carga, asi
como la descarga de la mercaderia importada, ha venido resultando
eficiente en su ejecuciéon por parte de los Operarios de las empresas
de servicio Logistico de la Administracion Maritima - Portuaria del
Callao; pese a las demoras o retrasos que se Ilegaﬁ a dar en su
llegada que es de responsabilidad del duefio de la carga o de la
Agencia Naviera respectivamente; pero finalmente se considera como
eficaz los servicios logisticos de recepcion y descarga de mercaderia
para su traslado a los almacenes temporales del centro logistico

referido.
Con relacién a las Verificaciones en los almacenes temporales

El desarrollo del proceso de verificaciones de la carga
receptada, y su tramitacién documentaria correspondiente, implica su
realizacion en una hora en promedio dentro del almacén, y sobre todo
para los casos de carga de mercaderias que llegan a destiempo o se
receptan de manera extemporanea al tiempo de recepcién esperado.
Idealmente este tiempo de verificaciones debe ser entre de quince
minutos a media hora, debiendo efectuarse preferentemente de
manera inmediata; considerando la experiencia positiva en otras
grandes empresas de servicio logistico, tanto nacionales como
extranjeras, que han podido optimizar el tiempo de ejecucion y el

procedimiento de desarrollo de sus principales procesos logisticos,

157



11.

12.

sobre todo en lo que corresponde al tiempo de desarrollo de las
verificaciones de mercancia. Si bien se cumple con el desarrollo
eficiente de los procedimientos de verificacién de mercaderias, pero el
tiempo en que se ejecuta no es efectivo ya que tales verificaciones
duran entre cuarenta minutos o una hora en si, cuando de manera
efectiva y eficaz deberia efectuarse entre 15 minutos y menos de

media hora.

Formalidad y seguridad en la colocacion de carga por parte de

los estibadores

Con relacién a la colocacion de las cargas en los contenedores,
se viene cumpliendo una funcién generalmente basica por parte de los
estibadores que llegan a efectuar generalmente la colocaciéon de la
carga en forma basicamente segura; aunque no se debe descartar que
se puedan presentar situaciones criticas en que cierto personal
estibador llegue a colocar indebidamente cargas u objetos ilicitos
dentro de los contenedores, teniendo muy en cuenta que no hay un
control de monitoreo sobre el proceso de llenado en los contenedores,
y que los riesgos de llenado de objetos ilicitos se puede llegar a dar de
manera imprevista y sin conocerse quien ha sido el responsable de

dicho ilenado ilegal.
Llenado y consolidaciéon de contenedores

Es el proceso de desarrollo del llenado de los contenedores de

mercaderias, acorde con la carga receptada de los almacenes, y para
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el posterior traslado de los contenedores hacia el Puerto del Callao; lo
que se lleva a cabo por el Personal de Estibadores de las empresas
de servicio Logistico de la Administracion Maritima - Portuaria del
Callao en un promedio de tiempo de‘ 30 a 45 minutos, aunque en
casos de sobrecarga de mercaderias el tiempo de lienado liega a

darse entre una hora a hora y media.

En comparacién con las horas requeridas para el lienado y
consolidacion de mercaderias, esencialmente en empresas que
poseen certificacion de alta calidad por eficacia de procesos logisticos
en tiempo y capacidad de desarrollo, considerando el caso de la
empresa SODIMAC y la ejecucion de. sus actividades logisticas en su
centro de distribucién respectivo, donde los procesos de certificacién,
llenado y consolidacion de Ias'cargas en los contenedores se efectuan
en un promedio de 30 a 40 minutos; mientras que Ia ejecucwn integral
de dIChOS procesos en los almacenes de las empresas de servicio
Logistico de la Administracién Maritima -'Portuaria del Callao tiende a
durar entre una hora a dos horas',’ debiéndbse considerar por técnica
de Benéhmarking iaé técnicés y ﬁrocédimientos eﬁééces que llega a
aplicar el centro de distribucion SODIMAC en cuanto a la aplicacion de
la técnica ABC de costo por‘ inventario pafa poder a'gi[izar la atencion
de llenado de los contenedores en base pnnmpalmente a las
mercaderias de pnnmpai reIevancua con alto costoc y demanda en el
mercado, y que a la vez se presente en aito contenido de carga a
efectuar, debiéndose priorizéf Iés bfinr;ipales cargas que cumplan con
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tales requisitos y que se deben consolidar en los contenedores
principales que inmediatamente se deben transportar Hacia el Puerto
del Callaoc. Y de esa manera mediante rotac_:i()n de inventarios, se
pueda llegar a consolidar los otros contenedores con las cargas que
tiende a demorar en su llegada o que sean de menor cantidad
adquirida; para de esta manera asegurarse un flujo eficaz y agilizable
de las mercaderias a cargar en los contenedores a ser trasladados al
puerto, y evitarse por ende las demoras que se generan del llenado
por espera de mercaderia recién llegada, o de mercancia que tarda en

