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RESUMEN

Tesis presentada por el bachiller Teodorico Jesus Adolfo Stein Ducos Casas, para
obtener el grado académico de Maestro en la carrera profesional de Ingenieria
Industrial y el titulo de especialista en Productividad y Relaciones Industriales. La
incertidumbre por saber si el avituallamiento que se brinda en el puerto del Callao
cubre las expectativas de quienes lo solicitan, hace que la investigacion de disefio
no experimental, de tipo correlacional, plantee como objetivo determinar la relacion
gue existe entre las condiciones en que se avitualla con los niveles de satisfaccion
de los tripulantes. La investigacion proyectada a una poblacién de 30 tripulantes
promedio, define como variables: x=avituallamiento, y=satisfaccion. Utiliza la
técnica de la encuesta, que se operacionaliza, dimensiona, construye y aprueban
juicio de expertos, con un coeficiente alfa de Cronbach=0,91 medido en la escala
Likert y que procesado en el paquete estadistico SPSS 26, da como resultados
descriptivos en las expectativas esperadas por el avituallamiento 17,86% bueno y
78,57% muy bueno, y a como se percibe sean cubiertas sus necesidases los
porcentajes de 32,14% bueno y 67,86% muy bueno, respecto a como el
producto/servicio ha respondido a sus necesidades, 28,57% dice bueno y 67,86%
muy bueno; y, respecto a si se cumplieron sus expectativas 17,86% dicen bueno y
64,29% muy bueno. En términos generales 35,71% considera como bueno y el
64,29% como muy bueno el avituallamiento recibido. En el contraste de las
variables avituallamiento-satisfaccion planteado en la hipétesis, al aplicar el
estadistico Chi cuadrado, se acepta la hipétesis que: “El buen avituallamiento, se
relaciona con la satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques
portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao”, aceptacion que también
se tiene en el contraste de las dimensiones de la variable avituallamiento: formacion

personal, producto/ servicio, garantia, empresa, tiempo, con la variable satisfaccion.

Palabras Claves: Avituallamiento, satisfaccion.



RESUMO

Tese apresentada pelo graduado do ensino médio Teodorico Jesus Adolfo Stein Ducos
Casas, para obtencdo do grau académico de Mestre na carreira profissional de
Engenharia Industrial e do titulo de especialista em Produtividade e Relacdes
Industriais. A incerteza de saber se o abastecimento prestado no porto de Callao
corresponde as expectativas de quem o solicita, faz com que a investigacao de desenho
nao experimental, de tipo correlacional, visa determinar a relacdo que existe entre as
condi¢cbes em que é provisdes com os niveis de satisfacdo dos tripulantes. A pesquisa
projetada para uma populacdo média de 30 tripulantes, define como variaveis:
X=provisionamento, y=satisfacdo. Utiliza a técnica de survey, que é operacionalizada,
dimensionada, construida e aprovada por parecer de especialistas, com coeficiente alfa
de Cronbach = 0,91 medido na escala Likert e processado no pacote estatistico SPSS
26, dando resultados descritivos nas expectativas esperadas para o provisionamento
17,86% bom e 78,57% muito bom, e como se percebe que as suas necessidades estao
satisfeitas, as percentagens de 32,14% bom e 67,86% muito bom, relativamente a forma
como o produto/servigco respondeu as suas necessidades, 28,57% dizem bom e 67,86
% dizem muito bom; e, quanto ao atendimento das expectativas, 17,86% dizem bom e
64,29% dizem muito bom. Em termos gerais, 35,71% consideram os fornecimentos
recebidos como bons e 64,29% como muito bons. Na contraposicéo das variaveis de
provisionamento-satisfacdo levantadas na hipGtese, ao aplicar a estatistica Qui-
guadrado, aceita-se a hipétese de que: “O bom provisionamento esta relacionado a
satisfagcdo positiva dos tripulantes dos navios porta-contéineres que atracam no porto.
del Callao”, aceitagdo que também se encontra no contraste das dimensdes da variavel
provisionamento: formag&o pessoal, produto/servico, garantia, empresa, tempo, com a
variavel satisfacao.

Palavras-chave: Provisionamento, satisfacéo.



INTRODUCCION.

Al ser el avituallamiento, un servicio mediante el cual se aprovisiona a una nave de
pertrechos como: viveres, combustible de uso doméstico, medicinas, agua y en
general de productos y materiales necesarios, para su operatividad, con excepcion
del combustible, y los puertos actuar como intercambiadores entre los modos de
transporte maritimo y terrestre, convirtiéndose en centros logisticos de transporte
intermodal de primer orden, en los que se realizan muchas otras actividades de
valor afiadido,® en el Per(, la Autoridad Portuaria Nacional, APN?, ha dado
directivas para la prestacion del servicio portuario béasico, entre ellos el de
avituallamiento dentro de las zonas portuarias,® con el objetivo de establecer y
consolidar una soélida comunidad maritimo-portuaria, fortalecer la competitividad de
los puertos nacionales y hacer frente a la globalizacion y retos para desarrollar a
plenitud la exportacion, entre otros.

Con datos actualizados de la APN, del afio 2014 al 2017 y de 2017 al 2019, se da
cuenta del arribo aproximado por afio, de 3,543 buques de todo tipo de carga al
puerto del Callao, lo que hace un promedio de 10 buques por dia, generando

demanda de servicios portuarios basicos, dentro de estos, el de avituallamiento.

La relacién gue existe entre las variables de la investigacidon: x=avituallamiento,
y=satisfaccion en el presente estudio, esta condicionado al cumplimiento de
indicadores del avituallamiento dimensionado en: la formacion personal,
producto/servicio, las garantias, condiciones de la empresa, y tiempos para la

recepcion y entrega de pedidos.

Para construir el instrumento empleando la escala tipo Likert, se hace un estudio
explorativo buscando informacioén y haciendo entrevistas en las entidades:
Autoridad Portuaria Nacional APN, Escuela Nacional de la Marina Mecante Miguel

Grau ENAM, Enapu, agencias maritimas, empresas que avituallan,

APMTERMINALS y DP World Callao SRL, concesionarias del muelle norte y muelle



sur, y se le somete a juicio de expertos, quienes cuestionan, corrigen, proponen y
dan aportes valiosos. La encuesta se procesa en el programa estadistico SPSS 26,
cuyos resultados descriptivos e inferenciales dan alto porcentaje de calificacion a
indicadores que dimensiona a la variable avituallamiento, y acepta la hipétesis que
relaciona el buen avituallamiento con la satisfaccion positiva de los tripulantes de los

buques portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao.

La investigacion se desarrolla por capitulos, en el Capitulo I: Planteamiento del
problema, se describe la realidad de la problemética, se formula el problema, dan
los obijetivos, la justificacion tedrica, practica, econémica, relevancia social y
metodoldgica, las delimitantes tedrico, temporal y espacial, en el Capitulo Il: Marco
tedrico, como antecedentes internacionales y nacionales se revisa tesis y proyectos
educativos, bases tedricas y se definen términos basicos, en el Capitulo IlI: Hipotesis
y variables, se define la hipétesis, las variables de investigacion y su
operacionalizacion, el Capitulo IV: Disefio metodoldgico, da el tipo, disefio y método
de investigacion, poblacion y muestra, lugar y periodo de estudio, la técnica de
recoleccion de informacion y construccion de instrumento de evaluacion, analisis y
procesamiento de datos, el Capitulo V: Resultados, muestra los resultados descriptivos
e inferenciales y el contraste con otros estudios similares, el Capitulo VI: Discusion de
resultados, contrasta los resultados con las hipotesis, el Capitulo VII: Conclusiones, el
Capitulo VIII: Recomendaciones y el Capitulo IX: Referencias bibliogréaficas.

El estudio aporta informacion de interés a la Autoridad Portuaria Nacional, para que

evalue el nivel del avituallamiento que brindan las empresas autorizadas.

1 Los puertos en el transporte maritimo, Carles Rua Costa, EOLI: Enginyeria d’Organitzacio i Logistica Industrial

2 APN.- Autoridad Portuaria Nacional, organismo publico, ahora Organismo Técnico Especializado, creada por Ley N° 27943 de fecha
01Marzo2003, ley del Sistema Portuario Nacional.

3 Norma Técnico Operativa.- aprobada por Resolucion de Acuerdo de Directorio N°010-2011-APN/DIR, de fecha 08Junio2011, se dan
directivas para la prestacion del servicio portuario basico de avituallamiento dentro de las zonas portuarias



I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1 Descripcion de larealidad problematica.

Internacionalmente, el acceso y uso de puertos nacionales por naves
de pabelldn extranjero lo regula cada pais con dispositivos, a efectos que no
se vulneren las actividades que se realizan en el servicio de apoyo logistico y
avituallamiento.

Segun Carlos Rua Costa, de la Universidad Politecnica de Catalunya,
en su texto: Los puertos en el transporte maritimo, la Union Europea define
un puerto como “una zona de tierra y agua dotada de unas obras y equipo
que permitan principalmente la recepcién de buques, su carga y descarga, y
el almacenamiento, recepcién y entrega de mercancias, asi como el embarco
y desembarco de pasajeros” (Rua 2006). Zona de tierra y agua con
infraestructura de obras de abrigo y muelles, construcciones fijas ubicadas
sobre la infraestructura de almacenes, silos, tinglados, y el equipamiento fijo
y movil necesario en tuberias de transporte, gruas, tolvas para operar, junto
a la infraestructura maritima de acceso e infraestructura terrestre en
carreteras, vias férreas, etc. Contintia diciendo que, en el mundo existen entre
6.000y 7.000 puertos, aunque solo unos pocos centenares tienen importancia
significativa en un contexto global que concentra la mayor parte del trafico
maritimo.

Las operaciones de transporte de carga, maritima, aérea o terrestre
relacionada al comercio internacional, estan expuestas a riesgo, que por lo
general son previsibles y manipulables, por lo que prevenirlas para no obtener
pérdidas es lo mas recomendable ademas de los seguros que se compran en
caso surjan imprevistos. Lo que se busca es que la mercancia llegue a su
destino en buenas condiciones, y que los clientes tengan la seguridad y
garantia de que sus productos lleguen en el tiempo pactado con
los operadores logisticos.

Por lo general los buques de carga de bandera extranjera

gue acoderan en el puerto del Callao, llegan con algun desperfecto, averias
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en su casco, maquinas, sistemas electronicos, sistemas de calefaccion,
sistemas de refrigeracion, aparejos, averias de carga, o tienen necesidad de
pertrechos, que requieren ser cubiertas por empresas avitualladoras, a través
de las agencias navieras que los representan. En el puerto del Callao, existe
un centenar de empresas con licencia vigente para operar en el servicio de
avituallamiento. La incertidumbre por saber si el avituallamiento que brindan
estas empresas cubre las expectativas de quienes lo solicitan, si, en el
servicio existe la adecuada atencion al cliente, si se aplican las normas
técnicas operativas, si se utilizan los manuales de seguridad o si por
obstaculos de ingreso al muelle, no se atienden los pedidos dentro de los
tiempos solicitados, hace que la investigacion mida los grados de satisfaccion
gue genera el avituallamiento, que para su manejo, se limita a buques porta-
contenedores que tienen por tripulacion entre 20 a 40 personas; o si por el
contrario, hay insatisfaccion por la demora en la entrega de pedidos,
atenciones no prestadas, calidad del producto o servicio prestado no acorde
a las normas establecidas, que podrian ocasionar pérdidas econdmicas por
su rechazo, tanto de quienes avituallan, como para quienes lo solicitan, por lo
gue esta problematica planteada en las encuestas hecha a la tripulacién de

los buques portacontenedores se formula en los términos siguientes.

1.2 Formulacién del problema.

1.2.1 Problema general.

¢,Cual es la relacion entre el avituallamiento, con la satisfaccion de los
tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en el puerto

del Callao?.

1.2.2 Problemas especificos.

11



1. ¢Cudl es la relacidon entre las expectativas del avituallamiento, con
las satisfaccion de los tripulantes de los buques portacontenedores
gue acoderan en el puerto del Callao?.

2. ¢Cuadl es la relacion entre el cumplimiento del avituallamiento, con
la satisfaccion de los tripulantes de los buques portacontenedores
gue acoderan en el puerto del Callao?.

1.3 Objetivos.

1.3.1 Objetivo general.

Determinar la relacidbn que existe entre el avituallamiento con la
satisfaccion de los tripulantes de los buques portacontenedores que
acoderan en el puerto del Callao.

1.3.2 Objetivos especificos.

1. Determinar la relacion que existe entre las expectativas por el
avituallamiento con la satisfaccion de los tripulantes de los buques

portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao.

2. Determinar la relacion que existe entre el cumplimiento del
avituallamiento con la satisfaccion de los tripulantes de los buques

portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao.

1.4 Justificacion.

Encontrandonos en época de cambios vertiginosos y mercado de
libre competencia, en donde las empresas que avituallan a las naves que
a diario llegan a puerto chalaco, puerto del Callao, desarrrollan formas y
estrategias de atender los pedidos y/o servicios que capte la atencion,

satisfaccion y expectativas de los tripulantes de las naves; se justifica la

12



investigacion en la medida que al demostrarse el cumplimiento de las
condiciones del buen trato, presentacion del producto servicio y tiempo
en la entrega entre otros, les permita a las empresas mantener vigencia

en el aprovisionamiento de naves.

1.4.1 Justificacion tedrica practica.

La presente investigacion se justifica en la busqueda de
demostrar que, en un analisis descriptivo e inferencial, la probleméatica
existente planteada en los objetivos y puesta en practica de las buenas
condiciones y formas en las que se avitualla, den como resultado en el
contraste, el logro de la atencion, interés y expectativas de los tripulantes
de las naves avitualladas, y con ello la satisfaccion de los clientes, dando

cumplimiento a la hipétesis planteada.

1.4.2 Justificacion econémica.

Las empresas que invierten recursos para el avituallamiento,
esperan que, al optar las formas y condiciones del aprovisionamento
planteado, del buen trato y atencion, se logre las preferencias del cliente
con el retorno del capital, con la seguridad que al haber cumplido los
requisitos, normas y condiciones en la entrega del bien/servicio, se evite
la pérdida del prestigio, imagen y vuelvan a ser considerados en futuros
pedidos, al ser alto el costo para recuperar clientes perdidos, hacer
inversion periédica en talleres formativos se justifica por las ventajas

comparativas que se obtienen, que permite el aumento de rentabilidad,

13



maximizacion de utilidades y minimizacion de costos al evitar pérdidas

por devoluciones de productos o por su entrega a destiempo.

1.4.3 Justificacion de relevancia social.

Desde el punto de vista social, su estudio se justifica porque la
permanencia en ésta actividad genera y es fuente de trabajo que
beneficia a quienes laboran en ésta cadena de aprovisionamiento desde
gue se genera el pedido, dando cabida a personal técnico, capacitado y
preparado para las recepciones con dominio de otros idiomas, personas
con conocimiento de mercados de como y donde adquirirlos, de costos,
precios, garantias y condiciones de entrega, de services, subcontratas y

de transporte bimodal terrestre y maritimo.

1.4.4 Justificacion metodoldgica.

Para demostrar la hipétesis que, el buen avituallamiento cubra
las expectivas de los tripulantes de las naves y les genere satisfaccion,
la investigacion aplica todo un proceso metodolégico descriptivo-
correlacional que permite al desarrollarla con la teoria estadistica
descriptiva e inferencial, demostrar en sus resultados, el grado de relacion
existente entre las variables de estudio planteadas, que servira a futuras
investigaciones de esta naturaleza, como base para otras de mayor y

riguroso nivel cientifico.

1.5 Delimitantes de la investigacion.

Tedrico
a. La no existencia de data acerca de la labor que realizan las

empresas autorizadas a avituallar en el area de la Autoridad
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Portuaria Nacional APN encargada de dar las licencias a las
empresas que avituallan, el no registro de informes de las probables
quejas que pudieran generarse por parte de la tripulacion de las
naves extranjeras que acoderan en nuestro primer puerto maritimo,
el no contar con fuentes de informacion de como se viene
realizando el avituallamiento, hizo que se gestione y programen
visitas a las instalaciones de la Autoridad Portuaria Nacional -
APN, Escuela Nacional de la Marina Mercante Miguel Grau
ENAMM, agencias maritimas y Centro de Instruccion Acuatica
Continental, para solicitar entrevistas con personas vinculadas a
las actividades maritimas, portuarias y de comercio exterior, con
la finalidad que recoger informacion que nos permite conocer los
protocolos del avituallamiento, el reglamento de operaciones para
el rancho de naves que ingresan al terminal portuario y el
reglamento de seguridad a tenerse en cuenta en el terminal, y
poder elaborar las preguntas del cuestionario de encuestas, que
es parte metodolégica fundamental de la investigacion; y con ello,
disefiar los indicadores, cuyas dimensiones miden los niveles de

satisfaccion de los tripulantes de las naves extranjeras.

Temporal.

a. Para tener acceso a la informacién respecto de las naves
extranjeras que diariamente llegan al puerto del Callao, de las
empresas autorizadas a avituallar y de las agencias maritimas a
través de las cuales se gestiona el avituallamiento, se tuvo que
hacer petitorios de informacién y de entrevista con las personas
indicadas, a empresas e instituciones via telefonica y/o virtual,
pero ademas de tener disponibilidad economica para este tipo de
gestiones, se debid contar con la disponibilidad de tiempo, tiempo
para buscar las instituciones y empresas, tiempo para organizar

las preguntas de la informacidén que se requeria, tiempo para ser
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atendido en el horario dispuesto por el entrevistado una vez
aceptada la entrevista, tiempo de espera de la informacion
requerida, tiempos que van de la mano con la paciencia para lograr
obtener la informacion requerida.

De la misma forma una vez elaborado el cuestionario, se requirid
de un tiempo para que las preguntas sean revisadas por los
expertos, solicitado a través del Director de la Unidad de posgrado
de la Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la
Universidad Nacional del Callao, quien cursa las cartas
correspondientes, pidiendo participen como jueces expertos y den
opinion, para la validacion del instrumento de investigacion del
proyecto de tesis.

Otra limitante del tiempo fue el impedimento tenido de ingreso al
muelle sur del Callao para realizar la encuesta, debido que para
hacerlo, se debe contar con fotocheck de estar laborando en una
agencia maritima o empresa avitualladora, pero que para tenerlo,
previamente el interesado tiene que haber recibido curso de
seguridad y transito en el muelle, estan registrado como trabajador
de una agencia maritima o empresa autorizada a avituallar, por lo
que se tuvo que recurrir a la busqueda y buenos oficios de una
agencia maritima, para que a través de ella se nos permita el ingreso
al muelle para hacer la encuesta.

Otra limitante fue que de la lista de personas naturales vy juridicas
autorizadas para avituallar alcanzadas por la APN, no todas tienen
licencia para el ingreso al muelle norte a cargo
de la empresa APMTERMINALS, o al muelle sur a cargo de la
empresa DP World Callao S.R.L., y de las que lo tienen, o pueden
hacer el ingreso, solo algunas se encuentran autorizadas para
proveer a naves extranjeras, pues su avituallamiento se limita a
naves gue realizan faenas de cabotaje en el litoral nacional, y otras

que para realizar sus actividades, no necesitan ingresar a los
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muelles norte y sur, porque lo hacen a través del muelle Grau,
embarcadero éste a cargo de la APN, Autoridad Portuaria Nacional.
Otra limitante, fue la espera a que llegue o acodere en el muelle el
buque portacontenedor de las caracteristicas de nuestra
investigacion, ademas que, no todas las naves que llegan al puerto
del Callao, ingresan al muelle, algunas solo llegan a bahia para
abastecerse de combustible y continuar su ruta, otras porque traen
cargas peligrosas, otras debido a que vienen de un pais donde existe
virus epidémicos, ello hace que, los pertrechos solicitados se hagan
en bahia, fuera de los muelles norte, sur y Grau.

Las limitaciones del idioma, por las diversas nacionalidades de las
naves que a diario llegan al primer puerto maritimo, se supera
haciendo el cuestionario en doble idioma, el inglés y el castellano,

para efecto de las encuestas.

Espacial.

La Investigacion se realiza en el muelle sur del puerto del Callao,
Provincia Constitucional del Callao.

Quienes autorizan el ingreso a las instalaciones portuarias son: para
el muelle sur la empresa DP World Callao SRL y para el muelle norte
la empresa APM Terminals Callao, concesionarias del muelle para la
carga y descarga. La segunda empresa, restringe el ingreso al
espigbn del muelle norte, a camiones que traen o recogen carga-
contenedores; mientras que la primera empresa, donde si se autoriza
el ingreso al muelle sur, se condiciona el ingreso a los proveedores a
encontrarse registrados en la Oficina de Control de Accesos de la
empresa APM Terminals Callao y con fotochecks, y que hayan
recibido cursos de seguridad, de supervivencia, de mercancias
peligrosas, del Cadigo PBIP, Cédigo Internacional para la Proteccion
de los buques y de las Instalaciones Portuarias adoptado por la

Organizacion Maritima Internacional (OMI), exigencias nacidas en
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respuesta a los ataques terroristas del 11 de setiembre de 2001 en
los Estados Unidos de Norteamérica, por lo que las personas

autorizadas para el ingreso al muelle deben hacerlo a través de una

agencia naviera.
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MARCO TEORICO.

Se sistematiza, recopila y exponen conceptos fundamentales de la
investigacion, que le dan marco teorico.
La actividad del comercio mundial se mide a travées de las exportaciones de
bienes y de servicios, correspondiendo el 81% de las exportaciones a bienes,
el 90% de este comercio se transporta por via maritima, las naves que
transportan mercancias, se abastecen en los puertos de los pertrechos
necesarios, que son atendidos por empresas avitualladoras que, en el caso
del Peru, son autorizadas por la Autoridad Portuaria Nacional.

En la investigacién exploratoria, se entrevista a personas vinculadas
a las actividades maritimas, portuarias y de comercio exterior que laboran en
la Autoridad Portuaria Nacional - APN, Escuela Nacional de la Marina
Mercante Miguel Grau ENAMM, agencias maritimas y Centro de Instruccion
Acuatica Continental, que permiten construir el cuestionario inicial que,
puesto a consideracion y juicio de los expertos, permite su
perfeccionamiento. El cuestionario, instrumento que sefiala los atributos de
las dimensiones del avituallamiento, dirigido a los tripulantes de los buques
portacontenedores, recaba informacion que analizada mide el grado de
satisfaccion del servicio recibido, investigacion descriptiva que hace que el
estudio realizado retna las condiciones metodoldgicas y tematicas
suficientes de una investigacién. Se especifica la metodologia, los elementos
complementarios, teorias organizacionales de capacitacion, clima laboral,
motivacion, trato humano, calidad, garantia y de logistica empresarial, que

tienen incidencia en los niveles de satisfaccion.

2.1 Antecedentes.
Con el propésito de reforzar los fundamentos tedricos de la presente
investigacion, se hace revision de la legislacion de otros paises respecto
de los servicios generales y basicos que se prestan en un puerto,

particularmente el del avituallamiento, también revision de trabajos de
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investigacion al respecto, tesis, de suficiencia profesional que proponen
mejoras, acondicionamiento, propuesta de modificacion de la normativa
del servicio portuario basico de avituallamiento, mejoramiento de los
servicios de avituallamientos de buques en una proveeduria maritima
con la finalidad de que las variables guarden relacion con el tema
investigado de satisfaccion del cliente por los productos que se les

provee o servicios que reciben.

Internacional.