su llegada en la hora prevista.
13. Traslado de Mercaderia al Puerto del Callao

El traslado de la mercaderia se efectia de manera inmediata,
una vez realizado el llenado y consolidado de los contenedores;
siempre y cuando a la vez se disponga de la unidad de transporte que
va a trasladar a los contenedores; siendo el tiempo promedio de
llegada esperado de una hora en el Puerto del Callao, y que en si es el
tiempo que se prioriza por parte de los transportadores de las
empresas de servicio Logistico de la Administracion Maritima -
Portuaria del Callac de hacer llegar la mercaderia a su destino final en
el puerto; resultando que en los casos que se han reportado de la
llegada de los contenedores hacia el puerto en hora y media o dos
horas, se ha debido esencialmente a los retrasos de la recepcion de la
mercaderia por demora en la remisién de la carga por parte de sus

duefios o propietarios; siendo esencial tenerse una mejor coordinacién
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con los propietarios de carga acerca de precisarse con exactitud el
tiempo de llegada de las mercaderias a los almacenes temporales de
las empresas de servicio Logistico de la Administracion Maritima -
Portuaria del Callao, y con el seguimiento correspondiente y de
manera coordinada que se pueda llegar a efectuar, para poderse
receptar las mercaderias en las horas precisas y poderse asi
finalmente predeterminar el tiempo en que se efectuaran las
verificaciones de la mercaderia receptada y su llenado en los
contenedores, y poderse determinar finalmente la hora concreta en

que llegara el consolidado de contenedores al puerto del Callao.
14. Seguridad en el transporte

En lo que corresponde al transporte de la mercaderia desde las
empresas de servicio Logistico- c'lel la Administracion Maritima -
Portuaria del Callac hacia el Puerto del Callao, esta se llega a efectuar
de la manera mas inmediata posible, aunque durante el transporte de
los contenedores hacia el puerto, durante altas horas de congestién
vehicular (12 am a 5:00 pm) y en las horas nocturnas de alto riesgo
como entre las 9 pm a 12 y 30 de la noche, se esta frecuentemente
expuesto a robos o asaltos agravados que bandas delictivas puedan
perpetrar sobre la mercaderia que se traslada hacia los muelles del
puerto maritimo del Callao; no teniendo en si responsabilidad directa
los transportistas ni los almacenes de las empresas de servicio
Logistico de la Administracién Maritima - Portuaria del Callao por la

demora en la llegada o pérdidas que se pudieran suscitar de las
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mercaderias a causa de robos, teniendo en cuenta que la empresa
prioriza siempre en que se trasladen los contenedores en horas que
sean mas efectivas para la llegada a tiempo de la mercaderia al puerto
del Callao, y asimismo de adoptarse las medidas de seguridad que
correspondan; y considerandose a la vez de que los retrasos que se
lleguen a dar se deben esencialmente a las demoras que se dan en |a
entrega de la carga por parte del duefio propietario hacia los
almacenes de las empresas de servicio Logistico de la Administracion

Maritima - Portuaria del Callao.

De manera especifica se tiene que el nivel de seguridad en el
traslado de las Mercaderias hacia el Puerto del Cailao, es
basicamente positiva y relativamente eficaz, y que a pesar de que no
se han reportado robos o pérdidas de mercaderia al respecto; pero
aun no se consigue los niveles de maxima eficiencia de seguridad al

respecto.