Segun Carles Rua Costa, la actual legislacion portuaria de Espafia
distingue varios tipos de servicios. La Ley 48/2003, de 26 de
noviembre, de régimen econdémico y de prestacion de servicios de los
puertos de interés general, considera que son servicios portuarios las
actividades de prestacion de interés general que se desarrollan en la
zona de servicio de los puertos, siendo necesarias para la correcta
explotacion de los mismos en condiciones de seguridad, eficacia,
eficiencia, calidad, regularidad, continuidad y no discriminacion. Esta
ley, clasifica los servicios portuarios en tres grandes grupos, los
servicios generales del puerto, cuya prestacion se reserva a la
Autoridad Portuaria, los servicios basicos, que se prestan en régimen
de competencia, sin perjuicio de lo previsto en esa ley para el servicio
de practicaje, y los servicios comerciales, servicios portuarios 0 no
portuarios que pueden desarrollarse dentro de la zona de servicios del
puerto y que no estan incluidos en ninguno de los dos grupos

anteriores.
Clasificacion de los servicios portuarios:

1. Servicios generales del puerto.

Segun esta ley, servicios generales del puerto son aquellos servicios

comunes de titularidad de la Autoridad Portuaria de los que se
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benefician los usuarios del puerto sin necesidad de solicitud. Se
consideran servicios generales: a) El servicio de ordenacion,
coordinacion y control del trafico portuario, tanto maritimo como
terrestre. b) El servicio de coordinacion y control de las operaciones
asociadas a los servicios portuarios basicos, comerciales y otras
actividades. c) Los servicios de sefalizacion, balizamiento y otras
ayudas a la navegacion que sirvan de aproximacion y acceso del buque
al puerto, asi como su balizamiento interior. La instalacién y el
mantenimiento del balizamiento de las instalaciones otorgadas en
concesion o autorizacion, incluidas las destinadas a cultivos marinos y
emisarios submarinos, seran realizados por el titular de las mismas o
responsable de la actividad y a su costa, de acuerdo con el proyecto de
ejecucion aprobado por la Autoridad Portuaria. d) Los servicios de
vigilancia, seguridad y policia en las zonas comunes, sin perjuicio de
las competencias que correspondan a otras Administraciones. e) El
servicio de alumbrado de las zonas comunes. f) El servicio de limpieza
de las zonas comunes de tierra y de agua. No se incluyen en este
servicio la limpieza de muelles y explanadas como consecuencia de las
operaciones de depdsito y manipulacion de mercancias, ni la de los
derrames y vertidos marinos contaminantes competencia de la
Administracion maritima. g) Los servicios de prevencion y control de
emergencias, en los términos establecidos por la normativa sobre
Proteccién Civil, mercancias peligrosas y demas normativa aplicable,
en colaboracion con las Administraciones competentes sobre
proteccion civil, prevencion y extincion de incendios, salvamento y
lucha contra la contaminacion. Los servicios generales son gestionados
por la Autoridad Portuaria y prestados por personal de la misma, de
acuerdo con las normas y criterios técnicos previstos en el Reglamento
de Explotacién y Policia y en las ordenanzas del puerto, sin perjuicio

de que puedan encomendarse a terceros en determinados casos
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puente

cuando no se ponga en riesgo la seguridad o no impliquen ejercicio de

autoridad.

luz de puente de
tope radar mando contenedor graa de carga rompeolas

timén

chimenea : ancla proa de bulbo

Fig.1.- Compartimientos de portacontenedores - El Diccionario visual. Bernard

Dery

https://www.google.com/search?qg=compatimientos+de+un+portacontenedor+maritimo&tbms=is

ch&ved=2ahUKEwjozcH70075AhVrI7kGHSTbCGAQ2-

cCegQIABAA&og=compatimientos+de+un+portacontenedor+maritimo&gs lcp=CgNpbWcQAzoEC

CMQJzoGCAAQHhAHUKEGWOGCAWCehQFoAHAAeACAAVUIAfYPkgECM{WYAQCEAQGaAQtnd3M

td2I6LWItZ8ABAQ&sclient=img&ei=hwsOY6juLuvG50UPpLajgAY&bih=730&biw=1517#imgrc=rPIA

JkgSbkmLjMcCegQIABAA&og=compatimientos+de+un+portacontenedor+maritimo&gs lcp=CgNp

bWcQAzoECCMQJzoGCAAQHhAHUKEGWOGCAWCehQFoAHAAeACAAVUIATYPkgECMWYAQCEAQ

GaAQtnd3Mtd2I6LWItZ8ABAQ&sclient=img&ei=hwsOY6juLuvG50UPpLajgAY&bih=7308&biw=151

7#imgrc=rPIAJkgSbkmLjM

2. Servicios basicos.

Se consideran servicios portuarios béasicos aquellas actividades
comerciales que permiten la realizacion de las operaciones de tréfico
portuario. Asi, son servicios basicos son los siguientes: a) Servicio de
practicaje. b) Servicios técnico-nauticos: 1. Remolque portuario. 2.
Amarre y desamarre de buques. c) Servicios al pasaje: 1. Embarque
y desembarque de pasajeros. 2. Carga y descarga de equipajes y
vehiculos en régimen de pasaje. d) Servicios de manipulacion y
transporte de mercancias: 1. Carga, estiba, descarga, desestiba y
transbordo de mercancias. 2. Depdsito. 3. Transporte horizontal. e)
Servicios de recepcion de desechos generados por buques: 1.
Recepcion de desechos solidos. 2. Recepcion de desechos liquidos.
Segun la citada ley, los servicios de manipulacion y transporte de

mercancias sélo tendran la condicién de servicios basicos cuando
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estén asociados directamente a las operaciones de carga y descarga
de buques o a las operaciones directamente vinculadas al intercambio
entre medios de transporte o al transito maritimo, siempre que se
desarrollen en los buques, o integramente en las zonas que, de
acuerdo con el plan de utilizacion de espacios portuarios, se
encuentren destinadas a usos comerciales. Estos servicios basicos
tendran la consideracion de servicios publicos y se desarrollardn en
pliegos reguladores del servicio a fin de que se realicen en las
adecuadas condiciones de seguridad, regularidad, continuidad,
calidad y precio adecuados, y respeto al medio ambiente. En general
los servicios basicos seran gestionados por empresas privadas a
través de una autorizacion que otorgara la Autoridad Portuaria
correspondiente. Sin embargo, ante la ausencia o insuficiencia de
iniciativa privada, las Autoridades Portuarias podran asumir la
prestacion del servicio, directa o indirectamente por cualquier
procedimiento reconocido en las leyes, o concurrir a la prestacion del
mismo con la iniciativa privada. Segun el articulo 64 de la Ley 48/2003
podran ser titulares de licencias para la prestacion de estos servicios
basicos las personas fisicas o juridicas, espafiolas, de otros paises de
la Unién Europea o de terceros paises, condicionadas estas ultimas a
la prueba de reciprocidad (salvo en los supuestos en que no exija
dicho requisito), con plena capacidad de obrar; no estén incursas en
causa de incompatibilidad y acrediten, en los términos previstos en el
pliego regulador del servicio, el cumplimiento de los siguientes
requisitos: a) Solvencia econdémica, técnica y profesional para hacer
frente a las obligaciones resultantes del servicio, que se determine en
el pliego regulador de cada servicio. b) Estar al corriente del
cumplimiento de las obligaciones de caracter fiscal, laboral y social
exigidas por la legislacién vigente. ¢) Cumplimiento de las condiciones
especificas necesarias para la adecuada prestacion del servicio, de

acuerdo con lo previsto en esta ley y demas normativa aplicable.
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Remolque de buque contenedor Carga y descarga de contenedores Servicio de transporte terrestre

Fig.2 - Servicios que se prestan en un puerto. figuras recogidas de intemet
hilps /A, google comysearch?qesemnvicios +en+puertos+mantimos&sxsif=ALIC2sZPCcE lpx6e2xNuX'YO-0SaafplFM 1w, 166 1791995565
&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=2ahUKEm T-9MwezSAhWIATAKGHZCXBOWQ_AU0AnoE CAEQBA&DLw=15178bih=7308dpr=0 9

3. Servicios comerciales.

El articulo 88 de la Ley 48/2003 define los servicios comerciales como
las actividades de prestacion portuarias o no portuarias de naturaleza
comercial que, no teniendo el caracter de servicios portuarios, estén
permitidas en el dominio publico portuario de acuerdo con lo previsto
en esta ley. Estos servicios comerciales, podran prestarse en régimen
de libertad tarifaria por parte de la iniciativa publica o privada, aunque
estaran sometidos a autorizacion, la finalidad de la cual es garantizar
la compatibilidad de estos servicios con los usos portuarios
preferentes y la seguridad del puerto. Estos servicios se prestaran en
régimen de concurrencia sin ningun tipo de limitacion ni obligaciones
adicionales a las de proteccion y conservacion del dominio publico en
gue se realizan. Ejemplos de servicios comerciales son el
aprovisionamiento de pertrechos, avituallamiento y efectos navales
a los buques, bunkering (suministro de combustible), talleres de
reparacion naval, buzos para trabajos submarinos, servicios de
desratizacion y desinsectacion, lanchas para el transporte de
tripulantes, etc. Estos servicios pueden responder a la iniciativa de
terceros o, en el caso en que tengan una relacion directa con la
funcionalidad del puerto, de las propias Autoridades Portuarias. Tal y

como dice el articulo 89 de la Ley 48/2003, la prestacion de servicios
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comerciales y el desarrollo de actividades industriales, comerciales o
de otra naturaleza por terceros requerird la obtencion de autorizacion.
Las actividades y servicios comerciales directamente relacionados
con la actividad portuaria deberan ajustarse a los pliegos de
condiciones que se definan, con objeto de garantizar su realizacion de
forma compatible con los usos portuarios y con el funcionamiento
operativo del puerto en condiciones de seguridad y calidad ambiental,
y a las demas disposiciones que sean de aplicacion.

La Union Europea ha potenciado la liberalizacion de los servicios
portuarios a fin que puedan realizar en régimen de competencia. Un
ejemplo es el desarrollo de lineas de Short Sea Shipping (que podria
traducirse por navegacion de corta distancia o cabotaje de corta
distancia) capaces de competir con la carretera mediante el embarque
de camiones completos o sus remolques y que permitan la
descongestion de la ya saturada red viaria europea. Uno de los
factores mas importantes para la competitividad portuaria es el coste,
muy ligado a la productividad.

Las autoridades de puerto han superado los problemas de
avituallamiento, reglamentando, ejerciendo control e imponiendo

fuertes sanciones y retiro de licencias a quienes trabajen fuera de los

estandares.?

0 i\ Avitualamiento de naves
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Fig. 3
4. Los servicios portuarios. Carles Rua Costa. EOLI: Enginyeria d’Organitzacié i Logistica Industrial.
I0C-DT-P-2006-22. Julio/2006. Universitat Politécnica de Catalunya.
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Para Islas Canarias, el avituallamiento es exportacion.

Ana Martinez, en el programa radial SER Programas y
Podcast de Santa Cruz de Tenerife, Madrid, de fecha 21Febrero2017,
en el tema “La caida en el avituallamiento de barcos, clave en el
desplome de las exportaciones canarias”, indica que los productos
vendidos para el aprovisionamiento de las naves de bandera
internacional que recalan en los puertos de las Islas supone el 60%
de las exportaciones del Archipiélago, y recuerda que, Canarias sufrio
en 2016 un fuerte descalabro en su cifra de exportaciones de casi el
18%, segun datos de la balanza comercial de la Secretaria de Estado,
con un origen muy claro: los puertos, situandose la caida no en lo que
transportan los buques desde las Islas hacia otros paises, sino en lo
gue compran los barcos en los muelles canarios para su propio
abastecimiento. Este tipo de transacciones dentro del concepto
tradicional de exportacién es debido a que, al ser los barcos de paises
distintos, cuentan con un territorio internacional, por eso, su
avituallamiento a base de productos adquiridos en el Archipiélago,
desde combustible hasta alimentos, es exportacion. La diferencia
entre las cifras de 2015 y las de 2016 de 203 millones, representa un
descenso del 15% segun apunta Pedro Machado, responsable de
Comercio Exterior de la Camara de Comercio de Santa Cruz de
Tenerife, tesis que se refuerza al haber bajado el volumen del
comercio con Hispanoamérica, de 208 millones el 2015 a los 52 el afio
2016. Para el Archipiélago, el aprovisionamiento de los buques y la
exportacion de combustibles suponen dos tercios del total de este tipo
de operaciones. Los barcos que navegan entre Europa y América
constituyen la principal ruta comercial con la que cuenta Canarias.

Tesis y proyectos educativos internacionales.
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Pocurull, J. (2012), en su trabajo de diploma: “Evaluacion de la calidad
del servicio en la UEB Cuba Catering de Santa Clara”, Universidad
Central Abreu de las Villas, realizado en la UEB Cuba Catering de
Santa Clara, situada en el Aeropuerto Internacional Abel Santamaria
Cuadrado, entidad encargada del servicio de gastronomia en el
aeropuerto y de proveer de insumos y servicios de avituallamiento a
las aerolineas con las cuales se mantienen contrato, asi como las que
lo soliciten de forma eventual. Debido a la necesidad de contar con un
instrumento de medida bien fundamentado que posibilite la medicion
de la calidad del servicio, el grado de satisfaccién de sus clientes y
formular estrategias que permitan el mejor desempefio de la
organizacion, en su investigacion, como objetivo general, se evalla la
calidad del servicio en la UEB Catering de Santa Clara, para conocer
las prioridades y necesidades de los clientes que visitan las
instalaciones, que logren la satisfacciéon de los mismos, y atraigan
mayores beneficios econdémicos a la entidad. Para el logro del
objetivo, se conforma una fundamentacion tedrica, que aborda
diferentes conceptos referidos a la gestion de calidad, la calidad en
los servicios, herramientas mas utilizadas en la medicion.
Posteriormente, al realizar un diagnéstico de calidad en la UEB, se
detecta como problema fundamental la variedad y calidad de la oferta,
el dominio del idioma, la amabilidad hacia los clientes, proponiendo
acciones de mejoras para estos indicadores, finalmente proponen un
procedimiento para medir la calidad en el servicio prestado en la UEB
Cuba Catering de Santa Clara, con el objetivo de acciones de mejora,

encaminadas a elevar el grado de satisfaccion de los clientes.

Rodriguez, J. (2015), en la tesis: “Propuesta de una cadena de valor
virtual (negocio a negocios) entre la administracion portuaria integral,
y las agencias navieras del puerto de Dos Bocas, Tabasco”, para optar
grado académico de maestro en el Instituto Politécnico Nacional.
México D.F., considera la importancia de establecer una estrategia de
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negocio entre la administracion portuaria integral y las agencias
navieras del puerto de Dos Bocas, mediante una cadena de valor
virtual orientada a la eficiencia y satisfaccion del cliente, a la gestion
por procesos, soportada por la tecnologia de la informacion,
consolidando la relacion negocio a negocios. Concluyendo que, es
bien aceptada la propuesta de la cadena del valor virtual entre estas
entidades al permitir consolidar la relacion de negocios, logrando asi
una gestion eficiente orientada a procesos y al desarrollo de los
negocios mediante el uso de componentes tecnolégicos, asi como el
mejoramiento en la percepcion de los servicios recibidos al utilizar la
infraestructura del recinto portuario del puerto de Dos Bocas,
Tabasco.

e Nacional.
A partir de 1990, los paises de América Latina, incluido el Perq, inician

reformas en el sector portuario, con distintos ritmos y tiempos,
contenidos y lineamientos; con el objetivo de adaptar sus sistemas
portuarios a un comercio internacional creciente, a nuevos modelos
de gestion y a la creciente demanda de servicios portuarios, para la
atencion de naves, la carga y el pesaje.

Las lineas navieras, las que se dedican al transporte de contenedores
y los nuevos operadores logisticos, empiezan un fuerte proceso de
transformacion ante el desafio de nuevo tamafio de buques,
desarrollando estrategias de concentracion empresarial, con la
finalidad de conseguir elevadas economias de escala y fidelizar
grandes cuotas del mercado mundial.

Existe pues, la necesidad de una auténtica transformacion de la
gestion portuaria y de redefinir el papel del Estado en este sector
estratégico: la mejora de la eficiencia, la necesidad de importantes
inversiones junto con la necesidad de concentracion de trafico para la

amortizacion y rendimiento financiero, la diversificacibn de los
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servicios, la seleccion y escala de los grandes buques en un nimero
determinado y reducido de puertos y la generacion de compromisos
para el cumplimiento de los estandares internacionales vigentes en el
sector maritimo portuario, garantizan el desarrollo de actividades
portuarias de modo seguro, sostenible, eficiente, competitivo y
responsable con el ambiente. Es evidente que, en razon a la practica
diaria, a la experiencia y velocidad de los cambios nacionales e
internacionales, se requiera de una capacidad de adaptacion
permanente para poder lograr un Sistema Portuario Nacional
moderno y sobre todo eficiente, concurrente con los lineamientos de
la Politica Portuaria Nacional y el objeto y finalidad de la Ley del
Sistema Portuario Nacional. En las ultimas décadas el Perd ha venido
celebrando acuerdos de libre comercio con mudltiples paises, con
énfasis en la cuenca Asia - Pacifico y del continente sudamericano.
La apertura de la economia peruana ha generado un importante
impacto en el comercio internacional y hoy el 90 % de la carga que
demanda el pais, se transporta por via maritima y, por consiguiente,
requieren de una plataforma portuaria moderna, eficiente y sostenible
operativa y ambientalmente, para su tratamiento. En este contexto, en
el afio 2015 se atendieron en los puertos de la Republica un total de
14,200 naves, los mismos que demandaron una serie de servicios que
deben ser prestados bajo estdndares de calidad por las empresas
prestadoras de estos servicios, para lo cual el ejercicio de la
supervision “in situ” constituye una actividad indispensable para
garantizar calidad, eficiencia y cumplimiento de los estandares
ambientales. En los ultimos 06 afios se ha registrado un incremento
del 15.7 % en el numero de naves atendidas en los puertos de la
Republica. El afio 2015 los terminales portuarios de uso publico y
privado a nivel nacional movilizaron alrededor de 85.6 millones de
toneladas métricas, siendo el Puerto del Callao, como principal puerto,

con un mayor movimiento de carga de 43.3 millones de toneladas
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meétricas, representando el 50.6% del movimiento de carga a nivel
nacional. Este aspecto involucra a su vez un incremento en la
prestacion de servicios portuarios basicos los que en el afio 2015
alcanzaron un promedio total de 85,200 servicios prestados a nivel
nacional, dentro de los cuales estan los vinculados a riesgos
ambientales como son los servicios portuarios de abastecimiento de
combustibles, recojo de residuos, pero también se encuentran los
servicios de avituallamiento, transporte de personas, mantenimiento
de naves, practicaje, almacenamiento y remolcaje. Asimismo, por Ley
del Sistema Portuario Nacional se establece que, dentro de los
lineamientos de la Politica Portuaria Nacional, el estado fomente,
regule y supervise a través de organismos competentes, lo
establecido en dicha Ley, respecto a que las actividades y los
servicios portuarios deben estar sujetas a los lineamientos de politica
portuaria de proteccion y cuidado del ambiente. La ley N° 29325,
otorga al OEFA la calidad de ente rector del Sistema Nacional de
Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, el cual tiene por finalidad
asegurar el cumplimiento de la legislacibn ambiental por parte de
todas las personas naturales o juridicas, asi como supervisar y
garantizar que las funciones de evaluacién, supervision, fiscalizacion,
control y sancién en materia ambiental a cargo de las diversas
entidades del estado se realicen de forma independiente, imparcial,
agil y eficiente. El Plan Anual de Evaluacién y Fiscalizacibn Ambiental
de la Autoridad Portuaria Nacional - PLANEFA APN, como
herramienta de planificacién anual en la APN, prioriza las acciones de
evaluacion y fiscalizacion en materia ambiental a ser ejecutadas a
nivel nacional, sobre las actividades y operaciones portuarias que se
presten en zona portuaria. Estas acciones se desarrollan sobre la
base de la identificacion de actividades criticas, disponibilidad de
recursos a nivel nacional y al establecimiento de disposiciones

normalizadas con el fin de sensibilizar y concientizar en materia
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ambiental portuaria para preservar el ambiente de manera sostenible,

sustentable y con responsabilidad social. °

La Autoridad Portuaria Nacional APN, reglamenta el avituallamiento
de naves con normas técnicas operativas y otorga Licencia de

Avituallamiento para tres afios de operaciones.

Se observa qué, si una empresa no opera de acuerdo al reglamento,
€S que no cuenta con un sistema de gestion de calidad en el

aprovisionamiento de las mercancias requeridas.

Las empresas que han comenzado a aplicar técnicas de gestion,
estan operando con mayor orden, superando problemas de higiene y

salubridad, y bajando sus costos operativos.

Las empresas que se desarrollan en base a un manual de
operaciones y seguridad, adquieren productos de calidad, a costo
competitivo, superan la improvisacion y hacen entrega de provisiones

en unidades de transporte terrestre y embarcaciones que operan en
Optimas condiciones.

DISTRIBUCION DE LICENCIAS OTORGADAS EL ANO 2014
POR LA AUTORIDAD PORTUARIA NACIONAL, PARA EL
AVITUALLAMIENTO DE NAVES EN PUERTOS DEL

LITORAL PERUANO

mCallao mllo mMatarani mPaita = Pisco m Salaverry m Talara

Fig. 4
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5. PLAN ANUAL DE EVALUACION Y FISCALIZACION AMBIENTAL DE LA AUTORIDAD PORTUARIA
NACIONAL PLANEFA - APN 2016. RESOLUCION DE ACUERDO DE DIRECTORIO N° 012-2016-APN/DIR.
CALLAO, 16 DE FEBRERO DE 2016.

Tesis y proyectos educativos nacionales.

Ramirez, S. (2017), en su trabajo de suficiencia profesional:
“Propuesta de modificaciéon de la normativa del servicio portuario
basico de avituallamiento de naves para mejorar la supervision en las
instalaciones portuarias de uso publico y bahia del puerto del Callao”,
para optar por el titulo profesional de ingeniero maritimo en la
Universidad Tecnoldgica del Perq, propone lineamientos de mejora en
la normativa técnico-operativa para la prestacion del servicio portuario
basico de avituallamiento de naves, a fin que esa herramienta sea de
utilidad para el &rea de control y fiscalizacion de la Autoridad Portuaria
Nacional, y se realicen controles y supervisiones oportunas de las
actividades ejecutadas en las instalaciones portuarias de uso publico
y bahia del puerto del Callao, tomando como base, casuisticas de
operaciones este tipo de servicio, y como referencia la informacion
remitida a esta institucion de los entes involucrados. Lo sustenta, a
través de la evaluacion de la recopilacion de datos cualitativos, con el
fin de proponer una modificacion en la normativa actual sobre la

prestacion del servicio.

Rodriguez, J. (2017), en su trabajo de suficiencia profesional:
“Mejoramiento de los servicios de avituallamientos de buques en una
proveeduria maritima”, para optar su titulo profesional, en la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega, encuentra deficiencias en
diversas areas de las proveedurias maritimas, que se vienen
posicionando en el mercado del comercio exterior, al evaluarlas nota
gue hay areas que no estan funcionando como deberian, ya que han
surgido quejas de los clientes con respecto a la entrega de sus

productos a tiempo, por la calidad de servicio que ofrecen y también
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en la baja calidad de los productos, sugiriendo algunos puntos de
mejora a incrementar en los servicios, dentro de las proveedurias
maritima. Al realizar un pequefio estudio de busqueda de las areas a
ser reforzadas, buscar mejoras y brindar un servicio adicional, se
identifica el &rea de despacho y compras que son las mas afectadas,
por lo que el cambio dentro de la cadena logistica de la empresa
llevara a que se incrementen los servicios, se obtengan mayores
ingresos y aumente la cartera de clientes. Para lograr las mejoras
sugeridas, basa su estrategia en el marketing, que ayudara a mejorar
las areas principales de la proveeduria maritima. Al final, se muestra
el disefio de la cadena logistica nueva que seguira la empresa para
lograr el incremento de sus exportaciones o servicios, en el cual,
comparado con el disefio anterior, se nota el cambio que podra ser
reconocida no sélo por la calidad y trato al cliente, sino que, al brindar

un servicio completo se logra la satisfaccion plena del cliente.

Rojas, B. (2018), en su plan de negocios internacionales: “Servicio de
rancho de nave para las embarcaciones que atraquen en el puerto del
Callao” para optar titulo profesional en la Universidad San Martin de
Porres, evalla la posibilidad de ofrecer el servicio de avituallamiento
a las naves que atraquen al puerto del Callao, y su importancia en
satisfacer la demanda insatisfecha del mercado, debido a la demora,
insalubridad y devoluciones constantes en el proceso de despacho.
Se desarrollan puntos prioritarios para el estudio de la factibilidad de
la organizacion, entre los cuales constan los aspectos legales, plan de
marketing, plan de logistica, plan de comercio exterior y plan
econdmico financiero. Se presentan las condiciones de apertura del
negocio, considerando el marco legal, tributario y laboral, ademas la
ubicacion estratégica de la empresa, se hace analisis del mercado de
servicios, de la competencia, se determina la oferta y demanda del

servicio y el listado de los posibles proveedores que presentan
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2.2

experiencia en el rubro; también, la logistica de entrada y salida, la
distribucion fisica internacional ademés de la fijacion del precio y la
forma de pago del servicio, y el andlisis de la viabilidad economica y
financiera de la empresa mediante los indicadores de rentabilidad
ademas de los flujos de cajas proyectados y los estados de ganancias
y pérdidas, la influencia de la volatilidad del tipo de cambio,
concluyendo que la viabilidad del proyecto serd posible si: o Se
constituye una microempresa centrada en la etapa de iniciacion,
porque las ventas y el posicionamiento seran de crecimiento lento. e
Se cree y registre una marca, que identifique a la empresa y la
posesione frente al servicio de los competidores. ¢ Se considere que
la forma de pago sea contra entrega para poder financiar los demas
despachos, no siendo necesario la firma de un contrato compra venta,
sino la aceptacion de cotizacion y confirmacion de la agencia
maritima; y e Que el proyecto, es financiera y econ6micamente viable,
por el resultado positivo de los indicadores de rentabilidad, del VAN >
0, TIR > COK y B/C > 1.

Marco conceptual.

Se realiza un analisis de la literatura existente sobre el tema
gue se investiga “dirigido a explicar el fendmeno o problema
planteado” (Arias, 2006), para poner a prueba el modelo que se
propone adecuado al objetivo, que permitan aceptar o rechazar la
hipotesis establecida.

2.2.1 La satisfaccion.

En el trabajo de tesis presentado por Alvarez, G. (2012):

“Satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio ofrecido en
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redes de supermercados gubernamentales”, recoge lo vertido por
Deming, E. (1989) en que, para garantizar la satisfaccion del cliente
propone la calidad; y también de Juran, J. (1990) quien lo
conceptualiza como “las caracteristicas de un producto o servicio que
le proporcionan la capacidad de satisfacer las necesidades de los
clientes”.
1. Enfoque en la satisfaccion del cliente.

En articulo publicado en el blog Genwords, por el emprendedor
Olivier, E. (2021), fundador y CEO de Genwords, empresa
especializada en Content Marketing, habla del concepto satisfaccion
del cliente definido por Philip Kotler, fundador del marketing en el
campo de estudio académico, que en su texto “Cémo aumentar mis
ventas en el content marketing”, define la satisfacciéon como: "el nivel
del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio frente a sus
expectativas”, detecta errores que cometen los marketeros a la hora
de implementar sus planes, y cree por su estrecha relacion, que la
economia y el Marketing son clave para el bienestar de la sociedad y
los consumidores y que la mejor publicidad es la que hacen los
clientes satisfechos.

En el libro “Fundamentos de Marketing”, en que Kotler comparte
autoria con Armstrong, se describe a la segmentacion como la
capacidad de reconocer que no se puede satisfacer a todos los
clientes al mismo nivel. Para lograr que todos los clientes tengan un
nivel alto de satisfaccion resulta necesaria la fijacién de un “mercado
meta”. El mercado meta, explican los autores, “consiste en un
conjunto de compradores que tienen necesidades y/o caracteristicas

comunes a los que la empresa u organizacion decide servir”.
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Siguiendo el trabajo que hizo Peter Ducker, Kotler refuerza la idea de
gue los negocios deben llevar su foco hacia la satisfaccion del cliente
y esto se hace por medio del producto en si buscando beneficios y
precios, por lo que las empresas y los negociantes deben replantear

sus estrategias antiguas. °

Enfoque en la satisfaccion del cliente

Kotler refuerza la idea de Peter Ducker,
de que los negocios deben llevar su foco
hacia la satisfaccién del cliente.

Esto se hace por medio del producto en si,
¢cudles son sus beneficios y su precio?.

Esto obliga a las empresas y negociantes
replantear sus estrategias antiguas. Philip Kotler

Fig. 5.
6. Genwords. Philip Kotler: Padre del Marketing. https://www.genwords.com/blog/philip-
kotler-padre-del-marketing

Hacer felices a los clientes parece ser logico, pero, como

muestra la historia, no siempre ha sido objeto de atencion. Las
empresas ahora han entendido que el éxito de su negocio esta
fuertemente relacionado con el grado de satisfaccion de sus clientes.
Clientes felices significan clientes leales y negocios en crecimiento. Si
bien la importancia de la opinion de los clientes es innegable, ¢ qué
estrategias deberian implementarse para garantizar su producto y

servicio a las expectativas de sus clientes?.
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Fig 6 La satisfaccion.

Figuras adaptadas, recogidas de:
https://www.google.com/search?qg=satisfacci%C3%B3n+del+cliente+por+medio+de+la+calidad+d
el+servicio&sxsrf=ALiCzsY2x W9wIlq07exiEwP2gTxzIdWvuQ:1660583186034&source=Inms&tbm=
isch&sa=X&ved=2ahUKEwj-
srG3gsn5AhWOD7kGHVDKDFAQ_AUoAXoECAEQAW&biw=1366&bih=6578&dpr=1

2. Satisfaccién del cliente: una definicién. ’

Para abordar la evaluacion y analisis de la satisfaccion del
cliente, efficy en su articulo “Satisfaccion del cliente: definicion,
historia, retos y estrategia” publicado en su pagina google
https://lwww.efficy.com/es/satisfaccion-del-cliente-definicion-historia-
retos-y-estrategia/, comienza con una breve definiciébn del concepto
en cuestion. “La satisfaccion del cliente se puede definir como el
sentimiento o la actitud del cliente hacia un producto, una empresa o
un servicio prestado por una empresa”, sefialando que ‘La
satisfaccion aparece cuando las necesidades o expectativas del
cliente se han cumplido y es clave para la fidelizacion de clientes”, y
que “Este cumplimiento puede basarse en factores tangibles (ejemplo:
calidad de un producto, retraso en la entrega) o factores intangibles
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(ejemplo: el comportamiento de su personal hacia el cliente)”,
continuando en que “Si bien la satisfaccion del cliente esta en boca de
todos los vendedores, no siempre ha sido objeto de atencién”, y hace
un recuento de lo que ocurria antes de la Revolucion Industrial (1820-
1840) en que los bienes eran provistos por pequefias empresas y sus
costos de produccién superaban a los costos de producciones en
masa, y que al pagarse alto precio por los productos, éstos no llegaba
a las mayorias, por lo que introduciendo produccion en masa y
economias de escala, los precios son mas asequibles, a quienes
tienen ingresos mas bajos. Entre los pioneros de esta revolucion se
encuentra el mas famoso de ellos, Henry Ford, que hizo accesible el
Ford Model T a los mejores de América.

3. Encuestas de satisfaccion y software CRM.

Las empresas, con la finalidad de satisfacer las
necesidades de sus clientes, generan ideas para sus productos o
servicios, desarrollan cuestionarios para medir la satisfaccion de sus
clientes, utilizan nuevas tecnologias y hacen uso de la Internet. La
investigacion de satisfaccion del cliente, basada en la web se abre
camino en el mercado empresarial, las encuestas se realizan a mayor
escala, se recopilan datos con mayor rapidez y eficiencia. Los datos y
analisis se vinculan en software CRM o0 soluciones de gestion de
Relacion Cliente. La definicion de CRM se centra en el cliente con
encuestas de satisfaccion, recopilando datos y haciendo facil analisis
con herramientas de inteligencia de negocios (Bl), siendo hoy en dia
el papel de estudio de satisfaccion del cliente esencial. “Ellos
representan el 7% del mercado mundial de investigacion, lo que la
convierte en la categoria mas grande, segun Vision Critic (articulo en

inglés)”.
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El enfoque del CRM centrado en el cliente, redefine el USP
del producto, lo hace destacar y superar entre sus competidores; y, la
opinion de los clientes resulta rentable. La investigacion de Paul
Williams y Earl Naumann demuestra que existe una correlacion entre
la satisfaccion del cliente y el desempefio financiero de una empresa,
incluso dicen: “Hay fuertes vinculos entre la satisfaccion del cliente, la
lealtad y el volumen de negocios”, por lo que satisfaccion del cliente y
sostenibilidad de la empresa, son inseparables

4. Las palancas para mejorar la satisfaccion del cliente.

Segun McKinsey, mantener la satisfaccion del cliente viene de
la consistencia de estrategias que se puedan definir y ofrecer que lo

mantengan en esa relacion con el cliente, entre ellas:
a) Consistencia del viaje del cliente.

Entre las métricas para medir la satisfaccion del cliente,
destaca el Net Promoter Score (NPS), que mide el nivel de prescripcion
de los clientes, si son promotores o detractores de la marca, del
producto. Mide cada etapa del viaje del cliente: visita de la web, acceso
a las preguntas frecuentes, recepcion de un presupuesto, contacto con
el servicio al cliente. “En cada etapa, el cliente experimenta diferentes
emociones que influyen en su percepcion de la experiencia que esta
viviendo, y por tanto su satisfaccion”. McKinsey explica que “medir la
satisfaccion del cliente en el camino de compra es un 30% mas efectivo
que medir la satisfaccion en los pasos individuales”, por lo que,
recogiendo la opinidén del cliente en cada etapa, se tiene una vision
global de su nivel de satisfaccién. Preguntar al cliente que acaba de
comprar en el sitio lo que pensaron sobre la organizacion, del sitio, los

métodos de pago propuestos. Luego de recibir su paquete,
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preguntarles si los tiempos de entrega se respetaron, si el producto
cumple con sus expectativas. Finalmente, en el servicio postventa,
preguntarles si el problema se resolvié o si necesitan ayuda para otra
cosa, de ésta manera, se habra identificado el todo en el viaje del

cliente.
b) Coherencia de la comunicacién.

Cada compafiia debe determinar su USP y la USP de cada
uno de los productos. Esta es una gran ayuda para tener éxito en salir
de la masa de competidores y darlos a conocer a los clientes y
prospectos. No hace falta decir que, para generar la satisfaccion del
cliente se debe cumplir las promesas. Por ejemplo, Qatar Airways ha
construido su imagen de marca ofreciendo una experiencia de lujo a
sus clientes en todo momento. Este es un gran éxito hoy porque la
aerolinea cumple sus promesas al ofrecer servicios de calidad a todos
los viajeros. Por lo tanto, incluso alguien que nunca ha volado con
Qatar Airways sabe que la compafia ofrece una relacion privilegiada y

premium con el cliente.

c) Coherencia de la organizacion interna.

Si se desea escuchar lo que el cliente tiene que decirle, que es
lo que se recomienda, se debe estar preparado para transformar los
procesos de la organizacion interna. Los clientes nunca tienen miedo
de decir la verdad, de lo que realmente piensan de la empresa. “El
cliente es el rey, y él lo sabe bien”, por lo que hay que prepararse para
el cambio para no decepcionar a los que se tomaron el tiempo en dar

su opinién, “y poner en practica una politica de gestién del cambio”.
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d) Satisfaccion del cliente: qué recordar.

Si bien el enfoque en el cliente esta ahora en el corazén de
todas las estrategias comerciales, las empresas en sus expectativas
por definir sus ventajas competitivas, desarrollan herramientas de CRM
para sobresalir, que les apoye en la gestiébn de relaciones con los
clientes y les permite llevar a cabo encuestas de satisfaccion del cliente
a gran escala. Para que todo funcione y tenga el consumidor una

experiencia positiva, las marcas deben garantizar la coherencia de

todas sus acciones a lo largo del viaje del cliente. ’

e) Tendencias generales de satisfaccion.

La satisfaccion de la tripulacion por el avituallamiento recibido,
determina que la empresa:

- Se gane fidelidad de las agencias navieras para futuros
avituallamientos.

- Sea considerada en el avituallamiento de un mayor nimero de naves.
- Se evite o disminuyan las quejas si es que las hubiera habido.

- Aumente su prestigio y credibilidad.

- Incremente sus ingresos.

- Obtenga reconocimiento del servicio brindado y recomendaciones

para nuevos avituallamientos.

f) Otros determinantes de la satisfaccion.
La satisfaccion de los tripulantes de las naves avitualladas por el buen
desempeiio realizado en el servicio, genera a su vez al interior de la

empresa:

7. Satisfaccion del cliente: definicidn, historia, retos y estrategia. Categorias: Marketing. CRM y
tienda Emocidn Experiencia del cliente Fidelizacién de los clientes Satisfaccion del cliente.
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- Que el trabajador eleve su autoestima y personalidad, y en ese clima
favorable y buen estado de animo, desarrolle su labor en el &rea que le
corresponde

- El compromiso de la empresa de generar justo reconocimiento a sus
trabajadores, con estimulos, recompensas y gratificaciones.

- Los estimulos que la empresa brinde a sus trabajadores, generara en
ellos fidelidad, identificacion, voluntad, compromiso con la organizacion

y deseos de colaboracion y participacion activa.

g) Efectos de la satisfaccion laboral.

La consecuencia de haber generado satisfaccion en la tripulacion,
reciprocamente genera satisfaccion en el trabajador de la empresa
que avitualla, reflejada en:

- Satisfaccion y productividad.

- Satisfaccién y bajo ausentismo.

- Satisfaccion y rotacioén.

- Satisfaccion y salud.
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Figuras adaptadas de:
https://www.google.com/search?g=satisfaccion+del+cliente&sxsrf=ALiCzsZP
DmOFONH|jDUI27630aKISSjjd5Q:1660775317589&source=Inms&tbm=isch&
sa=X&ved=2ahUKEwiJOOyW9s75AhVpFbkGHXzIDtIQ AU0AXOECAIQAW&
biw=1517&bih=730&dpr=0.9

2.2.2 Relacién calidad-precio.

La version revisada del Il Encuentro de Profesores
Universitarios de Marketing celebrado en Salamanca los dias 26 y 27
de septiembre del afio 1991, dice acerca del papel que desempefia el
precio en los procesos individuales de evaluacion y eleccion de
productos alternativos: “constituye el objeto central en torno al cual se
articulan diferentes vias de investigacion, donde la mas importante es
la orientada al analisis de la relacion precio-calidad”. Jesus Gutiérrez
Cillan, en su trabajo empirico de investigacion: La relacién precio-
calidad percibida: un estudio empirico, recogiendo dicha version,
percibe la relacion como “el nucleo fundamental de una linea de
investigacion cuyo interés se centra en el estudio del papel que
desemperfia el precio en la formacion de las preferencias y en el

desarrollo posterior de las intenciones de compra”.

Este hecho, no siempre observado por los consumidores ni
generalizable a cualquier clase de producto, “varia significativamente a
lo largo de los individuos de la muestra y de unos tipos de productos a
otros”. Kelvin Lancaster en su libro Journal of Political Economy,
cuando escribe: A new approach to consumer theory, pp. 132-157,
acerca de la teoria del consumo, dice: “Dentro del paradigma
econdémico, el producto es considerado como un conjunto de
caracteristicas o atributos intrinsecos susceptibles de proporcionar
utilidad, y los consumidores como individuos capaces de estimar el

correspondiente nivel de calidad, o utilidad que potencialmente se
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deriva de la adquisicion y uso del producto, de una forma independiente

del precio”.(Lancaster 1966).

Respecto a ésta relacion, hasta la década de los 80, las
empresas centran sus esfuerzos en optimizar la produccién y distribuir
sus productos, es decir, producir el mejor producto al menor costo,
pero en los afios 80 ésta mentalidad comienza su cambio, las
empresas compiten en producir los mismos productos al mismo precio
0 mas baratos, definen sus competencias en ventajas comparativas
de un producto respecto de otro, USP (Unique Selling Proposition), la
oferta de productos y servicios queda poco clara, y genera
incertidumbre para elegir el mejor producto, con la mejor relacion

calidad-precio.
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Fig. 8 Calidad — precio

Figuras tomadas de:
https://www.google.com/search?g=calidad+precio&sxsrf=ALiCzsac2Ad SG
gcTozJOalW-YX4R-
yCxQ:1660774442898&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=2ahUKEw|Z8-
H18s75AhUUD7kGHV _DwwQ AU0AXoECAEQAwW&biw=1517&bih=730&

dpr=0.9

2.2.3 Clima laboral.
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En la monografia de Ramos, D. (agosto 2012) EI Clima
Organizacional, definicion, teoria, dimensiones y modelos de Abordaje,
Universidad Nacional Abierta y a Distancia — UNAD, la fundamentacion
tedrica basica sobre el clima organizacional la desarrolla a partir de los
estudios de Lewin (1951), para quien el comportamiento del individuo
en el trabajo no depende solamente de sus caracteristicas personales,
sino también de la forma en que éste percibe su clima de trabajo y los
componentes de la organizacion; y también, de Morse y Reimer (1956)
qgue publican un estudio realizado en cuatro divisiones de una gran
compainia.

En este estudio se analiza la influencia que tiene la participacion de los
empleados en el proceso de toma de decisiones y sus resultados.
Segun los autores, bajo la influencia de un proceso no participativo la
productividad se incrementaba en un 25%, mientras que, en procesos
participativos el incremento era tan s6lo de un 20%, sin embargo, en
los procesos no participativos se encontraban con una importante
disminucién de la lealtad, actitudes, interés y desarrollo del trabajo. Por
lo que, es importante el ambiente en la que se desarrollan los
empleados dentro de una empresa u oficina. La calidad del clima
laboral influye y guarda directa relacion con la satisfaccion de los
trabajadores y con ello la mejora notable de la productividad. Cuando
los empleados se encuentran satisfechos realizan su trabajo de
manera eficiente, y, por tanto, la productividad de la empresa
aumenta. Diversos autores dan el nombre de clima organizacional al
ambiente generado por las emociones de los miembros de un grupo
u organizacién, el cual esta relacionado con la motivacion de los
empleados. Se refiere tanto a la parte fisica como emocional y
mental.

El clima organizacional conceptualizado a nivel individual vy
organizacional, se centra en la planeacién organizacion y control. En el

nivel individual se le conoce principalmente como clima psicologico. En
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el nivel organizacional generalmente conocido como clima
organizacional o clima laboral, su caracteristica psicologica, es que los
trabajadores comparten las percepciones entre los miembros de la
organizacibn y existe un acuerdo de dichas percepciones.
Adicionalmente, el clima organizacional tiene un efecto significativo en
el comportamiento de los trabajadores, en su desempefio laboral y en

su rendimiento.

Este clima psicoldgico de la percepcion de los trabajadores
del ambiente de trabajo, captura las representaciones psicologicas
significativas que hacen los trabajadores de la estructura, procesos y

eventos que suceden en la organizacion.

El concepto se asimila al de dinamica de grupo cuando se analizan
las fuerzas internas que inciden en el ambiente laboral como
resistencia al cambio. Kurt Lewin analiza ese campo de fuerzas como
modelo en el que se describen los niveles de rendimiento. Para
algunos autores el clima organizacional son las percepciones
colectivas e individuales que tienen los trabajadores de su
organizacion, influenciadas por variables psicosociales, laborales y
organizacionales, que repercuten sobre el comportamiento

organizacional y la productividad empresarial.

Consecuencias de un clima organizacional desfavorable.

Entre los principales problemas observados en la gestion
deficiente o inadecuada del clima organizacional podemos mencionar:
Disminucion de la productividad general y empeoramiento de la
calidad de la atencion;

Ruido interno y externo (quejas y comentarios negativos dentro y fuera
de la empresa);

Mayor individualidad y competitividad en las tareas realizadas;
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e« Mayor rotacion de empleados y aumento de los gastos con
contratacion y capacitacion;

« Pérdida de talentos (profesionales de alto rendimiento que deciden
abandonar la empresa);

« Baja motivacion, bajo compromiso y desalineacion con los objetivos
de negocio;

e Retrasos y ausencias frecuentes;

e Aumento de solicitudes de licencia y permisos;

o Pérdidas de produccion, reparaciones y alto desperdicio de tiempo y
materiales;

« Pocas expresiones creativas o propuestas innovadoras. &

8. Rock Content (Mayo 10, 2019). Clima organizacional ¢ Qué es y porqué es importante
evaluarlo en las empresas?. https://rockcontent.com/es/blog/que-es-clima-organizacional/
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Fig. 9 Clima organizacional.

Cuadro de figuras adaptadas de:
https://www.google.com/search?g=clima+organizacional&sxsrf=ALiCzsaJhaOvX5IJ6JPS
WBKItpriXuNGgw:1660601246132&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=2ahUKEwjDol7b
7cn5AhVIILKGHTMNA380Q AU0AXOoECAIQAwW&biw=1517&bih=730&dpr=0.9

2.2.4 La Motivacion.

1. Definiciones de motivacion.
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Naranjo Pereira, Maria Luisa, en la Revista Educacion de
internet de la Universidad de Costa Rica, en el tema: Motivacion:
perspectivas tedricas y algunas consideraciones de su importancia en
el dmbito educativo, lo describe como un “aspecto de enorme
relevancia en las diversas areas de la vida, entre ellas la educativa y
la laboral, por cuanto orienta las acciones y se conforma asi en un
elemento central que conduce lo que la persona realiza y hacia qué
objetivos se dirige” Naranjo (2009). De acuerdo con Santrock (2002),
“la motivacién es “el conjunto de razones por las que las personas se
comportan de las formas en que lo hacen. El comportamiento
motivado es vigoroso, dirigido y sostenido” (p. 432).

Herrera, Ramirez, Roa y Herrera (2004) indican que la
motivacion es una de las claves explicativas mas importantes de la
conducta humana con respecto al porqué del comportamiento. Es
decir, la motivacién representa lo que originariamente determina que
la persona inicie una accién (activacion), se dirija hacia un objetivo
(direccion) y persista en alcanzarlo (mantenimiento).

La motivacion lo constituyen todos los factores capaces
de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo. Se le
considera como el impulso que conduce a una persona a elegir y
realizar una accion entre aquellas alternativas que se presentan en
una determinada situacién. Segun escribe la psicologa Esther
Gomez Garcia Romeral, licenciada del Colegio Oficial de la Psicologia
de Madrid, en el portal de internet Alma, Corazon, Vida, “la motivacion
€S un proceso que pasa por varias fases. Inicialmente la persona
anticipa que se va a sentir bien (o va a dejar de sentirse mal) si
consigue una meta. En un segundo tiempo, se activa y empieza a
hacer cosas para conseguir dicha meta”, en el proceso ira evaluando
si va por buen camino o no, hara una retroalimentacion del

rendimiento y disfrutara del resultado.
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Cada persona tiene sus propias motivaciones que pueden ser muy
diferentes a las del resto, no todas las personas cuentan con las
energias para conseguir sus metas. La persistencia es otra variable
gue no tienen todos los seres humanos por igual. Nos dice que la
motivacion es dinamica, esta en continuo movimiento de flujo, es un
estado de crecimiento y declive perpetuo. Hay dias en los que se
puede notar mucha energia para luchar por algo y otros en los que

cuesta mucho arrancar una conducta.

MOTIVACION

La motivacién no es estdtica, estd
en continuo movimiento, es un estado
de crecimiento y declive constante. )
Hay d,/as ?n. los que tenemos mucha 1_ @
energia y dnimo para luchar por algo y S

otros en que nos cuesta mucho

arrancar una conducta. "i { I

Fig. 10 Motivacidn

Cuadro de figuras recogidas de:
https://www.google.com/search?g=motivacion&sxsrf=ALiCzsaE pfhjoXY8S5NHcL
BHNSLIV_Mww:1660602752066&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=2ahUKEwi
7k5mp88n5AhWOCdOQKHauaCdcQ AUoAXoECAIQAw&biw=1517&bih=730&dpr=
0.9

2. ¢ Qué hacer para aumentar la motivacion?
En éste ensayo, la autora de la publicacion nos propone:

o Desarrollar un plan de accion dividiendo la meta final en pequefias
submetas que conforme se vayan consiguiendo las celebre.
o Guardar energias fisicas y psiquicas para emplearlas en lo que

realmente se quiere conseguir sin distraerse del objetivo.
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No escatimar en esfuerzos y decisiones para alcanzar el objetivo. En
ocasiones habrd que dedicar tiempo, gastar dinero en algo para
conseguir el objetivo, mirarlo como una inversién no como un gasto.
No perder de vista el objetivo, los inconvenientes son parte del
proceso que tienen su lado bueno y su lado malo. En luchar por
conseguir esa meta hay que hacer cosas dificiles para obtenerla.

No gastar tiempo en gquejas que quita energias y no soluciona nada.
Obligarse a actuar, pues habra ocasiones en las que se tenga poca
energia y otras en las que se tendra que realizar tareas que no nos
gusta. En estos casos es importante el autocontrol, no hace falta
"tener ganas" para hacer las cosas, a lo largo del dia, aunque sin
ganas las hacemos, pero una vez hechas, nos damos cuenta de que
no son para tanto. Hacerlo sin pensar si me apetece o no.
Aprovechar los dias en que se encuentren mas alegre, optimistas y
con mas energia para hacer las cosas que nos cuesta. “Es en esos
momentos en los que podras realizar una tarea dificil o podras llamar
a esa persona con la que te cuesta hablar” nos dice.

Rodearse de personas optimistas, que luchan por lo que quieren
conseguir. Todo se contagia, el pesimismo y el optimismo.

Fijarse en la parte que se va consiguiendo, no en las que faltan.
Sobretodo ir disfrutando del camino. “Porque el ser humano disfruta

de la ilusién cuando lucha por las cosas, no cuando las consigue”.

Alcanzada la meta, buscar otra nueva para volver a ilusionarnos. °
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COMO CONSEGUIR NUESTROS OBJETIVOS

Qué es la motivacion y qué podemos hacer para
aumentarla todos los dias

A menudo oimos lo importante que es estar

motivado para lograr lo que uno se propone.

En tiempos de crisis parece que hace falta
doble dosis de motivacién

El ser humano disfruta de la ilusidn cuando lucha por las cosas, no cuando las consigue. (Corbis)

Fig. 11 Qué es la motivacion y qué podemos hacer para aumentarla todos los dias.
9. Extractos de: Qué es la motivacion y qué podemos hacer para aumentarla todos los
dias. Por Esther Gémez Garcia-Romeral.(18 de Octubre de 2013)
https://www.elconfidencial.com/alma-corazon-vida/2013-10-18/que-es-la-motivacion-y-
que-podemos-hacer-para-aumentarla-todos-los-dias 42710/

3. Como motivar al trabajador en tiempos de crisis.

En el blog del foro de opinién publicado por Unknown (2014) se
transmiten ideas sobre liderazgo, management y gestion, a partir del
concepto circulos de calidad de Kaoru Ishikawa, que identifica,
analiza y resuelve problemas relacionados con el trabajo, donde los
empleados saben mejor que problemas obstaculizan el logro de
alta calidad, productividad y rendimiento Optimo, y también cémo

corregirlos. La publicacién propone algunas ideas para motivarlos:

a) Cuidar el ambiente de trabajo, pues un trabajador que se sienta a

gusto en el puesto de trabajo rendird mas y estara mas motivado.

b) Proporcionar informacion al empleado sobre la empresa, planes de
futuro, objetivos entre otros e involucrarlos en las decisiones: hacerles

participes de un proyecto y una empresa de todos.
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c) Pedirles su opinién, sugerencias y que se sientan utiles, constituye

un elemento de valiosa informacién para la propia empresa.

d) Proporcionarles feedback, informacion de procesos, seguimiento del
resultado de sus actos y decisiones y su contribucidon a la
consecuciéon de resultados “mas elevados”

e) Escucharles, dedicarles tiempo, interesarse por sus vidas: todas las

personas agradecen que se les tenga en cuenta como “personas”.

f) Establecer un programa de beneficios sociales, seguros médicos,
entre otros, que le resulte mas barato a la empresa que, contratar

al trabajador a nivel individual.

4. Consideraciones a tener presente en el avituallamiento de buques
portacontenedores para satisfaccion de la tripulacion.

a) Trato personal y forma de presentar productos.

Lo que la investigacion busca es demostrar que la satisfaccion de
los tripulantes de las naves que acoderan en el puerto del Callao,
respecto del servicio de aprovisionamiento recibido, se condiciona al
trato personal recibido, la forma y condiciones en que se presenta el
producto y a su entrega en los tiempos requeridos, para ello, las
empresas que realizan labor de avituallamiento, deben invertir en la
formacion y capacitacion del recurso humano y aplicar técnicas de
gestion operativa, para que los encargados de avituallar cumplan lo que
establece el manual de operaciones, las normas administrativas, normas

técnicas y normas de seguridad.