15. Aplicacion de Técnicas y Herramientas de Calidad Total

Al mencionar el proceso de consolidacion, y como la calidad
total puede minimizar algunos problemas existentes, se han podido

identificar los siguientes problemas:

- De que las cargas de mercancia al no llegar en el tiempo
requerido, no pueden ser consolidadas debidamente,

presentandose consecuentemente retrasos en todo el proceso
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desde la recepcion de carga, verificacion de mercancia vy
llenado final de los contenedores; lo que de seguirse en dicha
situacién deficitaria de la llegada a destiempo de las cargas,
puede finalmente acrecentar niveles de deficiencias mayores y
afectacibn en la calidad de servicio de las empresas de
servicio Logistico de la Administracién Maritima - Portuaria del
Callao.,

De que la falta de un control riguroso sobre la actividad de
llenado de los contenedores, puede generar casos negativos
de colocacién de productos u objetos indebidos en las cargas
de contenedor; y tenerse consecuencias muy criticas para la
credibilidad y seguridad de servicio de las empresas de
servicio Logistico de la Administracién Maritima - Portuaria del
Callao.

En cuanto que por causa de llegada en destiempo de las
mercaderias a los almacenes, se tiene consecuentemente que
en reiterados casos no se realiza una adecuada identificacion
de las mercancias, lo que a su vez derivara en problemas
consecuentes mas negativos como que las mercaderias al
estar mal identificadas, seran segregadas, sin ser colocadas
en el debido momento en los contenedores, y se acumularan
inevitablemente que ocasionaran sobrecarga desmedida de

mercancias sin consolidarse.
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8.1. Aplicaciéon de las técnicas de Just In Time (JIT) y de la

Mejora Continua

En cuanto a la aplicaciéon de técnicas de calidad total, se tiene
que es posible una ejecucién potencial de las técnicas de Just In
Time (JIT) y de la Mejora Continua, considerandose la alta
predisposiciéon y capacitacion permanente que tiene el Personal de
Almacén y Transportistas de las empresas de servicio Logistico de la
Administracién Maritima - Portuaria del Callao para adaptarse a los
cambios necesarios y poder llegar a optimizarse los tiempos de
ejecucion de los procesos de verificacion de las mercaderias, y
esencialmente en cuanto a lo que corresponde para una Optima
disposicion de las mercaderias a embalarse y destinarse al Puerto del

Callao.

Asimismo se debe considerar que en el caso de las empresas
de servicio Logistico de la Administracion Maritima - Portuaria del
Callao, se prioriza constantemente en mejorar la capacidad
competitiva y tiempo de efectividad de desarrollo de los procesos de
servicios logisticos de recepcion de la mercaderia, de llenado y
consolidado de los contenedores, verificacion de mercaderias de
carga en los almacenes temporales y su traslado final hacia el puerto

del Callao.

Asimismo, si bien en las empresas de servicio Logistico de la

Administracién Maritima - Portuaria del Callao, han sido consideradas
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como entre las principales empresas logisticas en transporte de carga,
que no ha registrado hasta el momento ningin problema de falta de
seguridad en el consolidado y traslado de los contenedores hacia el
Puerto del Callao, es necesario de que pueda aplicarse de manera
contundente y especializada, por parte de la Gerencia de
Operaciones, la técnica requerida del Just In Time para poderse
cumplir los tiempos exigidos en cuanto a la llegada de las cargas a ios
almacenes que debe ser en una hora aproximado, de fa identificacion
y verificacién de las mercancias que debe ser en promedio entre 15 a
20 minutos, y asimismo en cuanto al llenado final de los contenedores,
que se debe realizar entre cuarenta minutos a una hora en promedio,
de acuerdo a los estandares principales de movimiento, consolidado y
de transporte final de las cargas de mercancia en contenedores hacia
el puerto maritimo, y segun las especificaciones técnicas de las
normas de calidad en seguridad y transporte de comercio de carga —
BASC; resultando asi fundamental en cuanto al desarrollo maximizado
del mejoramiento continuo entre todos los procesos y servicios
logisticos que se ejecutan en los almacenes temporales de las
empresas de servicio Logistico de la Administracion Maritima -
Portuaria del Callao a fin de superarse los problemas identificados
durante la actividad procedimental de consolidado de carga, y de
poderse repotenciar como optimizar aquellos procedimientos que se

vienen ejecutando de manera efectiva.
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De esta manera es fundamental, en cuanto a poderse ejecutar
de manera permanente y especializada las técnicas de Just In Time y
de Mejoramiento Continuo; para efectos de superarse los problemas
identificados en el procedimiento de consolidacion de carga;
ejecutandose por ello en un alto nivel las normas o Requisitos Minimos
de Seguridad de Estandares BASC Version 3-2008 para Operadores
Logisticos; teniendose en cuenta los siguientes aspectos o

requerimientos a ejecutarse en si:

8.2. Verificacion de los procedimientos de Seguridad en el punto de
Origen

Los Operadores Logisticos tienen que asegurar que tanto los

duefos propietarios de las cargas y los Agentes de Carga,

establezcan procesos y procedimientos de seguridad compatibles con

los criterios de seguridad de BASC, para mejorar la integridad del

envio y llegada a tiempo de las mercancias desde el punto de origen

hacia los almacenes temporales del centro logistico.

16. Seguridad en el desarrollo del proceso de consolidacién de carga
o de lienado de Contenedor
9.1) Integridad del contenedor
Los Operadores Logisticos deben asegurarse que su Personal
encargado de la recepcion, verificacién y consolidaciéon de las cargas;

tienen que ejecutar los procedimientos necesarios para mantener la
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integridad de los contenedores. Se tiene que mantener la integridad de los
contenedores para protegerlos contra la introduccién de materiales y/o
personas no autorizados. En el punto de llenado tiene que haber
procedimientos para sellar correctamente y mantener la integridad de los
contenedores. Se tiene que aplicar un sello de alta seguridad que cumpla
o exceda la norma ISO 17712, a todos los contenedores cargados.
9.2) Inspeccion de Contenedores

Tienen que haber procedimientos establecidos para verificar ia
integridad fisica de la estructura del contenedor antes del llenado, esto
incluye la confiabilidad de los mecanismos de cerradura de las puertas.
Se recomienda un proceso de inspeccion de siete puntos para todos los
contenedores: Pared delantera, Lado izquierdo, Lado derecho, Piso,
Techo interior/fexterior, Puertas interiores/exteriores, y Exterior/Seccion
inferior.
9.3) Sellos de seguridad

Los procedimientos escritos tienen que estipular como se
controlaran y aplicaran fos sellos a los contenedores y remolques
cargados. Se tienen que tener procedimientos para reconocer y reportar a
las autoridades aduaneras o la autoridad pertinente, cuando los sellos y/o
contenedores/remolques han sido comprometidos. Solo los empleados
asignados deberian distribuir sellos con el fin de mantener la integridad
delos mismos. Todos los sellos tienen que cumplir o exceder la norma
ISO 17712 actual para sellos de alta seguridad.

9.4) Aimacenaje de Contenedores
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Los contenedores tienen que almacenarse en un area segura para
impedir el acceso y/o manipulacién no autorizados. Tienen que haber
procedimientos establecidos para neutralizar y denunciar ia entrada no
autorizada a los contenedores o las areas de almacenaje de
contenedores.

10. Aplicacion de la Técnica de Benchmarking

Esta técnica se debe aplicar para beneficio de las empresas de
servicio Logistico de la Administracion Maritima - Portuaria del Callao,
identificandose los aportes principales del sistema de gestion de
almacenes que se viene ejecutando en centros logisticos como en el
centro de distribucion de SODIMAC y entre otras empresas logisticas de
carga; que han podido mejorar en un promedio de entre un afio y medio a
dos afos, el desarrolio operativo de su cadena de recepcion vy
consolidado de carga, para que se puedan aplicar dichos modelos
eficientes en el sistema procedimental de consolidado de carga de las
empresas de servicio Logistico de la Administraciéon Maritima - Portuaria
del Callao, a efectos de que se pueda incrementar la recepcion de
mercaderias en tiempos mas optimos de llegada hacia los almacenes
temporales, y sobre todo de que se pueda efectuar el proceso de
consolidacién de carga en los tiempos mas exigentes y requeridos, y con
un alto nivel de seguridad necesaria; lo que permita conllevar a que las
empresas de servicio Logistico de la Administraciéon Maritima - Portuaria
del Callao pueda maximizar la competitividad de los servicios logisticos

que ofrece, y asi pueda llegar a liderar el ranking nacional como entre las
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principales empresas logisticas del pais, considerando que actualmente
se encuentra en buen reconocimiento y no ha presentado ninguin caso de

inseguridad en el consolidado y transporte de cargas.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion de hipétesis con los resultados

Prueba Estadistica

Hipoétesis Especifica 1

Planteo de Hipétesis

Ho: La planeacion de calidad de servicio, no influye significativamente
sobre la Competitividad de los Servicios en la Administracion Maritima Vy
Portuaria del Callao, en el periodo 2015 - 2016.