Para que la satisfaccion tenga un valor intrinseco, debe existir
reciprocidad, tanto de parte de los encargados de las naves que generan

los pedidos, como de las empresas que prestan el servicio, basado en
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que, los requerimientos hechos a través de las agencias maritimas que
las representan, se hagan con la debida anticipacion, que permita ser
atendido en el tiempo que las naves se encuentren acoderadas en el

puerto.

Las empresas dedicadas al avituallamiento, deben estar inmersas
en el liderazgo organizacional, donde la alta direccion debe estar
comprometida en una politica de accién que transmita tranquilidad,
seguridad y satisfaccion al interior de la empresa para que en esa linea
la organizacion desarrolle con responsabilidad sus labores pensando en
el cliente externo, los de arriba ejerciendo un liderazgo laboral y el resto

desarrollandose responsablemente.

Fig. 12  Avituallamiento de naves.

Figuras de avituallamiento de naves recogidas de:
https://www.google.com/search?q=Avituallamiento+de+naves&sxsrf=
ALICzsYPDg9hx9Ro16xZp8IMkSO0oEOUU3(0:1660666388262&source
=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=2ahUKEwjAsKax4Mv5AhX9ArkGHUB-
CM40Q AUO0AXOoECAEQAw&biw=1517&bih=730&dpr=0.9

b) Cumplir normas del avituallamiento en el tiempo que la
nave permanece en el puerto.

Para atender en el avituallamiento a las naves dentro de los

tiempos en que permanece en puerto, se debe de cumplir lo que
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establecen las normas administrativas, normas técnicas y normas de
seguridad, con ello se evitard que el avituallamiento, quede a medio
camino y no se concluya, pues el no hacerlo originaria pérdidas que
afectaria a las partes. Para nuestro caso, las naves, buques
portacontenedores que transportan cargas tienen un itinerario por lo
general pre-establecido, ruta que puede ser seguida y monitoreada por
las agencias maritimas que las representan desde que la nave sale del
puerto de origen, por lo que de requerirse pertrechos hay el tiempo
suficiente para solicitarlos y ser atendidos en el debido tiempo. El cierre
del pedido y su pago, esta sujeto a la comunicacién que intercambien
las partes, la tripulacion haciendo los pedidos con la debida anticipacion
a través de las agencias maritimas que los representan y la empresa
exigiéndose en la entrega de lo solicitado dentro de los plazos
convenidos. Hay pedidos que se tienen que hacer el mismo dia en que
la nave llega a puerto por las pocas horas de permanencia en puerto,
debido al poco volumen de mercancias a cargar o descargar, también
circunstancias en que la nave tiene que permanecer en bahia, sea por
pandemia, o porque del lugar donde esta viniendo existe epidemia 'y se
corre el peligro de contagio, en tales circunstancias, se corre el riesgo
de que el avituallamiento se quede a medio camino y no se concluya
generando desazoén y pérdidas en las partes, puesto que las empresas
avitualladoras estan sujetas a que su personal logre la autorizacion de
ingreso al muelle, y si no la obtiene, la operacion de entrega no se
culmina, dejando la impresion del no cumplimiento. Muchas veces, la
responsabilidad recae sobre las agencias maritimas, quienes no logran
transmitir con tiempo las necesidades de los tripulantes de la nave que
esta llegando a puerto. Pero también existe la posibilidad de
descoordinaciéon con el personal de las empresas concesionarias
encargadas de dar el permiso que corresponde para que ingresen los

encargados de avituallar.
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De la variedad de buques que llegan al puerto del Callao:
graneleros, quimiqueros, de combustibles, etc, los buques
portacontenedores, son los que mas regulados tienen su ruta, puesto
gue se sabe con anticipacion cuando salen y qué puertos tienen que
recorrer. Cuando el pedido es generado con el debido tiempo y la
empresa avitualladora no esta preparada para cumplir con la entrega
del pedido dentro del tiempo, es posible que no sea considerada por la
agencia maritima en futuros pedidos; y en esto no interviene la APN,
puesto que es una transaccion comercial privada de partes,
entendiendo con ello qué, al no existir record ni registro de como se lleva
el avituallamiento, no se sabe tampoco, la cantidad de posibles quejas

gue existen.

TOTAL EMPRESAS DE AVITUALLAMIENTO
EN EL PERU EN PORCENTAJE

= Callao mllo = Mataran| m Paita m Pisco = Salaverry mTalara

Fig. 13 Empresas de avituallamiento en el Peru en porcentaje.

La posibilidad de no volver a ser considerada en futuros
aprovisionamientos de naves, obliga a las empresas a organizarse, a
reclutar personal acorde a sus requerimientos, darles induccion y
desarrollar periédicos talleres de capacitacion, motivacion, trato de

personal, instruirlos en normas técnicas operativas, normas

55



administrativas y normas de seguridad, con ello, la empresa estara
preparada y asegura la permanencia de ser considerada en futuros
avituallamientos de naves. A la vez buscar que sus trabajadores
logren identificarse con la organizacion que les permita conservar esa
fuente de empleo que les genera ingresos, todo dentro de un clima de
motivacion que los induzca a optimizar su desempefio, desarrollar con
gusto sus labores y trabajar en equipo, bajar las tensiones
interpersonales. Al adoptar los trabajadores actitudes de trato
personal, cuidado en la seleccion y entrega de productos/servicios, se
evita devoluciones, despilfarros y pérdidas econdmicas, pues al
hacerlo, asumen con responsabilidad su labor, alli es donde las
empresas bajan sus costos operativos, incrementan sus ingresos, y

hasta evitan multas o pérdida de la licencia de operaciones.

c) Condiciones fisicas del lugar de trabajo y condiciones de

trato al trabajador que avitualla.

Las condiciones de infraestructura fisica del centro de labores
en las que el trabajador desarrolla sus funciones como la: iluminacién,
limpieza, ventilacion, seguridad, orden, van de la mano con el trato que
recibe el trabajador, la importancia de llamarlo por su nombre, pedirles
por favor las cosas o mandados, el saberlos escuchar, considerar sus
propuestas y aportes, evitar ser indiferentes a su sentido de logro o de
auto estima y auto realizacion que les procura el trabajo y darles la
oportunidad de aplicar sus conocimientos y de asumir retos entre otros,

condicionan la labor del trabajador que avitualla.

d) Elaborar adecuadamente las normas.
Las normas internas que la empresa elabora deben ser:
- Posibles.
- Claras.
- Formuladas por escrito, en forma breve y sencilla.

- Accesibles.
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- Consensuadas.
- Flexibles.

- Difundidas periddicamente en talleres.

2.3 Definicidn de términos basicos.

Aplicacién de normas de seguridad.- Segun Ordofiez (2017), en la
investigacion de “Sistema de Gestidon de Seguridad y Salud en el Trabajo
y la Satisfaccion Laboral en los trabajadores del area de alcantarillado
de la entidad prestadora de servicios de saneamiento Tacna S.A”, la
mejora de la gestidon de la SST tiene influencia en la satisfaccion laboral
de los trabajadores de la empresa, y mejorando este sistema, se
aumenta el grado de satisfaccidn laboral, por lo que, considerando los
riesgos de transitar dentro de los compartimientos del muelle y la
existencia de normas, las empresas que avituallan al preocuparse por
los trabajadores que realizan ésta labor, con la indumentaria
correspondiente, cumpliendo y respetando la higiene vy las
sefalizaciones, garantizan la seguridad y proteccion del trabajador,
minimizan riesgos de percances o accidentes, y al realizar sus labores
en esos niveles de seguridad, lo hacen con satisfaccion. La periddica
revision normas y constante entrenamiento, asegura a las empresas
cumplir con la entrega de pedidos sin tropiezos, y con ello, satisfacer

también al cliente tripulante.

Aprovisionamiento.- Concepto de la Camara de Comercio Internacional
(International Chamber of Commerce - ICC), diccionario nautico, glosario
de términos maritimos portuarios, que considera las operaciones de
aprovisionamiento referidas a los productos destinados exclusivamente
al consumo de la tripulacién y de los pasajeros, productos de consumo
para uso domeéstico, los destinados a la alimentacion de los animales
transportados y los consumibles utilizados para la conservacion,

tratamiento y preparacion a bordo de las mercancias transportadas.
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Avituallamiento.- segun la Autoridad Portuaria Nacional, servicio
mediante el cual se aprovisiona a una nave de pertrechos (viveres,
combustible de uso doméstico, medicinas, agua y en general de
productos y materiales necesarios) para su operatividad, con excepcién
del combustible para la operacion de la misma.

Bondades del producto / servicio.- Para Feigenbaum (1983), es la
determinacion del cliente basada en la experiencia de comparar los
productos o los servicios en sus requerimientos concientes, sensoriales
0 enteramente subjetivos. Por su parte Joseph Juran, define al producto
en términos de calidad en funcién qué tanto su rendimiento se adecua al
uso que de él haga el cliente o lo que espera de él para su satisfaccion.
Juran (1990). Por lo que el producto/servicio, se le evalia en las
bondades de utilidad, rendimiento y resultados esperados junto a su

contenido, calidad, precio y condiciones de entrega.

Calidad.- William Deming lo define como: “Calidad es satisfaccion del
cliente”. Deming (1950), y Zeithaml and Bitner como: "La prestacion de
un servicio excelente o superior en relacién con las expectativas del
cliente". (Zeithaml et al.,1996). En la perspectiva del usuario, la calidad
implica la capacidad de satisfacer su deseo de uso o consumo del
producto, de como éste responde a las preferencias y necesidades del
cliente, de ofrecer las condiciones de uso del producto o servicio

superiores a las que el cliente espera recibir y a un precio accesible.

Capacidad econOmica.- Segun Morales V. y Hernandez A., en el
articulo de la revista digital efdeportes.com de Buenos Aires “Calidad y
satisfaccion en los servicios: conceptualizaciéon”, desde la perspectiva del
cliente nos dice que, el bienestar econdémico social del consumidor esta
relacionada con la conducta de compra, venta, uso y adquisicion de

productos o servicios, por lo que éstos aspectos de percepcion debe ser
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considerada en la satisfaccion, al margen si se confirma o no las
expectativas (Morales et al., 2004). Segun Echevarria O. y Medina, J. en
la investigacion “Imagen de Marca en la Percepcion de la Calidad del
Consumidor de los Vehiculos Compactos”, sefiala que, una parte
importante de las variables que conforman la marca es su imagen
(Echevarria et al., 2016), y mencionando a Srivastava, Fahey y
Christensen que dicen “las marcas que han brindado una experiencia
positiva a los consumidores crean una ventaja competitiva sobre aquellas
gue no lo han hecho” (Srivastava et al., 2001), y aludiendo a Hope y
Player, nos dice que “las empresas deben sobresalir en componentes
concretos del valor para el cliente (precio, calidad, tiempo, funcionalidad,
servicio, personalizacion e imagen)” (p.153) (Hope et al., 2012), por lo
que, el aspecto tangible de capacidad econdémica de la empresa, es la

imagen con la que se obtiene en el mercado ventaja competitiva.

Capacidad logistica.- Segun De la Hoz, E. et al (2018) en su trabajo de
investigacion “Disefio de un modelo de factores clave de capacidad
logistica para las pequefias y medianas empresas del sector de
confecciones de Cartagena, Colombia”, que menciona a Lynch et
al. (2000), quienes definen capacidad logistica como la capacidad de
organizacion para explotar y aprovechar los recursos logisticos
empresariales en la implementaciéon de la cadena de valor de las
actividades logisticas, otro autor, Chieh-Yu (2006), toma como base
factores internos (estimulo organizacional y calidad del recurso humano)
y externos (entorno incierto y apoyo gubernamental), con el objetivo de
determinar cudles son los factores que afectan la innovacion en la
logistica. Sin embargo, Chopra y Meindl (2008), De Oliveira y De
Camargo (2014), Aschemann et al. (2016) y Reefke y Sundaram
(2017) coinciden en que los factores de éxito de la logistica es la
construccion de una verdadera capacidad logistica; incluso, estos

altimos autores exponen que los principales factores son: planeacion,
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ejecucion, coordinacion y colaboracién, que son aspectos que se

plantearon en las variables estudiadas en el presente trabajo.

Capacitacién.- Segun Parasuraman, Berry y Zeithaml, el cliente califica
gué tan competente es el empleado para atenderlo correctamente, si es
cortés, si conoce la empresa donde trabaja y los productos o servicios
que vende, si domina las condiciones de venta y las politicas, en fin, si
es capaz de inspirar confianza con sus conocimientos como para pedirle
orientacion. Muchos clientes saben bien lo que quieren comprar, pero
aguellos que requieren de orientacion o de consejos y sugerencias
pueden no tomarlas en cuenta, aunque sean acertadas si ho perciben
que quien los atiende esté suficientemente capacitado (Parasuraman et
al,.1988), por lo que, con talleres periddicos, se logra la competencia del

personal encargado del avituallamiento.

Condiciones de entrega.- Segun Parasuraman, Berry y Zeithaml, el
cumplimiento de la promesa de entregar correcta y oportunamente el
servicio acordado, provoca la confianza del cliente hacia la empresay lo
anima a volver a requerir de los servicios, “un cliente satisfecho volvera
a usar el servicio” (Parasuraman et al,.1988), por otro lado,
‘recomendara a otros clientes potenciales” (Sanchez, 2007), que para

nuestra investigacion, es un factor tenido en cuenta.

Cumplimiento de normas técnicas.- Segun Guzman S. (2015) en su
proyecto: “Evaluacion del cumplimiento de las normas tecnicas para la
gestion y control de las tecnologias de informacion en la municipalidad
de Curridabat”, Costa Rica, la organizacion debe responder continua y
adecuadamente a las amenazas que puedan afectar la gestion de las
tecnologias de informacion, considerando el marco normativo que le
resulte aplicable, debiendo estar alineado con los objetivos estratégicos
del negocio, comprometido con la entrega de productos y servicios
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eficientes, efectivos y apegados a la mejora continua y al mejoramiento
de los indicadores de satisfaccion del usuario, que es lo que se pretende

lograr en la investigacion.

Garantia de responder a gustos y preferencias del cliente.- Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1990), piensan que los empresarios que se
encuentran realmente vinculados al negocio del servicio deben activar
los siguientes procesos:1) monitorear las perspectivas que del servicio
tienen los consumidores 2) identificar las causas de la caida de la
actividad del servicio, y 3) tomar acciones concretas para mejorar la
calidad del servicio, que son parte del proceso a seguirse, el saber
escuchar y resolver sus problemas o emergencias de la manera mas
conveniente, es asegurar la conformidad del cliente de recibir lo que

realmente necesita y le permita cubrir sus necesidades.

Grado de instruccién.- Segun Parasuraman, Berry y Zeithaml, (1988),
al calificar el cliente qué tan competente es el empleado para atenderlo
correctamente con cortesia, conocimiento del productos o servicios que
vende, condiciones y politicas de venta, si no perciben que quien los
atiende es lo suficientemente competente, no les inspirara confianza, por
lo que las empresas al momento de reclutar personal tienen en cuenta
el requisito del grado e instruccion o nivel de estudios para estos
menesteres, que les facilita y asegura el entendimiento de pautas,
formas y normas a seguir junto al proceso de induccion, en el servicio

gue prestaran y manejarse dentro de la empresa.

Infraestructura de la empresa.- Segun Evans y Lindsay (2014), la
infraestructura de la empresa es una de las cinco dimensiones presentes
en la calidad del servicio, percibida como elemento tangible que se
relaciona con las instalaciones adecuadas y equipos, y que segun la tesis

de Salazar, R. y Yampufé, F. (2020) lo relaciona con el nivel de interés,
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indiferencia, satisfaccion o insatisfaccion del cliente en funcion a lo que

percibe.

Motivacion.- Segun Chiaverato (2017) “Motivo es todo lo que impulsa a
una persona a actuar de determinada manera que da origen por lo menos
a una tendencia concreta, a un comportamiento especifico. Ese impulso
a la accion puede ser consecuencia de un estimulo externo (proveniente
del ambiente) o generarse internamente por los procesos mentales del
individuo” (p.41). “El ciclo motivacional empieza con el surgiminento de
una necesidad, una fuerza dinamica y persistente que origina el
comportamiento. Cada vez que surge una necesidad, ésta rompe el
estado de equilibrio del organismo y produce un estado de tension,
insatisfaccion, incomodidad y desequilibrio” (p.42). En esa perspectiva,
cada vez que se realiza un buen avituallamiento se contribuye a que el

individuo tenga un estado de equilibrio emocional de sastisfaccion.

Precio.- Segun Kotler y Armstrong (2013), el precio es la cantidad de
dinero que se cobra por un producto o un servicio. Por su parte, Sahagun
(2011) basandose en el modelo de Anderson, Fornell y Lehmann (1994),
presenta un modelo de satisfaccion donde examina la relacion existente
entre el precio y el valor percibido, y donde el precio y el valor percibido
son variables que impactan en la aceptacion o rechazo del cliente segun

su grado de satisfaccion.

Red de contactos.- Segun Norabuena, C. (2013), en la publicacién
Networking: recomendacién del negocio y construccion de la red de
contactos, se define como una herramienta fundamental, de trabajo, de
enriquecimiento y desarrollo, por el que las organizaciones y personas al
ejercicio de este tipo de relacionamiento (Networking), obtienen gran
provecho, las claves son: cuando, cOmo y con quién, superando de éste
modo la complejidad de llegar a organizaciones con estructuras no

tradicionales, son tecnologias virtuales sociales que generan vinculos
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hacia las redes multidimensionales que dominan las modalidades de
gestion personal, laboral o de grupo, por lo que al utilizarse éstas redes
de contacto o Networks, se fortalecen las redes internas y externas de la
organizacion, se genera valor, se gestiona relaciones efectivas con
clientes, se potencia equipos de trabajo, se ejecuta tareas a distancia, se
multiplican los contactos, se generan resultados y abren horizontes, sin
inconvenientes de planillas, sin costos de beneficios del personal, de
publicidad, de gastos fijos, de contabilidad y de cuentas por cobrar,
contemplando los ingresos pasivos, que Se ganan por intereses,
dividendos, rentas, utilidades u otros rubros que no requieran ser
presenciales para continuar recibiéndolos. Para ello, recomiendan que la
organizacion construya una red de miles de personas para que esta se
mantenga por si misma y pueda recibir los beneficios, sin necesidad de
intervenir en las mismas. Por lo que el uso de ésta herramienta, permite

llegar al objetivo de cubrir las expectativas de satisfaccion del cliente.

Satisfaccion laboral.- La definicion fue dada por Locke en 1976 que la
caracteriza como “estado emocional positivo o placentero resultante de la

percepcion subjetiva de las experiencias laborales de la persona”.

Sistema de comunicacion.- Segun Parasuraman et al,.(1988), entre los
factores que los clientes evaltuan es la “facilidad de contacto”, si es facil o
no contactar al prestador del servicio, y, “la comunicacion”, algo que
buscan los clientes es un mayor nivel de comunicacién de parte de la
empresa que les vende, y ademas en un idioma que ellos puedan
entender claramente, factores que cobran vigencia en tiempos de los
sistemas informéticos y la internet, donde ademas existe la necesidad “de
contar con un aliado en tecnologia con la experiencia y el conocimiento
necesario, que ayuden a lograr los objetivos comerciales.” (Networks,
2019)
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Tiempo de entrega.- Segun Parasuraman et al., (1988), en una division
de las dimensiones del servicio el “cumplimiento de promesa significa
entregar correcta y oportunamente el servicio acordado”. Aunque ambos
requisitos (entrega correcta y oportuna) pueden parecer diferentes, para
los clientes tienen igual importancia, que provocan la confianza o
desconfianza hacia la empresa, que anima a un cliente a volverle a

comprar a la organizacion.

Trato personal.- Segun Parasuraman et al., (1988), “se refiere a que el
cliente espera una atencion especial y afectuosa por parte del prestador
del servicio”. Entre los factores que los clientes evalGan estan los “gustos
y necesidades: el cliente desea ser tratado como si fuera unico, que se
le brinde los servicios que necesita y en las condiciones mas adecuadas
para él”, que en el avituallamiento constituye un factor importante a tener

en cuenta.
Tripulacion..- Segun el Diccionario Nautico, gente de mar que lleva

una embarcacion para su maniobra o servicio. Se trata de una estructura

jerarquizada, organizada en departamentos segun su funcion.
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3.1

HIPOTESIS Y VARIABLES.

Hipotesis.

3.2

La propuesta de que los niveles del avituallamiento guardan estrecha
relacion con los niveles de satisfaccion de los tripulantes de las naves
gue llegan a puerto, se plasma en la hipotesis general e hipotesis
especificas que se dan, que va a permitir que pedidos Yy

requerimientos se hagan en el puerto del Callao.

3.1.1 Hipotesis general.

El buen avituallamiento, se relaciona con la satisfaccion positiva de los

tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en el puerto

del Callao.

3.1.2 Hipotesis especificas.

1. Las expectativas del buen avituallamiento, se relaciona con la
satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques

portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao.

2. El buen cumplimiento del avituallamiento, se relaciona con la
satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques

portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao.

Definicion conceptual de variables.

Variable X = Avituallamiento.

Servicio, segun la Autoridad Portuaria Nacional, mediante el
cual se aprovisiona a una nave de pertrechos (viveres,

combustible de uso doméstico, medicinas, agua y en general
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de productos y materiales necesarios) para su operatividad,

con excepcion del combustible para la operacién de la misma.

Variable Y = Satisfaccion.

La definicién de satisfaccion fue dada por Locke en 1976 que la
caracteriza como “estado emocional positivo o placentero
resultante de la percepcién subjetiva de las experiencias
laborales de la persona”.

Philip Kotler, fundador del marketing, en su texto “Cémo
aumentar mis ventas en el content marketing”, define la
satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido

de un producto o servicio con sus expectativas".
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3.3 Operacionalizacion de variables.

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INDICE INSTRUMENTO
X1 = Trato.
Factores determinantes | x, = Grado de
del avituallamiento instruccion.
X3 = Capacitacion.
X4 = Motivacion.
Formacidn personal Xs = Bondades del
producto/servicio.
. Xs = Condiciones de
Variable X = Producto/Servicio y gntlrggg_
Avituallamiento Garantias X; _ P?elcig. ' Nivel de Avituallamiento Técnica dg la
Xo = Garantia de reponder | = puntaje alcanzado X 100 escala de tipo
Empresa a gustos y preferencias de Puntaje esperado Likert
cliente.
X10=Apl. norma segurid
X11= Cumpl.norma tcas
Tiempo X12 = Capacidad

logistica.
Xi3 = Infraestructura
de la empresa.
X14 = Sistema de
comunicacion.

X5 = Red de
contactos.

X16 = Capacidad
econdmica.

X17 = Tiempo de
entrega.

yn=Nivel de satisfaccién

Nivel de Satisfaccion
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Variable Y =
Satisfaccion

Expectativas

Cumplimiento

(Nivel de Satisfaccion del
Cliente)

Valor 1[‘: Valor
Expectativa|[Cumplimiento x100

Valoracion Esperada

}

Técnica dela
escala de tipo
Likert

Fig. 14 Operacionalizacion de variables.
Fuente: Elaboracién propia.
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Tipo de variable.

1. Segun el nivel de medicion:
Es cualitativa, en grados de satisfaccion mide la satisfaccion de los
tripulantes frente al avituallamiento, estableciendo niveles de satisfaccion
o insatisfaccion frente a la ordinal que también lo es, porque permite
clasificar y ordenar estableciendo una secuencia légica que mide la
intensidad del atributo “avituallamiento” clasificandolo de muy bueno,

bueno, regular, malo y muy malo.
2. Segun el tipo de estudio:

Son de relacion causa - efecto, la variable x=avituallamiento, con la
variable y=satisfaccion; actuando como variables intervinientes: formacién
personal, producto/servicio, garantia, empresa, tiempo, que inciden en los

niveles de satisfaccion.
3. Segun el origen de la variable:

Es activa, porque el investigador lo esta creando, disefiando.
4. Segun el control de la variable:

Por parte del investigador es una variable controlable o controlada, porque

el investigador tiene control sobre la variable satisfaccion.

Dimensiones.
De la variable X: Factores determinantes del avituallamiento (formacién

personal, producto/servicio, garantias, empresa, tiempo).

De la variable Y: Expectativas y cumplimiento.

Indicadores.
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De la variable x = avituallamiento.

Indicadores:

Unidades de Medida.

—_—

/_)_(1 = Trato.

X2 = Grado de instruccion.

X3 = Capacitacion.

X4 = Motivacion.

Xs = Bondades del producto/servicio.

Xe = Condiciones de entrega.

X7 = Calidad.

Xs = Precio.

Xo = Garantia de responder a gustos y
preferencias de cliente.

X10 = Aplicacion de normas de seguridad.

X11 = Cumplimiento de normas técnicas.

X12 = Capacidad logistica.

X13 = Infraestructura de la empresa.

X14 = Sistema de comunicacion.

X15 = Red de contactos.

X16 = Capacidad econdmica.

 X17 = Tiempo de entrega.

Para la variable x = avituallamiento.

Mediremos cualitativamente el nivel de avituallamiento dado,

estableciendo escalas como:

e Muy bueno (5)
e Bueno (4)

e Regular (3)

e Malo (2)

e Muy malo (1)



3.8

Para la variable y = satisfaccion.

S Se mide cualitativamente el nivel de satisfaccion de los tripulantes
en funcion de los niveles de avituallamiento establecidos, en escalas
similares de

e Muy satisfecho (5)

e Satisfecho (4)

e Mas o0 menos satisfecho (3)

¢ Insatisfecho (2)

e Muy insatisfecho (1)

Instrumentos.

Técnica de la escala de tipo Likert, aplicado para:

- Lavariable X, a los factores determinantes del avituallamiento, para
indagar acerca del nivel del avituallamiento, por el resultado
porcentual del puntaje que se alcanza respecto de puntaje esperado.

- La variable y, a las expectativas y cumplimiento que esperan recibir
los tripulantes, para indagar acerca del nivel de satisfaccion de los
tripulantes en la relacion porcentual del valor expectativa con el valor

del cumplimiento por el valor esperado.
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V.

DISENO METODOLOGICO.

4.1

4.2

Tipo y disefio de investigacion.
Tipo de investigacion:
4.1.1 Correlacional.
Con éste método de investigacion no experimental, buscamos medir y
evaluar la relacion estadistica de las dos variables encontradas, sin
influencia de ninguna variable extrafia y encontrar la relacion que
existe entre la forma de avituallar con la satisfaccion que tienen los
tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en el puerto
del Callao.

4.1.2 Descriptiva-Correlacional.

Descriptiva, porque se miden las variables relevantes del estudio y se
describen en los términos deseados, es decir, se describe una
realidad en base a hechos y a partir de ella se busca la solucién del
problema (Hernandez, 2010, p.327). Siendo el objetivo de la
investigacion determinar la satisfaccion de los tripulantes, se analiza
el entorno situacional y buscan las condiciones mas apropiadas del
avituallamiento que predigan los resultados inferenciales de
correlacién entre las variables de estudio (Morales, F. Recuperado el,
2012 - ucipfg.com). Correlacional, debido a que por el interés que
existe en determinar la correlacion entre las dos variables de estudio,
se toma junto a la variable avitullamiento dimensiones de ella, que
rigurosamente controladas, incidan en la variable satisfaccion de los

tripulantes.

Disefio de la investigacion.

Es un disefio no experimental, porque no se aplica un estimulo a la

muestra ni se manipula deliberadamente las variables, solo se observan
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los fenbmenos en su ambiente natural que son materia de analisis. La

siguiente figura corresponde a este tipo de disefio.

Tipo de disefio
Donde:
M: Es la muestra donde se realiza el estudio de percepcion que tienen

los tripulantes de los buques portacontenedores.

Ox: Observaciones de la O
variable avituallamiento. l
Oy: Observaciones de la M r
variable satisfaccion. [];
r: Menciona la relacion existente Y

entre las variables de estudio.

4.3 Meétodo de investigacion.
El procedimiento que elegimos para obtener el fin predeterminado es
el método cualitativo, enfocado en recabar informacién de la percepcion
que tienen los tripulantes de las naves que llegan a puerto y que

participan en nuestra investigacion.

4.4 Poblacién y muestra.

Poblacién: La investigacion en su busqueda de encontrar la relacion
de variables avituallamiento — satisfaccion, la indaga en los tripulantes
de los buques portacontenedores, que en el niumero promedio lo
constituyen 30 personas, toda vez que, por las caracteristicas del
puerto del Callao, los buques portacontenedores que llegan son los

que tienen una tripulacion que varia entre 20 a 40 personas.

Muestra.
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Es una muestra representativa, que permite inferencias estadisticas
sobre la tripulacién de un buque portacontenedores. Aplicamos la

Z%.pqgN

formula: n= > 5
(N-D.E“°+Z°.pg

Donde: n=tamafo de la muestra, Z= nivel de confianza al 95% que
hallado en tablas es 1.96, p= probabilidad a favor,

g= probabilidad en contra, se recomienda que p y g sean del 50%,
N= poblacién, E= margen de error 5%.

Reemplazando los datos

~ (1,96)2(0,5)(0,5)(30) ~
 (30-1)(0,05)% +(1,96)2(0,5)(0,5)

El tamafio muestral ser4 de 28 tripulantes, y que si bien es proximo a
la poblacion N=30, lo mantenemos en nuestra investigacion porque
30 corresponde al promedio considerado de tripulantes de buques

portacontenedores que esta entre 20 y 40.

45 Lugar de estudio y periodo desarrollado.

El lugar donde se realizan las encuestas es en el muelle sur del puerto

maritimo del Callao, el afio 2018.

4.6 Técnicade instrumentos para larecoleccion de informacion.

La técnica de la escala de tipo Likert es la que se utiliza en la
investigacion. Con una encuesta y su instrumento el cuestionario, se
recaba informacién de tripulantes de buques portacontenedores para
indagar sobre los niveles de satisfaccion de acuerdo a los indicadores
dimensionados en la operacializacion de las variables.

Para la busqueda de informacion, en la Ficha Evaluativa se define el tipo

de nave y se cumple con el Reglamento General de Proteccion de
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Datos RGPD, de no revelar la identidad de los encuestados de las
naves extranjeras que llegan a puerto, y se anexa la relacion de naves
que desde el afio 2014 arribaron a nuestro primer puerto maritimo
proporcionados por la APN. Para la aplicacion del cuestionario, se
gestiona permiso de ingreso al muelle sur a cargo de la empresa DP
WORLD CALLAO S.R.L., quienes indican hacerlo a través de las
agencias maritimas que representan a las naves extranjeras que
operan en el puerto del Callao y se encargan de contactar a las
empresas avitualladoras. Las agencias maritimas por su parte,
informan de las dificultades usuales presentadas en el avituallamiento,
lo que permite dar mayor precision a las preguntas del cuestionario que

es evaluado por los expertos, quienes luego de su analisis emiten juicio.

4.6.1 Definicidon del constructo.

El constructo se define considerando el juicio de expertos, los expertos
laboran en la Universidad Nacional del Callao, ostentan los grados
académicos de magister y doctor, ejercen cargos en el vicerrectorado,
decanaturas, direcciones y hacen docencia, también entre los expertos,
figuran ex oficiales de la Marina Mercante del Perd y un ex
administrador de Enapu, todos con conocimiento de trafico, transporte
y carga y descarga de contenedores. Los expertos cuestionan,
corrigen, proponen, y sugieren aportes valiosos al cuestionario inicial
propuesto, que permiten la precision de ideas y esclarecimiento de lo

gue se quiere medir al momento de realizar las encuestas.

4.6.2 Proposito de la escala.

Con la escala se determina en gran medida el contenido de los items y
algunos aspectos relacionados con su estructura, y al tener clara la idea
de las caracteristicas (dimensiones) de lo que se desea medir, se aplica

la escala tipo Likert, que nos permite medir actitudes y conocer el grado

75



de percepcion y conformidad (satisfaccion) del encuestado, en este

caso los tripulantes, para las afirmaciones propuestas.

4.6.3 Composicion de los items.

Consta de preguntas y respuestas cerradas, el nimero de items
considerados para evaluar la satisfaccion de los tripulantes de los
buques portacontenedores que acoderan en nuestro primer puerto
maritimo es de 24 preguntas, que abarcan de forma proporcional cada

una de los indicadores dimensionados.

4.6.4 Contenido.

En funcibn del contenido, el abordaje es multidimensional,
considerando que la satisfaccion deriva de un conjunto de indicadores
asociada al avituallamiento prestado y que es posible medirlo en
relacion de cada uno de estos factores? (indicadores), donde
dimensionandolo sobresalen:

La formacion personal medido en el trato personal que se transmite al
momento de avituallar en el que el cliente percibe el grado de
instruccion, capacitacion y motivacion del avituallador.

El producto/servicio, evaluado en las bondades de utilidad, rendimiento
y resultados esperados junto al contenido, calidad, precio y condiciones
de entrega.

Las garantias, evaluado en que el producto/servicio responda a las
preferencias y gustos del cliente, al cumplimiento de las normas
técnicas operativas y normas de seguridad.

La empresa, evaluada en sus servicios tangibles de capacidad
logistica, infraestructura, comunicacion, contactos y economia.

Tiempo, evaluado en el empleado para atender y entregar los pedidos.

4.6.5 Prevencion de sesgos.
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En el disefio de los items del cuestionario se controlan los posibles
sesgos de cumplimentacion, evitando los pesos desproporcionados,

ordenando las preguntas, para mejorar la validez del cuestionario.

4.6.6 Codificacion de las respuestas.

El instrumento de evaluacién se codifica para el tipo de respuesta
politomica, con las opciones de: Muy bueno, Bueno, Regular, Malo,
Muy malo, para obtener mayor informacion respecto de la satisfaccion
de los tripulantes por el avituallamiento recibido %3, y por tanto ver
incrementada su confiabilidad al existir correlacion entre los items de la

escala 4, asimismo, su capacidad discriminativa, y su validez .

12. Peir6 1986 ; Cook et al., 1981.
13. Comrey, 1988; Garner, 1960; Green & Rao, 1970.
14. Boote, 1981; Oaster, 1989. / 15. Andrews, 1984; Nunnally & Bernstein, 1995.

4.6.7 Ficha de evaluacion del instrumento.

Muy Muy
bueno [Bueno [Regular {Malo |malo
Avituallamiento. 5) 4 3 2 | @

Formacién personal.

¢, Como calificaria el trato del personal que lo avitualla?

Por el trato recibido ¢,cémo percibe es el grado de
instruccién del que lo avitualla?

Por el trato recibido ¢ Como percibe el grado de
capacitacion del personal que lo avitualla?

¢, Como considera es el grado de motivacion del personal
gue lo atiende en el avituallamiento?

Producto / servicio.

¢, Como califica las bondades, utilidad y rendimiento del
producto / servicio avituallado?

¢, Como califica las condiciones de entrega del producto?

Si calidad es satisfacer las expectativas del cliente ¢,cémo
calificaria la calidad del producto/servicio recibido?

¢, Como calificaria el precio del producto/servicio recibido?

Garantia.

¢, Como considera es la garantia del producto/servicio en
cuanto a responder a sus preferencias y gustos?

10

¢, Como considera la aplicaciéon o el cumplimiento de las
normas técnicas operativas en el avituallamiento que esta

recibiendo?

77



11

¢, Como considera la aplicacién de normas de seguridad
en el avituallamiento que esta recibiendo?

Empresa.

12

¢, Como considera la capacidad logistica de la empresa
gue lo esta aprovisionando?

13

¢, Como considera es la infraestructura de la empresa que
lo esté aprovisionando?

14

¢, Cémo considera es el sistema de comunicacién de la
empresa que lo esté aprovisionando?

15

¢, Como considera es la red de contactos de la empresa
gue lo esta aprovisionando?

16

¢, Como considera es la capacidad econémica de la

empresa que lo esté aprovisionando?

Tiempo.

17

¢, Como considera el tiempo dado para atender su pedido?

¢, Como calificaria el tiempo en la entrega del

18 jvituallamiento?
Muy Muy
bueno Bueno [Regular |Malo | malo
Satisfaccién. (5) (4) 3) 2 | O
Expectativas.
¢, COmMo son sus expectativas por el avituallamiento
19 esperado?

20

¢, Como percibe sean cubiertas sus necesidades por los
productos/servicios que recibira?

21

¢, Como percibe son las garantias del avituallamiento?

Cumplimiento.

22

¢, Como ha respondido el producto/servicio a sus
necesidades?

23

¢, Como calificaria el cumplimiento de sus expectativas
por el avituallamiento recibido?

24

¢ En términos generales, qué calificativo le daria al

avituallamiento recibido?

Fig.

15 Ficha de evaluacion del instrumento.

4.6.8 Confiabilidad del instrumento.

La confiabilidad del instrumento utilizado (el cuestionario) tipo
consistencia, por ser politomica, la calculamos con el coeficiente alfa
de Cronbach, y la consideraremos de alta consistencia y confiabilidad

si se encuentra entre 0,80y 1
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Calculo del coeficiente alfa de Cronbach.

El coeficiente alfa de Cronbach lo hallamos aplicando excel.

Férmula:
r K' \ Vi
o= (25| 7- v
K-7 1 73
Donde:

K = El nUmero de preguntas.

Vi = Varianza de cada pregunta.

Vt = Varianza total.

a = Coeficiente Alfa de Cronbach

item 1 item 2item item ditem Sitem €item 7item &item Sitem 10item Llitem LZitem 13item 14item 15item 16item 17item Léitem 13item 20item 21item Zitem 23item24 Suma~ 3(simbolo sumatoria)

Mgl 50405 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 17 gfafaf 041
T2 304 43 5 3 43 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 43 40 Kndmerodeitems)= U
Tp3 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 U \Vijverianzadecadaitem)=  9.048
Tigd 305 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 U Vivarianzatotal}= .71
Tipy 4 5 4 5 53 3§ % 3 4 % % 5§ 3 % o4 3 % 83 3y 4 5 b

Tip 4 4 5 3 4 5 4 45 5 3 4 4 4 5§ 3 4§ 4 4 5§ 4

Tip7 4 4 5 5 5 5 § 5 4 5 3% 5 § 3% 4 5 5 5§ 5§ 3§ 4 5 5§ IS 'R Vi
Tipg 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 % 3% 4 3 % 5§ 5% % 4 3 5 5§ 3 5 1B ft-( Tt
Ty 4 4 5 5 3 5 4 3 4 5 3 3 4 3 4 3 4 3 5 4 3 4 5 4 % K-1 W
Tplo 5 5 4 4§ 5 5 5 § 4 4 4 4 4 5 4 4 §F §F 5§ § § 4 4 19 ' :

Tipl 4 4 5 5 § 5 5 4 5 5§ 5§ 5§ 5% 5 5% § % 5§ 5% 5§ 4 5 3 § 16

Tpl2 4 5 5 5 4 5 5 5 5§ 5§ 5§ 4 5 5 5§ 3 3 5 5 5 §5 5 § IS

Tpl3 4 4 3 4 5 5 4 5§ 4 4 5§ 5§ 4 3 4 5 5 4 5§ 3 4 M

Tipd 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5% 5§ 4 5 4 5 § 5§ 5§ 5% 5§ 4 5 3 § 14

Tpls5 4 4 5 5 5 4 5 5% 4 5 5§ 5 4 5 4 5 5 5 4 5 §F 4 5 5 1

Tiplf 4 4 4 5 3 5 5 4§ 4§ 4 5 5 3 4 % 4 5 5§ 4 5§ 4 §F B

Tip? 4 4 5 4§ 5 5 5 5§ 5§ 4 5 5% 5 3% § 4 5 5% 5§ 5% 5§ 3 4 14

Tpls 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 19

Tpy 4 4 5 5 4 5 5 5 5§ § % 4 5 5 3§ % 4 5 5 5 § 5 § 1B

Tip 4 4 5 3 § 5 5% 3 % 4 3 5 4 3 5% § F 5§ 0§ % 4 5 4 4 1B

Tip2l 4 5 5% 5 5 4 5 5% 5§ 5 5§ 5 4 5 5 5 5 5 4 5 §F 5 53 3 1§

T2 4 5 5 5 4 5 4 5 4§ F 4 5 3 4§ 5 4 5 4 5 4 5§ 1

Tpd 4 5 4 4 5 5 5 5 5§ 4 4 5§ 5 % 4 4 5§ 5 % 5§ 4 41

Tipd 5 4 5 3 5§ 5 % 3 % % % 5§ % 3 o%o§oFoFo¥o%o%o§od o319

Tps 404 3 3 4 5 4 5 % ¥ 0§ 4 4 4 3 3 4 45 4 4 3} 5§ 0%

Tipf 4 4 5 4§ 3 5% 4 5 5§ 4 4 5 4 5§ 4 5§ 3 4 5§ 5§ 19

Tpn 55 3 3 3 4 5% 5% % % % 3 4 % 3% § % o4 5% 5% % 5§ 3 3w
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Fig. 16 Coeficiente alfa de Cronbach hallado, aplicando excel.



Fuente:

Elaboracion propia.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de preguntas

0,91 24

Al ser el coeficiente alfa a = 0,91 este valor revela la fuerte relacién
entre las preguntas y en consecuencia el alto nivel de consistencia y

confiabilidad del instrumento elaborado.

4.7 Anélisis y procesamiento de datos.

Para el procesamiento de datos, se utiliza el programa estadistico
informético SPSS versidén 26. Para hallar los resultados descriptivos e
inferenciales, hemos evaluado el instrumento midiendo los resultados
en cinco valores de la escala de Likert de tipo ordinal.

La normalidad de distribucion la vemos con la prueba estadistica de
Shapiro-Wilks por el tamafio de muestra 28; concluyendo que, por ser
el valor de significancia < 0,05, no siguen una distribucién normal.

Con el estadistico no paramétrico del Rho de Spearman vemos el grado
de correlacién que tienen entre si las variables; y, con el estadistico

Chi-cuadrado contrastamos las variables de investigacion.

Tabla cruzada Avituallamiento*Satisfaccion

Satisfaccién

Bueno Muy Bueno Total
Avituallamiento Bueno Recuento 8 3 11
% del total 28,6% 10,7% 39,3%
Muy Recuento 0 17 17
Bueno % del total 0,0% 60,7% 60,7%
Total Recuento 8 20 28
% del total 28,6% 71,4% 100,0%

80



Podremos ver niveles de relacion porcentual y correlacion de variables.

Correlaciones

Satisfaccion

Avituallamiento

Rho Satisfaccion
de

Spearman

Avituallamiento

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

1,000

28
,786™
,000
28

,786™
,000
28
1,000

28
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V. RESULTADOS.
Aqui, describimos la tendencia a la que nos conduce los datos procesados, que
condicionan a la hipétesis, contrastandolo con la estadistica descriptica y

estadistica inferencial.

5.1 Resultados descriptivos.

Tabla 1
Formacién personal.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 11 39,3 39,3 39,3
Muy Bueno 17 60,7 60,7 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Frecuencia

Bueno Muy bueno

En la tabla y grafica 1 se observa que, el 60,7 % de los encuestados expresan
como muy buena la formacion personal del que lo avitualla.

Tabla 2
Producto / servicio.

82



Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 7 25,0 25,0 25,0
Muy Bueno 21 75,0 75,0 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.

25

15

Frecuencia

10

Bueno Muy bueno

En la tabla y gréafica 2 se observa que, el 75,00 % de los encuestados expresan
como muy bueno el producto/servicio avituallado.



Tabla 3

Garantia.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Bueno 9 32,1 32,1 32,1
Muy bueno 19 67,9 67,9 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Frecuencia

Bueno Muy bueno

En la tabla y grafica 3 se observa que, el 67,9 % de los encuestados
expresan como muy buenas las garantias de cumplir normas técnico
operativas y de seguridad y de responder el producto/servicio
avituallado.



Tabla 4

Empresa.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 1 3,6 3,6 3,6
Bueno 8 28,6 28,6 32,1
Muy bueno 19 67,9 67,9 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Frecuencia

Regular Bueno Muy bueno

En la tabla y grafica 4 se observa que, el 67,9 % de los encuestados
consideran como muy buenas las condiciones de la empresa que las
avitualla.



Tabla 5

Tiempo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado
Valido Bueno 7 25,0 25,0
Muy bueno 21 75,0 100,0
Total 28 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Frecuencia

En la tabla y gréfica 5 se observa que, el 75 % de los encuestados

expresan como muy bueno el tiempo empleado para recepcionar

pedido y para entregarlo.

Muy bueno
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Tabla 6

¢,COmo son sus expectativas por el avituallamiento esperado?.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Regular 3,6 3,6 3,6
Bueno 17,9 17,9 21,4
Muy bueno 78,6 78,6 100,0
Total 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Frecuencia

Regular

En la tabla y grafica 6 se observa que, el 78,6 % de los encuestados consideran

Bueno

Muy bueno

como muy buenas sus expectativas por el avituallamiento esperado.

87



Tabla 7
¢,Como percibe sean cubiertas sus necesidades por los
productos/servicios que recibira?.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Bueno 9 32,1 32,1 32,1
Muy bueno 19 67,9 67,9 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Frecuencia

Bueno Muy bueno

En la tabla y grafica 7 se observa que, el 67,9 % de los encuestados perciben

como muy buenas que, sus necesidades seran cubiertas por
productos/servicios que recibiran.

los
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Tabla 8
¢Coémo percibe son las garantias del avituallamiento?.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 2 6,9 7,1 7,1
Bueno 8 27,6 28,6 35,7
Muy Bueno 18 62,1 64,3 100,0
Total 28 96,6 100,0
Perdidos Sistema 1 3,4
Total 29 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Frecuencia

Regular Bueno Muy bueno

En la tabla y gréfica 8 se observa que, el 64 % de los encuestados perciben como
muy buenas las garantias del avituallamiento.
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Tabla 9
¢,Como harespondido el producto/servicio a sus necesidades?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 1 3,4 3,6 3,6
Bueno 8 27,6 28,6 32,1
Muy Bueno 19 65,5 67,9 100,0
Total 28 96,6 100,0
Perdidos Sistema 1 3,4
Total 29 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Frecuencia

Regular Bueno Muy bueno

En la tabla y gréfica 9 se observa que, el 67,9 % de los encuestados consideran

como muy buenos que el producto/servicio ha respondido a sus necesidades.
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Tabla 10
¢,Como calificaria el cumplimiento de sus expectativas por el
avituallamiento recibido?.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 5 17,2 17,9 17,9
Bueno 5 17,2 17,9 35,7
Muy Bueno 18 62,1 64,3 100,0
Total 28 96,6 100,0
Perdidos Sistema 1 3,4
Total 29 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Frecuencia

Regular Bueno Muy bueno

En la tabla y gréfica 10 se observa que, el 64,3 % de los encuestados califican
como muy bueno el cumplimiento de sus expectativas por el avituallamiento
recibido.
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Tabla 11
¢En términos generales, qué calificativo le daria al avituallamiento

recibido?.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Bueno 10 34,5 35,7 3t
Muy bueno 18 62,1 64,3 10c
Total 28 96,6 100,0

Perdidos Sistema 1 3,4

Total 29 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Frecuencia

Bueno Muy bueno

En la tabla y grafica 11 se observa que, el 64 % de los encuestados le dan el

calificativo de muy bueno al avituallamiento recibido.
5.2 Resultados Inferenciales.

Medimos las respuestas encuestadas en cinco valores de la escala de Likert,
desde muy mala hasta muy buena, considerando el valor neutro regular.
Aplicamos la prueba estadistica Shapiro-Wilks, por el tamafio de la muestra, para

ver el comportamiento normal. Para ver el grado de correlacién de variables,
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utilizamos el estadistico no paramétrico Rho de Spearman; y para ver la relacion
de independencia de las variables, usamos el estadistico Chi-cuadrado que pone
a prueba las hipotesis, cuyos resultados nos permitirda dar las conclusiones de

nuestra investigacion.

5.2.1 Prueba de Shapiro-Wilks.
Con la prueba estadistica Shapiro-Wilks, contrastamos la distribucion normal de
la muestra poblacional. El nivel de significancia a=0.05 indica el riesgo del 5%
de concluir que los datos siguen una distribucién normal cuando el valor p>a,
pero si el estadistico p<a, que rechaza la hipotesis nula HO, muestra que la
distribucién no es normal.

Tabla 12

Prueba de normalidad S-W para la variable avituallamiento.

HO: La variable avituallamiento se distribuye en forma normal.

HA: La variable avituallamiento no se distribuye en forma normal.

Descriptivos

Estadistico Error estandar

Avituallamiento Media 4,64 ,092
95% de intervalo de Limite inferior 4,45
confianza para la media Limite superior 4,83
Media recortada al 5% 4,66
Mediana 5,00
Varianza ,238
Desviacion estandar ,488
Minimo 4
Maximo 5
Rango 1
Rango intercuartil 1
Asimetria -,631 441
Curtosis -1,732 ,858

Fuente: elaboracion propia.
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El valor asimétrico -0,631 de la muestra se encuentra dentro del rango permitido
-1 +1, pero el valor de la curtosis -1,732 no lo est4, por lo que no se puede

afirmar que la distribucién en la poblacién sea normal.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Avituallamiento 411 28 ,000 ,608 28 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como el valor de significancia p=0,000 y p < a=0,05, se rechaza HO con un 95%
de confianza, por tanto, se acepta que la variable alternativa HA:
avituallamiento no se distribuye en forma normal, y para hacer comparaciones
de datos se utilizaré estadistica no paramétrica.

Tabla 13

Prueba de normalidad S-W para la variable satisfaccion.
HO: La variable: Satisfacciéon se distribuye en forma normal.
HA: La variable: Satisfaccién no se distribuye en forma normal.

Descriptivos

Estadistico Error estandar

Satisfaccion Media 4,79 ,079
95% de intervalo de Limite inferior 4,62
confianza para la media Limite superior 4,95
Media recortada al 5% 4,82
Mediana 5,00
Varianza , 175
Desviacion estandar ,418
Minimo 4
Maximo S
Rango 1
Rango intercuartil 0
Asimetria -1,473 441
Curtosis ,176 ,858

Fuente: elaboracion propia.
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El valor asimétrico -1,473 de la muestra se encuentra fuera del rango permitido
-1 +1, aunque el valor de la curtosis +0,176 si lo esta, no podemos afirmar que
la distribucién de la poblacién sea normal.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Satisfaccion ,482 28 ,000 ,508 28 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Como el valor de significancia p=0,000 y p < a=0,05, se rechaza HO con un 95%

de confianza, por tanto, se acepta la variable alternativa HA: La variable
Satisfaccion no se distribuye en forma normal, y para hacer comparaciones de

datos se utilizara estadistica no paramétrica.

Tabla 14

Prueba de normalidad S-W para la variable formacion personal.