Ha: La pianeacion de calidad de servicio, influye significativamente sobre
la Competitividad de los Servicios en la Administracion Maritima y

Portuaria del Callao, en el periodo 2015 - 2016.

Validacion:
Coeficientes™®
Coeficientes no
estandarizados
[ Modelo B Error tip. { Sig.
1 | Planificacién de la
Gestion de Calidad 848 055 15.407 (000

a. Variable dependiente: Competitividad de Servicios
b. Regresién lineal a través del origen

COMPETITIVIDAD=0.846(PLANIFICACION)

Dado que fa significancia es menor a 0.05 Se acepta que existe
relacién casual entre la dimensién planeacién de calidad de servicio
y la variable dependiente competitividad de Ia Administracion
Maritima — Portuaria del Callao,
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Ho: El Aseguramiento de Calidad de servicio, no influye
significativamente sobre la Competitvidad de los Servicios en la
Administracién Maritima y Portuaria del Callao, en el periodo 2015 - 2016.
Ha: El Ase_guramiento de Calidad de servicio, influye significativamente
sobre la Competitividad de los Servicios en la Administracion Maritima y

Portuaria del Callao, en el periodo 2015 - 2016.

Validacién:
Coeficientes™
Coeficientes no
estandarizados
Modelo B Error tip. 1 Sig.
1 | Aseguramiento de la R
Calidad 904 071 12731 ;000

a. Variable dependiente: Competitividad de Servicios
b. Regresion fineal a través del origen

COMPETITIVIDAD=0.904{ASEGURAMIENTO)

Como la significancia es menor a 0.05 Se acepta que existe relacion
causal entre la dimension aseguramiento de la calidad en los
procesos logisticos y la variable dependiente competitividad de la
Administracion Maritima - Portuaria del Callao

Hipotesis Especifica 3
Planteo de Hipotesis:
Ho: E! Control de Calidad de servicio, no influye significativamente sobre
la Competitividad de los Servicios en la Administracion Maritima vy

Portuaria del Callao, en el periodo 2015 - Z0186.

171



Hipotesis General
Ha: El Control de Calidad de servicio, influye significativamente sobre la

Competitividad de los Servicios en la Administracion Maritima y Portuaria

del Callao, en el periodc 2015 - 20186.

Validacion:
Cocficientes""
Coeficientes no
estandarizados
Modelo B Error tip. t Sig.
1 | Control de Calidad
1.189 092 12.911 000

a. Variable dependiente: Competitividad de Servicios

b. Regresion lineal a través de! origen

COMPETITIVIDAD=1.189(CONTROL C.)

Como la significancia es menor al 0.05 Se valida que las técnicas de
control de calidad se relacionan en determinada forma con la
competitividad de los Servicios en la Administracion Maritima y

Portuaria del Callao,

Hipodtesis General:

La Gestion de Calidad de Servicio, influye significativamente sobre la

Competitividad de los Servicios en la Administracion Maritima y Portuaria

del Callao, en el periodo 2015 - 2016

Validacion:

Coeficientes™”

Modelo

Coeficientes no
estendarizados

B Error tip.

Sig.

1 | Gestién de la Calidad

.a36

074

12.668

;000

a. Variable dependiente: Competitividad de Servicios
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b. Regresion lineal a través del origen

COMPETITIVIDAD=0.936(GESTION CALIDAD)

Como la significancia del modelo de regresion lineal es menor a 0.05,
concluimos que la Gestion de Calidad de Servicio si influye
significativamente sobre la Competitividad de los Servicios en la

Administracién Maritima y Portuaria del Callao, en el periodo 2015 — 2016.