HO: La variable: formacion personal del personal que lo avitualla se distribuye
en forma normal.
HA: La variable: formacién personal del personal que lo avitualla no se

distribuye en forma normal.

Descriptivos

Estadistico Error estandar

Formacion personal Media 4,61 ,094
95% de intervalo de Limite inferior 4,41
confianza para la media Limite superior 4,80
Media recortada al 5% 4,62
Mediana 5,00
Varianza 247
Desviacion estandar 497
Minimo 4
Maximo 5
Rango 1
Rango intercuartil 1
Asimetria -,464 441
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Curtosis -1,928 ,858

Fuente: elaboracion propia.
El valor asimétrico -0,464 de la muestra se encuentra dentro del rango permitido

-1 +1, pero el valor de la curtosis -1,928 no lo esta, por lo que no hay certeza
en afirmar que la distribucion en la poblacion sea normal.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Formacion personal ,392 28 ,000 ,622 28 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como el valor de significancia p=0,000y p < a=0,05, se rechaza HO con un 95%
de confianza, por tanto, se acepta la variable alternativa HA: formacion personal
del que lo avitualla no se distribuye en forma normal, y para hacer

comparaciones de datos se utilizara estadistica no paramétrica.

Tabla 15

Prueba de normalidad S-W para la variable producto/servicio.

HO: La variable: producto/servicio se distribuye en forma normal.

HA: La variable: producto/servicio no se distribuye en forma normal.

Descriptivos

Estadistico Error estandar

Producto/servicio Media 4,75 ,083
95% de intervalo de Limite inferior 4,58
confianza para la media Limite superior 4,92
Media recortada al 5% 4,78
Mediana 5,00
Varianza , 194
Desviacion estandar 441
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Minimo 4
Maximo 5
Rango 1
Rango intercuartil 1
Asimetria -1,221 441
Curtosis -,554 ,858

Fuente: elaboracion propia.

El valor asimétrico -1,221 de la muestra se encuentra fuera del rango permitido
-1 +1, pero el valor de la curtosis -0,554 si lo est4, por lo que no hay certeza en

afirmar que la distribucién en la poblacién sea normal.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Producto/servicio ,465 28 ,000 ,541 28 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como el valor de significancia p=0,000 y p < a=0,05, se rechaza HO con un 95%
de confianza, por tanto, se acepta la variable alternativa HA: producto/servicio
no se distribuye en forma normal. Por ser asimétrica y existir diferencia entre la
distribucion observada y la distribucion esperada o tedrica, debido a su
comportamiento no normal, para hacer comparaciones de datos se utilizara

estadistica no paramétrica.

Tabla 16

Prueba de normalidad S-W para la variable garantia.

HO: La variable: garantia se distribuye en forma normal.

HA: La variable: garantia no se distribuye en forma normal.
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Descriptivos

Estadistico Error estandar

Garantia Media 4,68 ,090
95% de intervalo de Limite inferior 4,49
confianza para la media Limite superior 4,86
Media recortada al 5% 4,70
Mediana 5,00
Varianza ,226
Desviacion estandar 476
Minimo 4
Maximo 5
Rango 1
Rango intercuartil 1
Asimetria -,809 441
Curtosis -1,456 ,858

Fuente: elaboracion propia.

El valor asimétrico -0,809 de la muestra se encuentra dentro del rango permitido
-1 +1, pero el valor de la curtosis -1,456 no lo estd, por lo que no hay certeza
en afirmar que la distribucion en la poblacion sea normal.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Garantia ,429 28 ,000 ,591 28 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como el valor de significancia p=0,000 y p < a=0,05, se rechaza HO con un 95%
de confianza, por tanto, se acepta la variable alternativa HA: garantia no se
distribuye en forma normal, y para hacer comparaciones de datos se utilizara

estadistica no paramétrica.

Tabla 17
Prueba de normalidad S-W para la variable empresa.

HO: La variable: empresa se distribuye en forma normal.
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HA: La variable: empresa no se distribuye en forma normal.

Descriptivos

Estadistico Error estandar

Empresa Media 4,64 ,106
95% de intervalo de Limite inferior 4,43
confianza para la media Limite superior 4,86
Media recortada al 5% 4,70
Mediana 5,00
Varianza 312
Desviacion estandar ,559
Minimo 3
Maximo 5
Rango 2
Rango intercuartil 1
Asimetria -1,302 441
Curtosis ,889 ,858

Fuente: elaboracion propia.

| valor asimétrico -1,302 de la muestra se encuentra fuera del rango permitido -
1 +1, pero el valor de la curtosis +0,889 lo est4, por lo que no hay certeza en

afirmar que la distribucién en la poblacién sea normal.
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Empresa 417 28 ,000 ,641 28 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como el valor de significancia p=0,000 y p < a=0,05, se rechaza HO con un 95%
de confianza, por tanto, se acepta la variable alternativa HA: empresa no se
distribuye en forma normal, es asimétrica, y para hacer comparaciones de datos
se utilizara estadistica no paramétrica.

Tabla 18

Prueba de normalidad S-W para la variable tiempo.

HO: La variable: tiempo se distribuye en forma normal.
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HA: La variable: tiempo no se distribuye en forma normal.

Descriptivos

Estadistico Error estandar

Tiempo Media 4,75 ,083

95% de intervalo de Limite inferior 4,58

confianza para la media Limite superior 4,92

Media recortada al 5% 4,78

Mediana 5,00

Varianza ,194

Desviacion estandar ,441

Minimo 4

Maximo 5

Rango 1

Rango intercuartil 1

Asimetria -1,221 441

Curtosis -,554 ,858

Fuente: elaboracion propia.

El valor asimétrico -1,221 de la muestra se encuentra fuera del rango permitido

-1 +1, y aunque el valor de la curtosis -0,554 si lo esta, no podemos afirmar que

la distribucién en la poblacién sea normal.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl Sig.
Tiempo ,465 28 ,000 ,541 28 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como el valor de significancia p=0,000 y p < a, se rechaza HO con un 95% de

confianza, por tanto, se acepta la variable alternativa HA: La variable: tiempo

no se distribuye en forma normal. Para hacer comparaciones de datos se

utilizara estadistica no paramétrica.

5.2.2 Prueba Rho de Spearman.

Con el estadistico no paramétrico del Rho de Spearman, por ser la distribucién

no normal y tener las variables caracteristicas ordinales, en el contraste de
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variables veremos el grado de relacién; es decir, el nivel de correlacién en que

se encuentran las variables.

Tabla 19

Prueba correlacion entre las variables satisfacciéon y avituallamiento.

HO: No existe correlacion entre las variables satisfaccion y avituallamiento.

HA: Existe correlacion entre las variables satisfaccion y avituallamiento.

Correlaciones

Satisfaccion Avituallamiento

Rho de Spearman Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 ,701™
Sig. (bilateral) . ,000
N 28 28
Avituallamiento ~ Coeficiente de correlacion , 701" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia.

Con una probabilidad de error del 0,000% podemos afirmar que existe una
alta correlacion entre las variables satisfaccion y avituallamiento por el valor
del coeficiente de correlacién de Spearman p= 0,701 = 70,1%; y también
predecir por el valor de significancia 0,000 < 0,05, que existe relacion de

variables.
Tabla 20
Prueba correlacién entre la variable satisfaccion y la dimension formacion

personal de los que avituallan.

HO: No existe correlacion entre las variables satisfaccion y formacion personal.

HA: Existe correlacion entre las variables satisfaccion y formacion personal.
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Correlaciones
Formacion

Satisfaccion personal

Rho de Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 471
Spearman Sig. (bilateral) . ,011
N 28 28
Formacion personal Coeficiente de correlacion ATL 1,000

Sig. (bilateral) ,011
N 28 28

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia.

Con una probabilidad de error del 0,0055% podemos afirmar que existe una
moderada correlacion entre las variables satisfaccion y formacién personal por
ser el valor del coeficiente de correlacion de Spearman p= 0.471 = 47,1%; y
también predecir por el valor de significancia 0,011 < 0,05, que existe relacion

de variables.

Tabla 21

Prueba correlacion entre la variable satisfaccion y la dimensién

producto/servicio del avituallamiento.

HO: No existe correlacion entre las variables satisfaccion y producto/ servicio.

HA: Existe correlacion entre las variables satisfaccion y producto/servicio.

Correlaciones

Producto/servici

Satisfaccion 0

Rho de Spearman Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 ,503™
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Sig. (bilateral) . ,006

N 28 28
Producto/servicio Coeficiente de correlacion ,503™ 1,000

Sig. (bilateral) ,006

N 28 28

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia.

Con una probabilidad de error del 0,003 % podemos afirmar que existe una
buena correlacion entre las variables satisfaccion y producto/servicio por ser
el valor del coeficiente de correlaciéon de Spearman p= 0,503 = 50,3 %; y
también predecir por el valor de significancia 0,006 < 0,05, que existe relacion

de variables.

Tabla 22
Prueba correlacion entre la variable satisfaccion y la dimension

garantias del avituallamiento.

HO: No existe correlacion entre las variables satisfaccion y garantia.

HA: Existe correlacion entre las variables satisfaccion y garantia.

Correlaciones

Satisfaccion Garantia

Rho de Spearman Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 572"
Sig. (bilateral) . ,001
N 28 28
Garantia Coeficiente de correlacion 572" 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 28 28

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia.
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Con una probabilidad de error del 0,0005% podemos afirmar que existe una
buena correlacion entre las variables satisfaccién y garantia por ser el valor
del coeficiente de correlacién de Spearman p= 0,572 = 57,2%; y también
predecir por el valor de significancia 0,001 < 0,05, que existe relacion de

variables.

Tabla 23
Prueba correlacion entre la variable satisfaccion y la dimension

condiciones de la empresa que avitualla.

HO: No existe correlacion entre las variables satisfaccion y empresa.
HA: Existe correlacion entre las variables satisfaccion y empresa.

Correlaciones

Satisfaccion Empresa

Rho de Spearman Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 7737
Sig. (bilateral) . ,000
N 28 28
Empresa Coeficiente de correlacion 773 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia.

Con una probabilidad de error del 0,000% podemos afirmar que existe una
alta correlacion entre las variables satisfaccion y empresa por ser el valor del
coeficiente de correlacion de Spearman p= 0,773 = 77,3%; y también predecir

por el valor de significancia 0,000 < 0,05 que, existe relacion de variables.
Tabla 24

Prueba correlacion entre la variable satisfaccion y la dimension tiempo

empleado para recepcionar pedido y entregarlo.
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HO: No existe correlacion entre las variables satisfaccion y tiempo.

HA: Existe correlacion entre las variables satisfaccion y tiempo.

Correlaciones

Satisfaccion Tiempo
Rho de Spearman Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 ,503™
Sig. (bilateral) . ,006
N 28 28
Tiempo Coeficiente de correlacion ,503™ 1,000
Sig. (bilateral) ,006
N 28 28

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia.

Con una probabilidad de error del 0,003% podemos afirmar que la correlacion
es buena entre las variables satisfaccion y tiempo por ser el valor del
coeficiente de correlacion de Spearman p= 0,503 = 50,3%; pero ademas
predecir que, al ser el valor de significancia 0,006 < 0,05 existe relacion de

variables.

5.2.3 Prueba del Chi-cuadrado (X?).
Con esta prueba del Chi cuadrado, sometemos a contraste la hipétesis de
investigacion, viendo la relacion de dependencia o no de variables, que tanto
el comportamiento de una puede afectar a la otra, la existencia de conflicto
entre las variables; y por tanto, la falsedad o no de las hipoétesis planteadas.
5.2.3.1 Contrastacién de la hip6tesis general con los resultados.

Prueba de la hipotesis general.

HO: El buen avituallamiento, no se relaciona con la satisfaccion positiva
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de los tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan

en el puerto del Callao.

HA: El buen avituallamiento, se relaciona con la satisfaccién positiva de

los tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en

el puerto del Callao.

Tabla 25

Tabla cruzada Avituallamiento*Satisfaccion.

Satisfaccion

Bueno Muy bueno Total
Avituallamiento Bueno Recuento 6 4 10
Recuento esperado 2,1 7,9 10,0
% del total 21,4% 14,3% 35,7%
Muy bueno  Recuento 0 18 18
Recuento esperado 3,9 14,1 18,0
% del total 0,0% 64,3% 64,3%
Total Recuento 6 22 28
Recuento esperado 6,0 22,0 28,0
% del total 21,4% 78,6% 100,0%
Fuente: Elaboracion propia.
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion Significacion
asintotica Significacion exacta
Valor Df (bilateral) exacta (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 13,7452 1 ,000
Correccién de continuidad® 10,413 1 ,001
Razoén de verosimilitud 15,636 1 ,000
Prueba exacta de Fisher ,001 ,001
Asociacion lineal por lineal 13,255 1 ,000
N de casos vélidos 28

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 2,14.

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Interpretacion.

Como el valor de significancia (valor critico observado) es menor que 0,05

(0,000<0,05), rechazamos la hipotesis nula HO y aceptamos la hipétesis
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alternativa HA: El buen avituallamiento, se relaciona con la satisfaccion
positiva de los tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en

el puerto del Callao, a un nivel de significancia de 0,05.

Medidas simétricas

Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia ,574 ,000

N de casos validos 28

Fuente: elaboracion propia.
Interpretacion.
Como el coeficiente de contingencia es menor que 0.05 (0,000<0,05),

rechazamos la hipotesis nula HO y aceptamos la hipétesis alternativa HA.
Luego podemos concluir que, a un nivel de significancia de 0,05, existe una
relacion fuerte entre el buen avituallamiento y la satisfaccién positiva de los

tripulantes de los bugues portacontenedores que acoderan en el puerto del

Callao.

5.2.3.2 Contrastacion de las dimensiones de la variable avituallamiento,

con la variable satisfaccion.

5.2.3.2.1 Contrastacién de la dimension formacidon personal de la
variable avituallamiento, con la variable satisfaccion.

HO: La buena formacién del personal que avitualla, no se relaciona con la
satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques portacontenedores
gue acoderan en el puerto del Callao.

HA: La buena formacion del personal que avitualla, se relaciona con la

satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques portacontenedores

gue acoderan en el puerto del Callao.

Tabla 26
Tabla cruzada Formacién personal*Satisfaccion.
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Satisfaccion

Bueno Muy bueno Total

Formacion personal Bueno Recuento 5 6 11

Recuento esperado 2,4 8,6 11,0

% del total 17,9% 21,4% 39,3%

Muy Bueno  Recuento 1 16 17

Recuento esperado 3,6 13,4 17,0

% del total 3,6% 57,1% 60,7%
Total Recuento 6 22 28

Recuento esperado 6,0 22,0 28,0

% del total 21,4% 78,6% 100,0%
Fuente: Elaboracion propia.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion  Significacio
asintotica n exacta Significacion
Valor Df (bilateral) (bilateral) exacta (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 6,2122 1 ,013
Correccion de 4,084 1 ,043
continuidad®
Razdn de verosimilitud 6,332 1 ,012
Prueba exacta de Fisher ,022 ,022
Asociacion lineal por 5,990 1 ,014
lineal
N de casos validos 28

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 2,36.

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Interpretacion.

Como el valor de significancia (valor critico observado) es menor que 0,05

(0,013<0,05), rechazamos la hip6tesis nula HO, y aceptamos la hipotesis alternativa

HA: La buena formacién del personal que avitualla, se relaciona con la satisfacciéon

positiva de los tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en el

puerto del Callao, a un nivel de significancia de 0,05.

Medidas simétricas
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Significacion

Valor aproximada

Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia ,426 ,013

N de casos validos 28

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion.

Como el coeficiente de contingencia es menor que 0.05 (0,013<0,05), rechazamos
la hipotesis nula HO y aceptamos la hipotesis alternativa HA. Luego podemos
concluir que, a un nivel de significancia de 0,05, existe una relacion fuerte entre la
buena formacion del personal que avitualla y la satisfaccion positiva de los

tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao.

5.2.3.2.2 Contrastacién de la dimensién producto/servicio de la

variable avituallamiento, con la variable satisfaccion.

HO: Las buenas condiciones en las que el producto/servicio se avitualla, no se
relaciona con la satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques
portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao.

HA: Las buenas condiciones en las que el producto/servicio se avitualla, se
relaciona con la satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques
portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao.

Tabla 27
Tabla cruzada Producto/servicio*Satisfaccion.

Satisfaccion

Bueno Muy bueno Total

Producto/servicio Bueno Recuento 4 3 7
Recuento esperado 1,5 5,5 7,0

% del total 14,3% 10,7% 25,0%

Muy bueno  Recuento 2 19 21

Recuento esperado 4,5 16,5 21,0

% del total 7,1% 67,9% 75,0%

Total Recuento 6 22 28
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Recuento esperado

6,0 22,0 28,0

% del total 21,4% 78,6% 100,0%
Fuente: Elaboracion propia.
Pruebas de chi-cuadrado
Significacién Significacién
asintotica Significacion exacta
Valor Df (bilateral) exacta (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,0712 ,008
Correccion de continuidad® 4,525 ,033
Razon de verosimilitud 6,327 ,012
Prueba exacta de Fisher ,021 ,021
Asociacion lineal por lineal 6,818 ,009
N de casos vélidos 28

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 1,50.

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Interpretacion.

Como el valor de significancia (valor critico observado) es menor que 0,05

(0,008<0,05), rechazamos la hipétesis nula HO, y aceptamos la hipoétesis

alternativa HA: Las buenas condiciones en las que el producto/servicio se

avitualla, se relaciona con la satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques

portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao, a un nivel de
significancia de 0,05.
Medidas simétricas
Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia ,449 ,008
N de casos validos 28

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion.

Como el coeficiente de contingencia es menor que 0.05 (0,008<0,05), rechazamos

la hipotesis nula HO y aceptamos la hipétesis alternativa HA. Luego podemos

concluir que, a un nivel de significancia de 0,05, existe una relacion fuerte entre las
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buenas condiciones en las que el producto/servicio se avitualla, y la satisfaccion
positiva de los tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en el
puerto del Callao.

5.2.3.2.3 Contrastacién de la dimensién garantia de la variable
avituallamiento, con la variable satisfaccion.

HO: La garantia del cumplir normas técnico operativas y de seguridad y de
responder el producto/servicio avituallado a las preferencias y gustos,
no se relaciona con la satisfaccion positiva de los tripulantes de los
buques portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao.

HA: La garantia del cumplir normas técnico operativas y de seguridad y de
responder el producto/servicio avituallado a las preferencias y gustos,
se relaciona con la satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques

portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao.

Tabla 28.
Tabla cruzada Garantia *Satisfaccion.

Satisfaccion

Bueno Muy bueno Total

Garantia  Bueno Recuento 5 4 9
Recuento esperado 1,9 7,1 9,0

% del total 17,9% 14,3% 32,1%

Muy bueno  Recuento 1 18 19

Recuento esperado 4,1 14,9 19,0

% del total 3,6% 64,3% 67,9%

Total Recuento 6 22 28
Recuento esperado 6,0 22,0 28,0

% del total 21,4% 78,6% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.
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Pruebas de chi-cuadrado

Significacion Significacion Significacion
asintdtica exacta exacta

Valor Df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 9175 1 002 |
Correccidn de continuidad® 6,431 1 011
Razdn de verosimilitud 8,895 1 003
Prueba exacta de Fisher 007 007
Asociacion lineal por lineal 8,847 1 003

M de casos validos 28

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menaor gue 5. El recuento minimo esperado es 1,93,
b. Sdlo se ha calculado para una tabla 2x2

Interpretacion.
Como el valor de significancia (valor critico observado) es menor que 0,05

(0,002<0,05), rechazamos la hipotesis nula HO, y aceptamos la hipétesis alternativa
HA: La garantia del cumplir normas técnico operativas y de seguridad y de
responder el producto/servicio avituallado a las preferencias y gustos, se relaciona
con la satisfaccion positiva de los tripulantes de los bugues portacontenedores que

acoderan en el puerto del Callao, a un nivel de significancia de 0,05.

Medidas simétricas

Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia ,497 ,002

N de casos validos 28

Interpretacion.

Como el coeficiente de contingencia es menor que 0.05 (0,002<0,05), rechazamos
la hipétesis nula HO y aceptamos la hipétesis alternativa HA. Luego podemos
concluir que, a un nivel de significancia de 0,05, existe una relacion fuerte entre la
garantia del cumplir normas técnico operativas y de seguridad y de responder el
producto/servicio avituallado a las preferencias y gustos, con la satisfaccion positiva
de los tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en el puerto del
Callao.

5.2.3.2.4 Contrastacién de la dimension empresa de la variable
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avituallamiento, con la variable satisfaccion.

HO: Las buenas condiciones de la empresa para avituallar, no se relaciona
con la satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques
portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao.

HA: Las buenas condiciones de la empresa para avituallar, se relaciona con
la satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques

portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao.

Tabla 29
Tabla cruzada Empresa*Satisfaccion.

Satisfaccion

Bueno Muy bueno Total
Empresa Regular Recuento 1 0 1
Recuento esperado 2 8 1,0
% del total 3,6% 0,0% 3,6%
Bueno Recuento 5 3 8
Recuento esperado 1,7 6,3 8,0
% del total 17,9% 10,7% 28,6%
Muy Bueno  Recuento 0 19 19
Recuento esperado 4,1 14,9 19,0
% del total 0,0% 67,9% 67,9%
Total Recuento 6 22 28
Recuento esperado 6,0 22,0 28,0
% del total 21,4% 78,6% 100,0%
Fuente: Elaboracién propia.
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica
Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 16,8642 2 ,000
Razo6n de verosimilitud 18,511 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 16,031 1 ,000

N de casos validos 28
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a. 4 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,21.

Interpretacion.
Como el valor de significancia (valor critico observado) es menor que 0,05

(0,000<0,05), rechazamos la hipotesis nula HO, y aceptamos la hipotesis alternativa
HA: Las buenas condiciones de la empresa para avituallar, se relaciona con la
satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques portacontenedores que

acoderan en el puerto del Callao, a un nivel de significancia de 0,05.

Medidas simétricas

Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia ,613 ,000

N de casos validos 28

Interpretacion.

Como el coeficiente de contingencia es menor que 0.05 (0,000<0,05), rechazamos
la hipétesis nula HO y aceptamos la hipétesis alternativa HA. Luego podemos
concluir que, a un nivel de significancia de 0,05, existe una relacion fuerte entre las
buenas condiciones de la empresa para avituallar, y la satisfaccién positiva de los
tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao.

5.2.3.2.5 Contrastacién de la dimension tiempo de la variable
avituallamiento, con la variable satisfaccion.

HO: El tiempo empleado en atender pedido y entregarlo, no se relaciona con
la satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques portacontenedores
gue acoderan en el puerto del Callao.

HA: El tiempo empleado en atender pedido y entregarlo, se relaciona con la
satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques portacontenedores

gue acoderan en el puerto del Callao.
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Tabla 30

Tabla cruzada Tiempo*Satisfaccion.

Satisfaccion

Bueno Muy bueno Total
Tiempo Bueno Recuento 4 3 7
Recuento esperado 1,5 55 7,0
% del total 14,3% 10,7% 25,0%
Muy bueno  Recuento 2 19 21
Recuento esperado 4,5 16,5 21,0
% del total 7,1% 67,9% 75,0%
Total Recuento 6 22 28
Recuento esperado 6,0 22,0 28,0
% del total 21,4% 78,6% 100,0%
Fuente: Elaboracion propia.
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion Significacion
asintética Significacion exacta
Valor Df (bilateral) exacta (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,071 1 ,008
Correccién de continuidad® 4,525 1 ,033
Razoén de verosimilitud 6,327 1 ,012
Prueba exacta de Fisher ,021 ,021
Asociacion lineal por lineal 6,818 1 ,009
N de casos vélidos 28

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 1,50.

b. S6lo se ha calculado para una tabla 2x2

Interpretacion.

Como el valor de significancia (valor critico observado) es menor que 0,05

(0,008<0,05), rechazamos la hipotesis nula HO, y aceptamos la hipétesis alternativa

HA: El tiempo empleado en atender pedido y entregarlo, se relaciona con la

satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques portacontenedores que

acoderan en el puerto del Callao, a un nivel de significancia de 0,05.

Medidas simétricas
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Significacion

Valor aproximada

Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia ,449 ,008

N de casos validos 28

Interpretacion.

Como el coeficiente de contingencia es menor que 0.05 (0,008<0,05), rechazamos
la hipotesis nula HO y aceptamos la hipotesis alternativa HA. Luego podemos
concluir que, a un nivel de significancia de 0,05, existe una relacion fuerte entre el
tiempo empleado en atender pedido y entregarlo, y la satisfaccion positiva de los

tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao.

VI. DISCUSION DE RESULTADOS.

6.1 Resultados descriptivos.
Vemos la tendencia a la que nos han conducido los datos procesados. La tabla
y gréfica de frecuencia ha calificado con valores de bueno y muy bueno las
dimensiones de la variable avituallamiento de acuerdo al modelo propuesto,
como sigue:
6.1.1 Formacion personal, con calificativos de bueno=39,3% y muy
bueno=60,7%, medido en los indicadores: trato personal, grados de instruccion,
capacitacién y motivacion de quienes avituallan.
6.1.2 Producto/servicio, con calificativos de bueno=25 % y muy bueno=75 %,
medido en los indicadores: presentacion del producto, condiciones de entrega,
calidad y precio del producto.
6.1.3 Garantias, con calificativos de bueno=32,1% y muy bueno=67,9%, medido
en los indicadores: de responder a las preferencias y gustos del cliente y al
cumplimiento de normas técnicas operativas y de seguridad en el

avituallamiento.
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6.1.4 Empresa, con calificativos de regular=3,6%, bueno=28,6% y muy
bueno=67,9%, medido en los indicadores: capacidad logistica, infraestructura, el
sistema de comunicacién, y capacidad econémica de la empresa.

6.1.5 Tiempo, con calificativos de bueno=25% y muy bueno=75%, medido en los
indicadores: para atender la recepcion de pedido y su entrega.

6.1.6 Expectativas por el avituallamiento esperado, con calificativos de
regular=3,6%, bueno=17,9% y muy bueno=78,6%.

6.1.10 Cumplimiento de expectativas por el avituallamiento recibido dan el
calificativo de regular=17,9%, bueno=17,9% y de muy bueno=64,3%.

6.1.11 En términos generales al avituallamiento recibido se le da calificativo
de bueno=35,7% y de muy bueno=64,3%.

6.2 Resultados inferenciales.

Los resultados inferenciales, medidos cualitativamente con pruebas estadisticas
no paramétricas, en los niveles ordinales de la escala Likert, con un tamafio de
muestra 28, sefialan que las variables no se distribuyen en forma normal, la
correlacion no es perfecta, pero que existe relacion en todas las variables.

6.2.1 De la prueba estadistica de Shapiro-Wilks, que halla la distribucién
normal de las variables:

6.2.1.1 Para la variable avituallamiento, aunque el valor de asimetria -0,631 se
encuentra dentro del rango permitido -1 +1, pero no el valor de la curtosis -1,732,
no dan certeza que la distribucion sea normal en la poblacion; pero, por el valor
de significancia 0,000 < 0,05 con un 95% de confianza, se acepta que la variable

no se distribuye en forma normal.

6.2.1.2 Para la variable satisfaccion, el valor de asimetria -1,473 se encuentra
fuera del rango permitido -1 +1, y, aunque el valor de la curtosis +0,176 si lo esta,
no hay certeza de la distribucion normal de la variable, pero, por el valor de
significancia 0,000 < 0,05, con un 95% de confianza, se acepta que la variable

no se distribuye en forma normal.

6.2.1.3 Para la dimension formacion personal del avituallamiento, aunque el valor

de asimetria -0,464 se encuentra dentro del rango permitido -1 +1, y el de la
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curtosis -1,928 no, no existe certeza que la distribucién en la poblacion sea
normal, pero por el valor de significancia 0,000 < 0,05 con un 95% de confianza,

se acepta que la variable no se distribuye en forma normal.

6.2.1.4 Para la dimension producto/servicio del avituallamiento, el valor de
asimetria -1,221 se encuentra fuera del rango permitido -1 +1, y aunque el valor
de la curtosis -0,554 si lo esta, no hay certeza de la distribucion normal en la
poblacién; pero, por el valor de significancia 0,000 < 0,05, con un 95% de

confianza, se acepta que la variable no se distribuye en forma normal.

6.2.1.5 Para la dimensiéon garantia del avituallamiento, el valor de asimetria -
0,809 se encuentra dentro del rango permitido -1 +1, pero el valor de la curtosis
-1,456 no lo estd, por lo que no hay certeza que la distribucién sea normal en la
poblacién, pero por el valor de significancia 0,000 < 0,05, con un 95% de

confianza, se acepta que la variable no se distribuye en forma normal.

6.2.1.6 Para la dimension empresa del avituallamiento, el valor de asimetria -
1,302 se encuentra fuera del rango permitido -1 +1; pero, aunque el valor de la
curtosis +0,889 lo esta, no dan certeza que la distribucion sea normal en la
poblacién, y por el valor de significancia 0,000 < 0,05, con un 95% de confianza,

se acepta que la variable no se distribuye en forma normal.

6.2.1.7 Para la dimension tiempo del avituallamiento, el valor de asimetria -1,221
se encuentra fuera del rango permitido -1 +1, y aunque el valor de la curtosis -
0,554 si lo esta, no dan certeza que la distribucién sea normal en la poblacion,
pero por el valor de significancia 0,000 < 0,05, con un 95% de confianza, se

acepta que la variable no se distribuye en forma normal.

6.2.2 De la prueba estadistica Rho de Spearman, vemos el grado de

correlacion que tienen entre si las variables:

6.2.2.1 Para las variables satisfaccion y avituallamiento encontramos con una
probabilidad de error del 0,000% que, existe una alta correlacion entre las

variables satisfaccion y avituallamiento por el valor del coeficiente de correlacion
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de Spearman p= 0,701 = 70,1%; y también predecir por el valor de significancia

0,000 < 0,05, que existe relacion de variables.

6.2.2.2 Para la variable satisfaccion y la dimension formacién personal de la
variable avituallamiento encontramos con una probabilidad de error del 0,0055%
que, existe una moderada correlacion, por el valor p= 0.471 = 47,1%; y ademas
por el valor de significancia 0,011 < 0,05, predecir la existencia de relacidén entre

dichas variables.

6.2.2.3 Para la variable satisfaccion y la dimensién producto/servicio de la
variable avituallamiento, encontramos con una probabilidad de error del 0,003%
que, existe una buena correlacion, por el valor p= 0,503= 50,3%, y ademas por
el valor de significancia 0,006 < 0,05, predecir la existencia de relacion entre

dichas variables.

6.2.2.4 Para la variable satisfaccion y la dimension garantia de la variable
avituallamiento, encontramos con una probabilidad de error del 0,0005% que,
existe una buena correlacion, por el valor p= 0,572 = 57,2%; y ademéas por el
valor de significancia 0,001 < 0,05 predecir la existencia de relacion entre dichas

variables.

6.2.2.5 Para la variable satisfaccion y la dimensiébn empresa de la variable
avituallamiento, encontramos con una probabilidad de error del 0,000% que,
existe una alta correlacion por el valor p= 0,773 = 77,3%, y ademas por el valor
de significancia 0,000 < 0,05 predecir la existencia de relacion entre dichas

variables.

6.2.2.6 Para la variable satisfaccion y la dimension tiempo de la variable
avituallamiento, encontramos con una probabilidad de error del 0,003% que,
existe una buena correlacion por el valor p= 0,503 = 50,3%; y ademas por el
valor de significancia 0,006 < 0,05, predecir la existencia de relacion entre dichas

variables.
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6.2.3 De la prueba estadistica Chi-cuadrado de contraste de hipétesis veamos

la relacion que existe entre las variables:

6.2.3.1 En el contraste de las variables avituallamiento y satisfaccion de la
hipotesis general, como el valor de significancia 0,000<0,05 se acepta la
hipotesis: “El buen avituallamiento, se relaciona con la satisfaccion positiva de los
tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en el puerto del
Callao”, a un nivel de significancia de 0,05; y, como el coeficiente de contingencia
es menor que 0.05 (0,000<0,05), podemos concluir que, existe una relacién
fuerte entre el buen avituallamiento y la satisfaccion positiva de los tripulantes de

los buques portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao

6.2.3.2 En el contraste de la dimension formacion personal de la variable
avituallamiento con la variable satisfaccion, como el valor de significancia
0,013<0,05 se acepta como hipoétesis que: “La buena formacion del personal que
avitualla, se relaciona con la satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques
portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao”, a un nivel de
significancia de 0,05; y, como el coeficiente de contingencia es menor que 0.05
(0,013<0,05), podemos concluir que, existe una relacion fuerte entre la buena
formacién del personal que avitualla y la satisfaccién positiva de los tripulantes
de los buques portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao.

6.2.3.3 En el contraste de la dimensién producto/servicio de la variable
avituallamiento con la variable satisfaccion, por el valor de significancia
0,008<0,05 se acepta como hipétesis que: “Las buenas condiciones en las que
el producto/servicio se avitualla, se relaciona con la satisfaccion positiva de los
tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en el puerto del
Callao”, a un nivel de significancia de 0,05; y, como el coeficiente de contingencia
es menor que 0.05 (0,008<0,05), podemos concluir que, existe una relacién
fuerte entre las buenas condiciones en las que el producto/servicio se avitualla,
y la satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques portacontenedores que

acoderan en el puerto del Callao.
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6.2.3.4 En el contraste de la dimensidén garantia de la variable avituallamiento
con la variable satisfaccion, por el valor de significancia 0,002<0,05 se acepta
como hipodtesis que: “La garantia del cumplir normas técnico operativas y de
seguridad y de responder el producto/servicio avituallado a las preferencias y
gustos, se relaciona con la satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques
portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao”, a un nivel de
significancia de 0,05; y, como el coeficiente de contingencia es menor que 0.05
(0,002<0,05), podemos concluir que, existe una relacién fuerte entre la garantia
del cumplir normas técnico operativas y de seguridad y de responder el
producto/servicio avituallado a las preferencias y gustos, con la satisfaccion
positiva de los tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en el
puerto del Callao.

6.2.3.5 En el contraste de la dimension empresa de la variable avituallamiento
con la variable satisfaccion, por el valor de significancia 0,000<0,05 se acepta
como hipétesis que: “Las buenas condiciones de la empresa para avituallar, se
relaciona con la satisfacciébn positiva de los tripulantes de los buques
portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao”, a un nivel de
significancia de 0,05; y, como el coeficiente de contingencia es menor que 0.05
(0,000<0,05), podemos concluir que, existe una relacion fuerte entre las buenas
condiciones de la empresa para avituallar, y la satisfaccion positiva de los
tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en el puerto del

Callao.

6.2.3.6 En el contraste de la dimension tiempo de la variable avituallamiento con
la variable satisfaccion, por el valor de significancia 0,008<0,05, se acepta la
hipétesis: “El tiempo empleado en atender pedido y entregarlo, se relaciona con
la satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques portacontenedores que
acoderan en el puerto del Callao”, a un nivel de significancia de 0,05; y, como el
coeficiente de contingencia es menor que 0.05 (0,008<0,05), podemos concluir

qgue, existe una relacién fuerte entre el tiempo empleado en atender pedido y
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entregarlo, y la satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques

portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao.

6.3 Contrastacion de resultados con otros estudios similares.

Observamos en el contraste de la dimension formacion personal de la variable
avituallamiento con la variable satisfaccion, por el valor de significancia
0,013<0,05 se acepta la hipotesis que: “La buena formaciéon del personal que
avitualla, se relaciona con la satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques
portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao”, coincide con el trabajo
de diploma de Pocurull, J. (2012), donde se detecta como problema fundamental
de la variedad y calidad de la oferta, la amabilidad hacia los clientes, y se propone
acciones de mejoras para este indicador; y también en el trabajo de suficiencia
profesional de Rodriguez, J. (2017), en que se reconoce el cambio por las
mejoras en la calidad y trato al cliente.

En el contraste de la dimensién producto/servicio de la variable avituallamiento
con la variable satisfaccion, por el valor de significancia 0,008<0,05 se acepta la
hipétesis: “Las buenas condiciones en las que el producto/servicio se avitualla,
se relaciona con la satisfaccién positiva de los tripulantes de los buques
portacontenedores que acoderan en el puerto del Callao”, guarda similitud con
el trabajo de suficiencia profesional de Rodriguez, J. (2017), en que al
encontrarse deficiencias en diversas areas de las proveedurias maritimas por
guejas de los clientes con respecto a la entrega de productos, por la calidad de
servicio que ofrecen y también por la baja calidad de los productos, al identificar
el area de despacho y compras como las mas afectadas y lograr mejoras, el
cambio se reconoce no solo en la calidad del servicio o producto a brindarse y
en el trato al cliente a darse, sino en brindar un servicio completo que logre la

satisfaccion plena del cliente.

En el contraste de la dimension empresa de la variable avituallamiento con la
variable satisfaccion, por el valor de significancia 0,000<0,05 se acepta la

hipotesis: “Las buenas condiciones de la empresa para avituallar, se relaciona
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con la satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques portacontenedores
que acoderan en el puerto del Callao”, coincide con el plan de negocios
internacionales de Rojas, B. (2018), quien al evaluar el servicio de
avituallamiento y su importancia en satisfacer la demanda insatisfecha al
desarrollar planes de marketing, logistica, comercio exterior y econdémico
financiero, concluye que la viabilidad del proyecto dar rancho a las
embarcaciones que atraquen en el puerto del Callao, sera posible si se
constituye una microempresa centrada en la etapa de iniciacién, y se cree y
registre una marca, que identifique a la empresa y la posesione frente al servicio

de los competidores.

En el contraste de la dimension tiempo de la variable avituallamiento con la
variable satisfaccién, por el valor de significancia 0,008<0,05, se acepta la
hipotesis: “El tiempo empleado en atender pedido y entregarlo, se relaciona con
la satisfaccion positiva de los tripulantes de los buques portacontenedores que
acoderan en el puerto del Callao”, guarda relacion con el plan de negocios
internacionales de Rojas, B. (2018), cuando evalla que una de las causas de
devolucién y demanda insatisfecha es la demora, concluyendo que la viabilidad
del proyecto de dar el servicio de rancho de nave para las embarcaciones que
atraquen en el puerto del Callao sera posible si, se constituye una microempresa
centrada en la etapa de iniciacion, teniendo en cuenta que las ventas y el
posicionamiento son de crecimiento lento. Y, también guarda relacién con el
trabajo de suficiencia profesional de Mejoramiento de los servicios de
avituallamientos de buques en una proveeduria maritima de Rodriguez, J.
(2017), en que, al identificar que una de las causas de queja es por la no entrega
de sus productos a tiempo por deficiencias en diversas areas de las proveedurias
maritimas, con el cambio en la calidad y trato al cliente, propone el brindar un

servicio completo que logre la satisfaccion plena del cliente.
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VIl. CONCLUSIONES.

C.1 De los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a tripulantes de buques
portacontenedores se concluye que, al haberse determinado la medida en que:

1.- Las expectativas del avituallamiento se relacionan con la satisfaccion de los
tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en puerto del Callao;
2. El cumplimiento del avituallamiento se relaciona con la satisfaccion de los
tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en puerto del Callao; se
cumple con los objetivos planteados en capitulo |.

C.2 Los resultados del cuestionario desarrollado para el cumplimiento de los
objetivos, que recoge los atributos de la variable avituallamiento medido en los
indicadores de las dimensiones: formacion personal, produto/servicio, garantias,
empresa y tiempo, evaluado con altos porcentajes de bueno y muy bueno segun
como lo perciben los encuestados, permite que se cumplan y les de validez a las

hipotesis planteadas en el capitulo 111

C.3 También se identifica en la dimensién especifica formacién personal de la
variable avituallamiento, por los calificativos bueno=42,86% y muy bueno=57,14%
que, aunque en su conjunto aportan a la satisfaccion de los tripulantes clientes, los
porcentajes podrian verse incrementado durante el encuentro del servicio con un

plus posterior al servicio.

C.4 En el contraste de las hipétesis se muestra que existe relacion entre la variable
avituallamiento y sus dimensiones con la variable satisfaccion, salvo la dimension
tiempo de la variable avituallamiento; pero, aunque pareciera indiferente, en la tabla
descriptiva aparece con porcentajes de aprobacion de bueno= 28,57% y muy
bueno=60,71% tiempo empleado para la recepcion del pedido y con porcentajes de
bueno= 25% y muy bueno=60,71% el tiempo de su entrega, por lo que no puede

ser descuidado porgue la no entrega del avituallamiento dentro de los tiempos,
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causa perjuicio doble tanto a la empresa como a los tripulantes, en lo emocional y

econdmico.

C.5 Por los calificativos descriptivos de bueno=25% y muy bueno=75% en la
dimensién producto/servicio de la variable avituallamiento, y los porcentajes de
relacion de bueno=28,6% y muy bueno=71,4%, es posible concluir que existe un
marcado equilibrio que relaciona la presentacion del producto, condiciones de
entrega, calidad y precio, con la alta satisfaccion de parte de los tripulantes,
constituyéndose en factores de vital importancia que atraen la atencion de las
agencias navieras que representan a las embarcaciones para ser considerados en

futuros pedidos.

C.6 Los resultados descritivos que dan porcentajes de aprobacion de bueno y muy
bueno al avituallamiento, sefialan que en general las atenciones del avituallamiento
es bueno, este mensaje debe interpretarse como que los indicadores de una
dimensién no es ajeno a los indicadores de las otras dimensiones ya que, de qué
valdria que la empresa muestre las mejores condiciones o tenga un buen
producto/servicio, si no va de la mano con las buenas atenciones que dan la
formacién personal, todo el prestigio ganado puede venirse abajo, sin embargo

aungue es bueno, puede ser mejorado.
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VIill. RECOMENDACIONES.

R.1 Mantener latente las buenas expectativas por el avituallamiento con su
cumplimiento, para que la satisfaccion de los tripulantes se vea reflejada en la

continuidad del servicio, con talleres de comportamiento personal y organizacional.

R.2 Mantener y mejorar los porcentajes de aprobacion del avituallamiento indicada
en las dimensiones: formacion personal, produto/servicio, garantias, empresa y
tiempo, para que se siga cumpliendo su relacion con la satisfaccion positiva,

promoviendo talleres de comunicacion, motivacion, cadena de suministros

R.3 Mejorar la forma de entregar el producto o prestarse el servicio con talleres
formativos, que incluya conocer las costumbres de los tripulantes por la bandera de

la nave o con la entrega de souvenir porterior al avituallamiento.

R.4 Seguir considerando el tiempo para la recepcion del pedido y su entrega, para
evitar ser causa de perjuicio econémico y crisis emocional, con talleres que

inculquen responsabilidad, motivacion, fatiga y estrés.

R.5 Mantener el equilibrio de la relacién presentacion del producto, condiciones de
entrega, calidad y precio, con la alta satisfaccion de los tripulantes, que incremente
la atencién de las agencias navieras que representan a las embarcaciones con

talleres de cadena de suministros y clima laboral.

R.6 Tener presente que los indicadores de una dimension por no ser ajeno a los
indicadores de las otras dimensiones inciden en el prestigio de la empresa, por lo
gue se debe fortalecer las buenas atenciones, programando talleres de formacién

personal y organizacional con la participacion de toda la organizacion.
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ANEXOS:



Universidad Nacional del Callao
Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

puerto del Callao - 2018~

Maestria en Productividad y Relaciones Industriales

MATRIZ DE CONSISTENCIA
“El avituallamiento y su relacion con la satisfacciéon de los tripulantes de los buques portacontenedores que acoderan en el

Formulacion del problema
Problema general

;Cual es la relacion entre el
avituallamiento, con la
satisfaccién de los tripulantes de
los buques portacontenedores
que acoderan en el puerto del
Callao?.

Problemas especificos

1. ¢ Cudl es la relacién entre las
expectativas del avituallamiento,
con las satisfaccion de los
tripulantes de los buques
portacontenedores que
acoderan en el puerto del
Callao?.

2. ;Cuél es la relacion entre el
cumplimiento del avituallamiento

con la satisfaccion de los
tripulantes de los buques
portacontenedores que
acoderan en el puerto del
Callao?.

Objetivos
Objetivo general

Determinar la relacibn que
existe entre el avituallamiento
con la satisfaccion de los
tripulantes de los buques
portacontenedores que
acoderan en el puerto del
Callao.

Objetivos especificos

1. Determinar la relacion que
existe entre las expectativas
por el avituallamiento, con la
satisfaccion de los tripulantes
de los bugues porta-
contenedores que acoderan
en el puerto del Callao.

2. Determinar la relacion que
existe entre el cumplimiento
del avituallamiento, con la
satisfaccidn de los tripulantes
de los buques porta-
contenedores que acoderan
en el puerto del Callao.

Hipotesis
Hipotesis general

El buen avituallamiento se
relaciona con la satisfaccion
positiva de los tripulantes de
los buques porta-
contenedores que acoderan
en el puerto del Callao.

Hipo6tesis especificas

1. Las expectativas del buen
avituallamiento, se relaciona
con la satisfaccion positiva de
los tripulantes de los buques
portacontenedores que
acoderan en el puerto del
Callao.

2. El buen cumplimiento del
avituallamiento, se relaciona
con la satisfaccion positiva de
los tripulantes de los buques
portacontenedores que
acoderan en el puerto del
Callao.

Variables e Indicadores
Variable independiente
X = Avituallamiento.
Indicadores

X1 = Trato.

X2 = Grado de instruccion.

X3 = Capacitacion.

X4 = Motivacion.

Xs = Bondades del producto
servicio.

Xs =Condiciones de entrega

X7 = Calidad.

Xg = Precio.

Xg = Garantia de responder

gustos preferencias cliente

Xi10 = Aplicac normas segur.

X11= Cumplir normas tcas.

X12 = Capacidad logistica.

Xi3= Infraestructura empre.

X14= Sistema comunicacion

X1s = Red de contactos

X16= Capacidad econdmica.

X17= Tiempo de entrega.

Unidad de medida

- Muy bueno (5)

- Bueno (4)

- Regular (3)

- Malo (2)

- Muy malo (1)

Variable dependiente

Y = Satisfaccion.
Indicadores

Yn = nivel de satisfaccion.

Unidad de medida

- Muy satisfecho (5)

- Satisfecho (4)

- Mas o menos satisfecho (3)

Metodologia

Tipo de investigacic

Correlacional

A través de éste

experimental, se bus
estadistica de las d
influencia de ninguna
relaciéon que existe e
la satisfaccion que
buques portaconten
puerto del Callao.