6.2 Contrastacion de resultados con otros estudios similares.

Con respecto al objetivo principal de la investigacion, se ha podido
evaluar fa aplicacién de la gestion de calidad total en la Administracién
Maritima y Portuaria del Callao, que viene a ser basicamente positiva y
aceptable, aunque todavia no alcanza los niveles de maxima eficiencia y
eficacia en determinados procesos de servicio logistico, por lo que aun no
se consigue una maxima competitividad requerida en las Operaciones de
dicho centro logistico, segun sus fines de consolidar servicios logisticos
de alta calidad. Se hace necesaria la aplicabilidad de las técnicas de
calidad total en forma profundizada y exhaustiva sobre cada
procedimiento de actividad logistica de la empresa, teniendo en cuenta
por analisis de Benchmarking sobre el caso de mejoramiento de los
procesos logisticos en el centro de distribucion de SODIMAC que
conforme a lo sugerido por la autora Martinez (2009} habia proyectado las
mejoras que iba a alcanzarse en la gestion de procesos logisticos de los
almacenes de SODIMAC con la practica intensificada en la mejora
continua de los tiempos de eficiencia de ejecucién de las actividades

logisticas, de aplicarse técnicas de contro! de inventario como el método
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ABC para la recepcién y despacho eficaz de mercaderias, y asimismo de
la implementacién progresiva del JIT (Just In Time); siendo que la gestién
aplicativa de estas actividades técnicas de calidad total ha permitido
mejorar actualmente la capacidad de desarrollo de los servicios logisticos
y un redisefio eficiente de los procesos operativos de recepcion,
almacenamiento, alistamiento y despacho de las mercaderias en los
almacenes del centro de distribucion SODIMAC; lo que es ideaimente
aplicable para el caso de poderse mejorar la efectividad y eficacia de los
procesos logisticos que se ejecutan en los almacenes temporales dela

Administracién Maritima y Portuaria del Caliao.

En andlisis de los Objetivos Especificos, se tiene con relacion al
primer objetivo especifico, en cuanto que se ha determinado en base a la
observacion detallada de desarrollo de los procesos logisticos en los
almacenes de la Administracion Maritima y Portuaria del Callao y de
evaluacion de la lista de cotejo, que el nivel de desarrolio de la
administracion general se relaciona en forma basicamente aceptable con
la promocién y fomento estratégico de la competitividad de las
Operaciones delos centros logisticos de Iar Administracion Maritima y
Portuaria del Callao; por cuanto que si bien la Gerencia General y del
area de Logistica — Almacenes vienen ejecutando una Administracion
proactiva en el continuamiento y priorizacién en el desarrollo de acciones
de control para el mejoramiento del nivel de desarrollo de los procesos

logisticos, pero aun no se da solucién definitiva a los principales

174



problemas que retrasan la ejecucidn efectiva de las operaqiones de
servicio logistico de recepcion, almacenaje tempo_rai, verificacion y
traslado final de mercaderias desd.e los almacenes de la empresa; siendo
estos problemas basados especificamente en las demoras de entrega de
las cargas por parte-de sus propios duefios propietari_os y asimismo en el
caso de las mercaderias importadas que tienden a llegar en el tiempo
esperado de llegada vy que por responsabilidad de la Naviera Extranjera
tienen horas y hasta dias de retraso en su lliegada al Puerto del Callao,
siendo problemas extemporaneos que atn la | Gerencia de la
Administracién Maritima y Portuaria del Callao no‘ ha gestiocnado en
solucionar eficazmente como deberia ser, en una mayor coordinacion con
los prqpietarioé de las éargas de mercaderia para una llegada efectiva y
de seguimiento perménente hasta su recepcién en los almacenes

temporales del centro logistico.

Con respecto al segundo pbjetivo especifico, se ha podido evaluar
que entre las principales técnicas dé adhinistracién que se relacionan con
la competitividad de las Operaciones delos centros logisticos de la
Administracién Maritima y Portuaria del Callao, se tienen en cuanto al
constante desarrollo del proceso de mejora continua, aunque ain falta
una aplicacién decisiva y contundente de técnicas de calidad total como el
Just in Tirﬁe (JIT), que a criterio de los expertos Fogarty y Blackstone
(1994) sostiene que la implementaqién de la filosofia JIT trasciende para

el mejoramiento competitivo de ejecuciéon de los procesos logisticos en
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cuanto que busca atacar los problemas fundamentales gue se originan
por el mal control, manejo y distribucién de mercancias, ademas de

buscar las implicidad de los procesos y productos.

Con relacion al tercer objetivo especifico, se ha podido determinar
como principal herramienta de la administracion en relacion con el
desarrollo de la competitividad de las Operaciones delos centros
logisticos de la Administracion Maritima y Portuaria del Callao; en cuanto
a la aplicacion de técnicas como la ejecucién de controles estadisticos
esporadicos, no permanentes, sobre los tiempos de desarrollo de los
procesos logisticos, cuando en si se deberia priorizar en ejecutarse
controles estadisticos periddicos y constantes que permitan conocer los
tiempos de eficiencia en de ejecuciéon de los procedimientos logisticos y
hacerlos mejorar en los tiempos estandar exigidos para ofrecerse
servicios logisticos de alta calidad en la recepcién, despacho y traslado de

las mercaderias, en tiempos optimos y sin retraso alguno.

Finalmente en torno al cuarto objetivo especifico, se ha evaluado
que la calidad de los procesos logisticos se relaciona béasicamente con la
competitividad de las Operaciones delos centros logisticos de la
Administracion Maritima y Portuaria del Callao, en que si bien se ha
'podido, mantener el reconocimiento competitivo de los servicios logisticos
brindados por dicha empresa y de la cerificacion de seguridad que fa

acredita, pero es necesario que en el corto a mediano plazo se ejerzan
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con contundencia efectiva las técnicas de calidad total para que los
procesos logisticos se ejecuten en tiempos mas inmediatos y 6ptimos, y
asi la Administracion Maritima y Portuaria del Callao pueda pasar a ser
altamente competitiva al liderar el ranking de las principales empresas de
servicio logistico a nivel nacional considerando que posee el Personal y
los recursos operativos como econémicos necesarios para hacerlo

debidamente.
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Vil. CONCLUSIONES

La aplicacion de la gestién de la calidad se relaciona basicamente
con la competitividad de las Operaciones delos centros logisticos de
la Administracion Maritima y Portuaria del Callao, estandose en la
necesidad de que se apliquen de manera efectiva y contundente las
principales técnicas de calidad total, especificamente las técnicas de
Just In Time (JIT) y el Benchmarking, y asimismo a la vez de poderse
coordinar de mejor manera eficaz con los propietarios de las cargas
para que estas lleguen en los tiempos requeridos a los almacenes de

la Administracién Maritima y Portuaria del Callao.

La administracion general se relaciona de manera basica con la
competitividad de las Operaciones delos centros logisticos de la
Administracién Maritima y Portuaria del Callao, pero aun no se
alca_nzan los niveles de competitividad esperados a comparacién de
otras empresas de servicio logistico de carga que han podido
incrementar su competitividad y la efectividad de sus procesos
logisticos con aplicacién de las técnicas de calidad total de Just In
Time (JIT), y hasta de control de inventarios sobre mercancias, a
partir del cambio de Politicas de Gerencia sobre control de

operaciones en movimientos de mercaderia en los almacenes.

Las técnicas de administracién se relacionan basicamente con la

competitividad de las Operaciones‘ delos centros logisticos de la
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Administracién Maritima y Portuaria del Caliao, mediante la ejecucién
del proceso de mejora continua, aunque es necesario que se apliquen
las técnicas de calidad total en forma contundente como el JIT y el
Benchmarking, para que los procesos logisticos en la Administracion
Maritima y Portuaria del Callao puedan optimizarse y ofrecer
servicios logisticos de alta competitividad, teniendo en cuenta los
aportes positivos en el caso del centro de distribucion SODIMAC de

haber aplicado la técnica JIT a sus procesos de servicio logistico.

Las herramientas de la administracién se relacionan regularmente con
la competitividad de las Operaciones delos centros logisticos de la
Administracion Maritima y Portuaria del Callao, considerando que se
aplican controles estadisticos esporadicos y no permanentes,
resultando en si, que si bien los procesos logisticos en la empresa se
efectiian en cierta forma positiva, pero no son eficaces o efectivas en
tiempos mas adecuados o competitivos, a comparacién de otros
centros logisticos que estadn en mejores niveles de competitividad, por
la aplicacion de herramientas administrativas mas dinamicas y
estratégicas en cuanto a control y monitoreo operativo, que les ha
permitido mejorar la calidad de sus operaciones logisticas en tiempo y

eficiencia.

La calidad de los procesos logisticos se relaciona de manera basica

con la competitividad de las Operaciones delos centros logisticos de
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la Administracién Maritima y Portuaria del Callao, considerando que
aun no se aplica en dicha empresa al 100% las técnicas de calidad
total requeridas, sobre todo la de Just In Time QUe es una de las mas
convenientes para la Administracion Maritima y Portuaria del Caliao,
teniendo en cuenta que dispone de un Personal de Gerencia, de
Administracion y de Control de almacenes altamente especializado y
que continuamente prioriza en su capacitacion para mejorar
continuamente los procesos operativos de movilizacién de

mercaderias.
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Viil. RECOMENDACIONES

Se debe aplicar la Gestion de Calidad Total en forma permanente y
altamente especializada, en funcién de desarrollo de las técnicas JiT y
de Benchmarking en el area de Almacenes de la Administracion
Maritima y Portuaria del Callao; lo que conlleve hacia una mejor toma
de decisiones gerenciales, en la determinacion de medidas efectivas
que contribuyan en el mejoramiento competitivo y eficiente de los
procesos operativos de recepcion, verificaciébn y traslado de las

mercaderias.

Es imperativo que la Gerencia General de la Administracion Maritima
y Portuaria del Callao priorice en la maxima capacitacion de su
Personal de Gerencia de Operaciones, en cuanto para aplicar las
técnicas y herramientas estratégicas necesarias, que conlleven hacia
un mejoramiento de la calidad y capacidad de eficiencia de ejecucion
delos procesos logisticos en los almacenes temporales y en cuanto a

la recepcion de mercaderias.

Se debe exigir al Jefe de Gerencia de Operaciones y al Personal de
Control de Almacenes a que desarrollen actividades y programas
estratégicos para poderse ejecutar los procesos logisticos en los
almacenes de la Administracién Maritima y Portuaria del Callao,

acode a las exigencias de la Técnica de JIT, segin los tiempos
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exigidos y criterios establecidos en los Requisitos Minimos de
Seguridad de Estandares BASC Version 3-2008 para Operadores
Logisticos; y asimismo de aplicarse mediante técnica de
Benchmarking el modelo de gestion de operaciones en movimiento de
mercaderia que se viene ejecutando en el centro de distribucién de
mercaderia de la empresa SODIMAC, lo que se puede adaptar para el
procedimiento de recepcién, verificacion y consolidacién de cargas en

los almacenes de la Administracion Maritima y Portuaria del Callao.

Es necesario de que el Personal de Control Administrativo de los
Almacenes de la Administracion Maritima y Portuaria det Callao,
ejecute de manera constante y especializada, diversas herramientas
administrativas como en cuanto a evaluaciones permanentes sobre la
capacidad de eficacia de ejecucion de los procesos logisticos, desde
la recepcion de mercaderia hasta la consolidacién de cargas,
midiéndose los tiempos respectivos, y constatandose el nivel de
efectividad operativa de los procedimientos aplicados, para efectos de
mejorarse in situ los mismos y corregirse las deficiencias técnicas
como operativas que se tengan; y a la vez también se debe
desarrollar una inspeccion o supervision constante sobre el
desempenio de labor del personal de estibadores, al realizar el llenado
de los contenedores, a fin de garantizarse altos niveles de seguridad,
y de evitarse como detectarse a tiempo, cualquier problema indebido

de colocacion de objetos ilicitos en los contenedores.

182



9. Para mejorar también la calidad de los procesos logisticos que

conlleve hacia una maxima competitividad de las Operaciones delos

centros logisticos de la Administracion Maritima y Portuaria del Callao,

es esencial tenerse en cuenta, entre otras medidas importantes a

desarrollar, las siguientes:

En cuanto que se deberia desarrollar una coordinacién con los
duefios de la carga para que entreguen la mercaderia en el
almacén a una cierta hora especifica, sin retrasos.

Desarrollar e implementar un sistema de plan de estiba virtual,
con lo cual se brinde una eficiente y rapida proyeccién de
realizar la correcta consolidacion de un contenedor, y cumplirse
con las medidas de control y evaluacion sobre efectividad de los
tiempos y niveles de seguridad en el llenado de los
contenedores.

Se deberia desarrollar un estandarizado correcto de todas las
cargas para tener un mayor beneficio al explotar los espacios

dentro del contenedor.
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