Descriptiva-Correlac
Siendo el objetivo de
relacién entre el avitL
los tripulantes de la
puerto del Callao, se
buscan las condic
avituallamiento  que
inferenciales de corre
interés determinar la
estudio, se toma junt
dimensiones de ella,
incidan en la variable
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1 Vigente | Avituallamiento | A&C Maritime Shipchandler SR.L. Callao _{LIC N° 329-2016-APN/GG-SAN | 18-Jul-19
2 016 | Vigente | Avituallamiento | A&M Seguridad y Supervivencia en el Mar S.A.C. Callao |LIC N°211-2013-APN/GG-SAN | 27-May-19
015 | Vigente | Avituallamiento |A&S Maritime Supplier S.A.C. Callao_|LIC N° 287-2015-APN/GG-SAN| 11-Set-18 |
L4 | 2015 | Vigente | Avituallamiento |Acrépolis Hellas E.LR.L. Callao |LIC N° 085-2009-APN/GG-SAN | 22-May-18
2015 | Vigente | Avituallamiento |Agencia Maritima Hua Yang S.A.C. Callao |LIC N° 296-2015-APN/GG-SAN | 18-Dic-18 |
016 | Vigente | Avituallamiento | Alejandro Quevedo Guzman Callao_|LIC N° 317-2016-APN/GG-SAN | 6-Jun-19 |
0 Vigente | Avituallamiento |Alca Servicios Generales S.A.C. Callao |LIC N° 338-2016-APN/GG-SAl >-Jul-1
8 0 Vigente | Avituallamiento |All Needs' Solutions E.LR.L. Callao _|LIC N° 197-2012-APN/GG-SAN | 15-Nov-18
9 0 Vigente | Avituallamiento |Ana Maria Ships Chandler E.LR.L. Callao |LIC N°310-2016-APN/GG-SAN | 15-Abr-19
0| 201 Vigente | Avituallamiento |Apolo Service E.LR.L. Callao _|LIC N° 233-2014-APN/GG- 11-Feb-20
0 Vigente | Avituallamiento |Argos international Trading S.A.C. Callao _|LIC N° 238-2014-APN/GG-SAN | 9-Jun-20
2| 20 Vigente | Avituallamiento | Atlantic Marine Supplier S.A.C. Callao _|[LIC N° 117-2010-APN/GG-SAN | 31-May-19
0 Vigente | Avituallamiento |Blue Shark Shipchandler E.LR.L. Callao_|LIC N° 193-2012-APN/GG-SA! 4-Oct-18
4 0 Vigente | Avituallamiento | Bunkering Logistic S.A.C. Callao _|LIC N° 277-2015-APN/GG-SAN| 24-Jun-18
0 Vigente | Avituallamiento |Business Development International Group S.A.C. Callao [LIC N° 290-2015-APN/GG-SAN| 12-Oct-18
0 Vigente | Avituallamiento |Callao Bay Shipchandlers S.A.C. Callao |LIC N°271-2015-APN/GG-SAN | 23-May-18
016 | Vigente | Avituallamiento |Carmen Rosa Samamé Chumacero Callao_|LIC N° 336-2016-APN/GG-SAN | 22-Set-19
8| 2016 | Vigente | Avituallamiento |Cerro Azul S.AC. Callao |LIC N°331-2016-APN/GG-SAN | 24-Ago-19
9| 2017 | Vigente | Avituallamiento |Cisternas Maritimas S.R.L. Callao_|LIC N° 141-2011-APN/GG-SA 6-Abr-20
120 2014 | Vigente | Avitualiamiento | Comercializadora Shaddai E.LR.L. Callao_|LIC N° 253-2014-APN/GG-SAN | 29-Set-17
0 Vigente | Avitualiamiento | Comparifa de Lanchas Dessouki S.A.C. Callao _|{LIC N° 293-2015-APN/GG-SAN | 20-Nov-18
0 Vigente | Avituallamiento | Conciencia Ambiental S.R.L. Callao |LIC N° 126-2010-APN/GG-SA 8-Jul-19 |
01 Vigente | Avituallamiento | Coral Bay S.A.C. Callac |LIC N° 195-2012-APN/GG-SAN | 7-Nov-18 |
41 2016 | Vigente | Avituallamiento |Empresa Maritima del Sur S.A.C. Callao |LIC N°325-2016-APN/GG-SAN | 30-Jun-19 |
1 25| 2015 | Vigente | Avituallamiento |Esplendor S.A.C. Callac |LIC N° 284-2015-APN/GG-SAN | 17-Ago-18
| 26| 2017 | Vigente | Avituallamiento |Fenix Logistics Alliance S.A.C. Callao |LIC N°361-2017-APN/GG-SAN | 11-Abr-20
1 27| 2016 | Vigente | Avituallamiento | George & Grace S.AC. Callao |LIC N° 341-2016-APN/GG-SAN| 2-Nov-18
28| 2016 | Vigente | Avituallamiento | Global Trade Leader S.A.C. Callao_|LIC N° 322-2016-APN/GG-SAN | 16-Jun-19
129 2017 | Vigente | Avituallamiento |Gyoren del Peri S.A.C. Callao |LIC N° 232-2014-APN/GG-SAN | 29-Ene-20
0! 2014 | Vigente | Avituallamiento |Help Industry Gamboa S.R.L. Callao_|LIC N°252-2014-APN/GG-SAN | 19-Set-17
016 | Vigente | Avituallamiento |ian Taylor Perii S.A.C. Callao _|LIC N°216-2013-APN/GG-SAN | 11-Jul-19
017 | Vigente | Avituallamiento |Iintegral Port Services S.A.C. Callao_|LIC N° 237-2014-APN/GG-SAN | 28-May-20
014 | Vigente | Avituallamiento |Ichiban Ship Chandier's S.A.C. Callao_|LIC N° 262-2014-APN/GG-SAN | 22-Dic-17
134 20 Vigente | Avituallamiento |Jacinto Puescas Panta Callac |LIC N° 342-2016-APN/GG-SAN| 8-Nov-19
5| 20 Vigente | Avituallamiento |Jesual S.A.C. Callao |LIC N° 323-2016-APN/GG-SAN | 30-Jun-19
61 20 Vigente | Avitualiamiento |Jal Servicios Maritimos E.LR.L. Callao |LIC N° 357-2017- /GG-SAN | 21-Feb-20
71 20 Vigente | Avitualiamiento |Jorge reinel Rubio Carbajal Callao |LIC N° 327-2016-APN/GG-SA| S-Jul-1
0 Vigente | Avituallamiento |Jonker Navigation S.R.L. Callao |LIC N° 330-2016-APN/GG-SAN | 24-Ago-19 |
91 20 Vigente | Avitualla to | Julio Temoche Zeta Callao |LIC N° 309-2016-APN/GG-SA 7-Abr-19
4 0 Vigente | Avituallamiento |L&LR Representaciones y Servicios Generales E.LR.L. Caliao_|LIC N° 288-2015-APN/GG-SAN | 30-Set-18
4 0 Vigente | Avituallamiento {Lisset Servicios y Proveedores Generales E.LR.L. Callao_{LIC N°295-2015-APN/GG-SAN | 15-Dic-18
42 0 Vigente | Avituallamiento |Los Delfines Servicios Maritimos Generales S.A.C. Callao _[LIC N° 334-2016-APN/GG-SA! 2-Set-19
B 0 Vigente | Avituallamiento |Logistic Services Morcas S.A.C. Callao_|LIC N° 280-2015-APN/GG-SAN | 24-Jul-18
144] 201 Vigente | Avituallamiento {JM Global Maritime Service E.L.R.L. Callao_|LIC N° 333-2016-APN/GG-SA 1-Set-19 |
45| 201 Vigente | Avituallamiento |J.R.D. General Services S.A.C. Callao |LIC N° 273-2015-APN/GG-SAN| 3-Jun-18 |
46| 2017 | Vigente | Avituallamiento |Luis Manuel Garcla Pacheco Juscamayta Callao |LIC N° 354-2017-APN/GG-STP | 7-Feb-20 |
471 20 Vigente | Avituallamiento |Maritima Zhou Yang S.A.C. Callao [LIC N° 292-2015-APN/GG-SAN | 29-Oct-18
48| 2017 | Vigente | Avituallamiento |Maritima Business S.A.C. Callap |LIC N° 362-2017-APN/GG-SAN | 21-Abr-20 |
49| 201 Vigente | Avituallamiento |Malka Masi S.A.C. Callao |LIC N° 102-2009-APN/GG-SAN | 29-Oct-18 |
0] 20 Vigente | Avituallamiento |Marine Service E.LR.L. Caliao |LIC N° 353-2017-APN/GG-SA 7-Ene-20
11 20 Vigente | Avituallamiento |Maritima del World S.A.C. Callao_|LIC N° 270-2015-APN/GG-SAN | 30-Mar-18
52! 20 Vigente | Avituallamiento |Maritima Mercantil SA.C. Callao_|LIC N° 283-2015-APN/GG-SAI 7-Ago-18
153! 201 Vigente | Avituallamiento |Max Oil S.A.C. Callao _|LIC N° 370-2017APN/GG-SAN | 23-Ago-20
154] 20 Vigente | Avituallamiento |Meijer Eventos S.R.L. Callao |LIC N°363-2017-APN/GG-SAN | 3-May-20
55| 20 Vigente | Avituallamiento | Merchants & Partners S.A.C. Callao _[LIC N° 297-2015-APN/GG-SAN | 18-Dic-18
56, 20 Vigente | Avituallamiento |Merrill Internacional S.A.C. Callao |LIC N°314-2016-APN/GG-SAN | 10-May-19
57| 20 Vigente | Avituallamiento | Neptune Sea Maritime S.A.C. Callao [LIC N° 268-2015-APN/GG-SAN| 5-Mar-18 |
58| 20 Vigente | Avitualiamiento | Océano Agencia Maritima S.A. Caliao_|LIC N° 320-2016-APN/GG-SAN | 16-Jun-19 |
591 20 Vigente | Avituallamiento |Peri Marine Suppliers S.A.C. Callao_|LIC N° 274-2015-APN/GG-SAN | 17-Jun-18 |
0| 2014 | Vigente | Avituallamiento |Peruvian General Ship Chandler S.A.C. Callao_|LIC N° 263-2015-APN/GG-SAN | 13-Ene-18 |
016 | Vigente | Avituallamiento |Petrolera Transoceanica S.A. Callao _|LIC N° 042-2007-APN/GG-SA! -Oct-19 |
2| 2014 | Vigente | Avituallamiento |Petrotankers S.A.C. Caliao_|LIC N° 255-20 /GG-SAN | 31-Oct-17 |
|63] 2016 | Vigente | Avituallamiento |Pharos Ship Supply E.LR.L. Callao_|LIC N° 115-2010-APN/GG-SA! 2-Abr-19 |
34| 2016 | Vigente | Avituallamiento |Phoenix Maritime Suppliers S.A.C Callao |LIC N° 125-2010-APN/GG-SAN | 21-Jun-19 |
5| 2014 | Vigente | Avituallamiento |Polaris E.LR.L. Callao_|LIC N° 254-2014-APN/GG-SA -Oct-17
66! 2017 | Vigente | Avituallamiento |Poseidon Services E.LR.L. Callao |LIC N° 360-2017-APN/GG-SAN| 20-Mar-20
67| 20 Vigente | Avituallamiento | Puertos Continentales S.A.C. Callao |LIC N° 311-2016-APN/GG-SAN| 25-Abr-19 |
[ 68| 20 Vigente | Avituallamiento |Pratmar S.R.L. Callao_|LIC N° 349-2016-APN/GG-SAN | 7-Dic-19
69| 20 Vigente | Avituallamiento | Proveedores Wong, Li & Lam S.R.L. Callao_|LIC N°351-2016-APN/GG-SAN | 22-Dic-19
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70! 2015 | Vigente | Avitualiamiento |Representaciones Navieras y Aduaneras S.A.C. Callao_|LIC N°279-2015-APN/GG-SAN | 16-Jul-18
71| 2015 | Vigente | Avituallamiento |Representaciones Legales, Comerciales Marftimas E.LR.L. Callao _|LIC N° 051-2003-MTC/13-SAN | 26-May-18
72| 2016 | Vigente | Avituallamiento |Roman Da Trades S.A.C. Callao !LIC N° 343-2016-APN/GG-SAN | 11-Nov-19
73| 2015 | Vigente | Avituallamiento | Seahorse Shipchandler E.LR.L. Callao | LIC N° 298-2016-APN/GG-SAN | 5-Ene-19
74| 2014 | Vigente | Avituallamiento |Seabirds E.LR.L. Callao_[LIC N° 243-2014-APN/GG-SAN | 9-Set-17
75| 2016 | Vigente | Avituallamiento |Sea Speed S.A.C. Callao _|LIC N° 313-2016-APN/PD-SAN | 9-Mar-19
76| 2014 | Vigente | Avituallamiento |Sea Wings General Services S.A.C. Callao_|LIC N° 005-2005-APN/PD-SAN | 6-Set-17
77| 2016 | Vigente | Avituallamiento |Sea World Agencies S.A.C. Callao_{LIC N° 213-2013-APN/GG-SAN | 31-May-18
7 01 Vigente | Avituallamiento !Sergen S.R.L. Callac_|LIC N° 127-2010-APN/GG-SAN | 18-Ago-19
79| 20 Vigente | Avituallamiento |Servicios Generales Campania S.A.C. Callao_[LIC N° 359-2017-APN/GG-SAN | 20-Mar-20 |
01 20 gente | Avituallamiento |Servicios Maritimos y Logisticos Pisco S.A.C. Callac_|LIC N° 307-2016-APN/GG-SAN | 29-Mar-19 |
015 gente | Avituallamiento |Shanbra E.LR.L. Callac | LIC N° 160-2012-APN/GG-SAI 6-Ene-18
015 | Vigente | Avituallamiento | Spyridon Moros Callao | LIC N° 281-2015-APN/GG-SAN | 24-Jul-18
015 | Vigente | Avituallamiento |Solmaritime ELR.L. Callac_|LIC N° 299-2015-APN/GG-SAN | 5-Ene-18
4| 2016 ente | Avituallamiento | Trabajos Maritimos S.A Callao_|LIC N° 337-2016-APN/GG-SAN | 11-Oct-19
5] 2015 ente | Avituallamiento | Trans Oil Bunker S.A.C. Callao_[LIC N° 170-2012-APN/GG-SAN | 30-Mar-18
6] 2016 | Vigente | Avituallamiento | Trans Pertt Shipping S.AC. Callao |LIC N° 328-2016-APN/GG-SAN | 13-Jul-19
71 2015 | Vigente | Avituallamiento | Trans.Terramar E.LR.L. Callao |LIC N° 275-2015-APN/GG-SAN | 18-Jun-18
8| 2015 | Vigente | Avituallamiento | Transportes Girasoles S.A.C. Callao_{LIC N° 278-2015-APN/GG-SAN | 10-Jul-18
91 2015 | Vigente | Avituallamiento | Triton Maritime Services S.A.C. Callao _|LIC N° 175-2012-APN/GG-SAN | 15-Jun-18
90| 2017 | Vigente | Avituallamiento |Unitron Ship Service SAC Callao |LIC N° 001-2005-APN/PD-SAN | 8-Ago-20
91 2015 | Vigente | Avituallamiento |Uniservice Latina SA.C. Callao_|LIC N° 178-2012-APN/GG-SA 4-Jul-1
92| 2015 | Vigente | Avituallamiento |Vessel Needs S.A.C. Callao_{LIC N° 285-2015-APN/GG-SAN | 1-Set-18 |
93| 2016 | Vigente | Avituallamiento [Ymrel Transportes y Servicios Multiples E.LR.L. Callao_[LIC N° 301-2016-APN/GG-SAN | 14-Ene-19 |
94| 2015 | Vigente | Avituallamiento |Zeus Maritime S.R.L. Shipping Agency and Brockers Callao |LIC N° 171-2012-APN/GG-SAN | 10-May-18
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Solicitud de Acceso a la Informacion Publica

(Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, aprobado por
Decreto Supremo N° 043-2003-PCM)

1 Funcionaric responsable de entregar la informacion

Abog. Lili Mariela Correa Arellano
2 Datos del solicitante

Apellidos y Nombres: S e
Acos_ Casas ,.,._:_Ec/_ndg_r.;ico...A..J.zsb5.... N _—
Documento de Identidad: 3 DNI () LM. O C.E. O Otro - 07&47 o8
Domicilio:

OAv OJr. Ocalle OOt ?Rﬁmmrde\ﬁ\iiwa " 8 Manganal & Cpacdbana
N°/ Dpto. / Int. N}B,U&’L‘S Urbar.ﬁzacién: A??(. d?\ju(h“LASTWVES &G\oom}![l)'i‘ztrilot ‘

Provincia: \J\\‘q - Departamento: La‘m @ Pais:

Correo electronico: .

tiu)sesus ducos @ bolmail. ons | TN 1669 (3 (R | CodigaPostal |,
informaci

s olicitada

Tema:

1 Bugues Coacontenedies pue ban arnbad> 6l Recs & Qllao 207 @ Ja fecha

Q;T;q@m\:o de GS‘TGCL(G en el "\mtieué Nafe Yy \Mueué S\JY‘ (H Rxgra &\Q\\Ao &‘Q‘lfhes
,PO(‘"QC.OYF\'QV\&QS{ES ?.L'.P ban am‘\:axis,ﬁkoue"b A Gllas doj ame B\Z_.ﬁ_\.!:‘lm..‘fﬁ,. v

Documento:

Afio / Mes en que fue emitido y/o recibido

4. Dependencia de la cual se requiere informacion:
Autcridad Portuaria Nacional

5. Forma de entrega de la Informacién:
&) Copia simple Oco I Correo electrénico (O Otro () Copia certificada
6. Recepcién de informacion:
Recibido por: = - LoDNi ' Fecha lﬂk\g [2000

De conformidad con la Ley N° 29733 - Ley de Proteccion de Datos Personaies, autorizo mediante consentimiento exprese a !a AUTORIDAD
PORTUARIA NACIONAL (APN) para acceder, registrar, conservar o procesar dichos datos. los mismos que seran incorporados en el Banco de Datos
Personales de SOLICITANTES DE INFORMACION PUBLICA; la APN dispondra de ellos tnicamente para los fines y usos establecidos por ley. Dichos
datos podran ser transferidos a organizaciones o personas directamente relacionadas a la entidad. -

144



145



Reporte de arribo de naves al puerto del Callao, afios 2017, 2018 y 2019.

Naves que arribaron al muelle ATPM del puerto del Callao el afio 2017

N© ATR
IMO AQ | DESA
TIPO (Matri REPRE NO yE | TRAQ | BD
DE cula | 2R senta | o | MB lprI| uE | TA
INST | MUE NOM | NAV QU NU | RE , DIA
. para NTE DE ME | (ULTI
ALAC | LLE |\ o | N° | BRE [ E | g, | Po® 1 E0 |V EP5 | ME | DE | o2 | G | EN
NI JON | DE 1 papg | MANI| DE (9% | NpE | cacio | BR | nave | RO A | iN | Linea | MY
° | PORT | OPE | "0 | FIES | LA | ntibo | Toi= | €820 1 uT | (00 | DE | LIN | g | =)= | EL
UARI | RACI TO | NAV | CF nacio | . | edela | V& | BA 1 (4d/ | @dim | 5B
A | ON E | tanen (AB ° | JE | NA (hh
nales agencia mm/ | m/aa |
ortada ) VIE ) :m
) y ) RA | 22 hh:m m)
pesqu hh: m)
eras) mm)
HON
E Portaco 20/01/
n 5A 5 A 38(])'78‘1 AEgEA ntenedo KSN 9426790 54218 UNIMAR ggl\p/l\ 2018 iélgilgg 20:30

res

08:00
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1
8
N
0 AGIOS | Portaco MSC DEL 28/11/
v-| D 3391126 DIMIT | ntenedo LFL?/E 9349605 7‘;17 PERU msc | 2018 ig/igig 25:28
1 RIOS res SAC 10:48 '
8
J TRANSTO
ul Portaco TAL 28/07/
A 5A gf;gé Qﬁ\'&g ntenedo LFL?/E 9221839 73905 AGENCIA WHL | 2018 ig’g;ﬁg 2115
1 res MARITIMA 06:00 '
8 SA.
o TRANSTO
ct Portaco TAL 6/10/2
A 5A ggégé Qﬁ\'&g ntenedo LFL?/E 9221839 73905 AGENCIA WHL | o018 7&41200/_24001 21:35
1 res MARITIMA 23:05 '
8 SA.
o TRANSTO
Portaco TAL 14/12/
| sa 33?;78; Qﬁ\'&g ntenedo LFL?/E 9221839 73905 AGENCIA WHL | 2018 12/(1)3@3 26:53
res MARITIMA 21:45 '
8
SA.
N IAN
0 Portaco 31/10/
2018- | ALDEB MALT 3290 | TAYLOR ALIA 1/11/201 | ...
v- 5A 02867 | ‘Aran | ntenedo | At | 9301990 | 4 SERD NCA | 2018 | 500 g | 2858
1 res 17:20
S.A.C.
8
Di IAN
Portaco 11/12/
c- 2018- | ALDEB MALT 3290 | TAYLOR ALIA 12/12/20 | , .
1 5A 03375 | ARAN | Mtenedo | TR T | 9301990 f g PERU NCA | 2018 | 1g19:14 | 1950
res 23:24
8 S.AC.
TERMINAL
M ES
ar Portaco 10/03/
2018- | ALIOT LIBE 1616 | PORTUAR 10/03/20 | .
: 5A 50626 9 nterreusedo | 9339600 | Pt XPF gg_ls% 181310 | 06:42
o PERUANO '
SS.AC.
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TERMINAL

ES
ar Portaco 24/03/
2018- ALIOT LIBE 1616 | PORTUAR 24/03/20 .
1 5D 00776 H “terg‘:do RIA | 9339600 | 75 10S XPF ggisa 18 18:00 | 0912
8 PERUANO '
SS.A.C.
TERMINAL
A ES
br Portaco 7104/2
2018- ALIOT LIBE 1616 | PORTUAR 8/04/201 .
i 5A 00893 H ntergzdo RIA 9339600 5 10S XPF 1%};34 8 05:26 13:32
8 PERUANO ’
SS.A.C.
TERMINAL
M ES
a Portaco 5/05/2
2018- ALIOT LIBE 1616 | PORTUAR 5/05/201 .
)1— B5A 01167 H ntergzdo RIA 9339600 > 10S XPF 0%?54 8 1455 14:31
8 PERUANO ’
SS.A.C.
A IAN
br ALS Portaco 21/04/
2018- LIBE 4003 TAYLOR MAE 22/04/20 .
- 5D 00993 APOLL | ntenedo RIA 9401063 0 PERU RSK 20.18 18 04:03 22:33
1 (@] res 05:30
S.A.C.
8
M IAN
ar AOTEA | Portaco DEN 5/03/2
2018- 9219 TAYLOR MAE 6/03/201 .
- 5D 00543 MAER | ntenedo MAR 9166778 8 PERU RSK O:.L8 8 14:54 25:33
1 SK res K 13:21
8 S.AC.
v IAN
ul AOTEA | Portaco DEN 9/07/2
2018- 9219 TAYLOR MAE 10/07/20 .
- 5D 01762 MAER | ntenedo MAR 9166778 8 PERU RSK 0:.L8 18 20:00 39:06
1 SK res K 04:54
8 S.AC.
Di AOTEA | Portaco DEN IAN 2/12/2
e 5D 2018- | "VIAER | ntenedo | MAR | 9166778 | 921° | TAYLOR MAE | "g1g | 412201 | 5.1
1 03232 8 PERU RSK A 8 10:56 '
8 SK res K SAC 23:42
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o Z

IAN

AP Portaco DEN
. 2018- 2
y D 28 | MOLLE | ntenedo | MAR | 9214898 9219 | TAYLOR MAE 20(522/ 22/05/20 | 46
s . ne » 8 PERU RSK | 2918 | 1812:24 36:54
SAC. 30
E
n
AS Portaco COSMOS
o So17. PORT SEA | 2/01/2
FAUST | ntenedo 9395094 | 1937 | AGENCIA 2/01/201
1 03439 | A9 e | uGAL 5 | MARITIMA BOA | 018 | ‘95535 | 08:54
: v RD | 13:42 :
E
n
AS Portaco COSMOS
o 2018, PORT SEA | 22/01/
sy | onaco 6305004 | 1537 | AGENCIA 23/01/20
1 00151 | FAYS e | uGAL ° 5 | MARITIMA BOA | 2018 | 441531 | 2140
: v RD | 14:50 :
F
e
AS Portaco COSMOS
el 2018, PORT SEA | 13002/
sy | onaco 6305 1537 | AGENCIA 13/02/2
y 00349 | FAYS e | uGAL 0941 "5 | MARITIMA BOA | 2018 | 14 13-43 1118
: v RD | 02:30 :
M
ar
AS Portaco COSMOS
. - 2018, POR SEA | 6/0312
: 2018 | FAUST | ntenedo | P2 AI 9395094 | 1937 | AGENCIA BOA 01£§ 6/03/201 | 4.
W\ ne 5 | MARITIMA 823:30 | 1725
: v RD | 06:05 :
M
ar
AS Portaco COSMOS
. o 2018, PORT SEA | 27103/
st | onace 6305 1537 | AGENCIA 28/03/2
: 00756 | U "m0 | uGAL 0941 "5 | MARITIMA BOA | 2018 | ;4 02-48 14:45
. e RD | 11:55 :
A
br
AS Portaco COSMOS
i - 2018- PORT 1 SEA | 17/04f
st | Fonace 6305 537 | AGENCIA 17/04/2
: 00938 | U 10 | uGAL 0941 "5 | MARITIMA BOA | 2018 | 14 19-22 18:55
L s RD | 00:30 :
M
AS Portaco
i 2018- PORT 1 SEA | 8/05/2
FAUST | ntenedo 9395094 | 1°37 | COSMOS 8/05/201
y 01136
; | UGAL 5 AGENCIA BOA | 018 : 1702
NA res RD 06:20 82322
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1 MARITIMA
8 S.A.C.
M COSMOS
a AS Portaco SEA | 28/05/
2018- PORT 1537 | AGENCIA 29/05/20 | ...
y- 5B 01366 | FAUST | ntenedo | o7 | 9395004 | =7 | PPemtor, BOA | 2018 | 75270 | 19:09
1 INA res RD | 23:36
g S.A.C.
J COSMOS
u AS Portaco SEA | 18/06/
2018- PORT 1537 | AGENCIA 19/06/20 | . .
n- 5A 01588 FAUST | ntenedo UGAL 9395094 5 MARITIMA BOA 20.18 18 16:10 19:04
1 INA res RD | 21:06
g S.A.C.
J COSMOS
ul AS Portaco SEA | 9/07/2
2018- PORT 1537 | AGENCIA 10/07/20 | .,
- 5A 01750 | FAUST | ntenedo | (o7 | 9395004 | =7 | Bemter) BOA | 018 | o0 | 2411
1 INA res RD | 13:55
g S.A.C.
J COSMOS
ul AS Portaco SEA | 30/07/
2018- PORT 1537 | AGENCIA 31/07/20 | , .
- 5A 01984 | FAUST | ntenedo | (o7 | 9395004 | =7 | emter) BOA | 2018 | 505 | 19:00
1 INA res RD | 22:36
g S.A.C.
A COSMOS
9 2018- AS Portaco | 5ot 1537 | AGENCIA SEA | 20/08/ 1 51 08120
o- 5B 02154 | FAUST | ntenedo | (o7 | 9395094 | =7 | emter) BOA | 2018 | 15070 | 25:32
1 INA res RD | 12:40
o S.A.C.
S COSMOS
et AS Portaco SEA | 24/09/
2018- PORT 1537 | AGENCIA 25/09/20 | ..
- 5A 02520 | FAUST | ntenedo | (o7 | 9395094 | =7 | Femter BOA | 2018 | 2000 | 21:47
1 INA res RD | 15:07
5 S.A.C.
o COSMOS
ct AS Portaco SEA | 16/10/
2018- PORT 1537 | AGENCIA 17/10/20 | ...
- 5A 02730 | FAUST | ntenedo | (o7 | 9395004 | “°7 | Fomtr BOA | 2018 | yoionfo | 2231
1 INA res RD 01:39
5 S.A.C.
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COSMOS

N
0 AS Portaco SEA | 26/11/
2018- PORT 1537 AGENCIA 27/11/20 .

V- 5A 03120 FAUST | ntenedo UGAL 9395094 5 MARITIMA BOA 20.18 18 20:30 23:40
1 INA res RD 20:50
8 S.AC.
Di COSMOS

AS Portaco SEA | 18/12/
c- 2018- PORT 1537 AGENCIA 18/12/20 .
1 5A 03368 FAUST | ntenedo UGAL 9395094 5 MARITIMA BOA 20.18 18 19:30 15:50

INA res RD 03:40
8 SAC.

TERMINAL
A ES
br AS Portaco 14/04/
- | =B 2018 1 £oRT | ntenedo | PORT | 0428322 | 1616 | PORTUAR xPF | 2018 | 1047201 1408
1 00974 UNA res UGAL 2 I0S 14-42 18 04:50
8 PERUANO ’
SS.A.C.
TERMINAL
S ES
et AS Portaco 3/09/2
~| s 2018 1 £oRT | ntenedo | PORT | 0428320 | 1616 | PORTUAR xPF | o1g | 4092011 o7.39
1 02387 UNA res UGAL 2 I0S 20:00 8 03:30
8 PERUANO ’
SS.AC.

S
et ASIAN | Portaco MSC DEL 13/09/
- 5A Sgife TRADE | ntenedo PQ&A 9245689 25918 PERU MSC 2018 13/28/22 14:10
1 R res SAC 20:42 ’
8
E ANTI
n BBC Portaco | GUA SERPAC 19/01/
e- 3A 383f6 GREE | ntenedo Y 9427079 | 7002 | PORTUAR BBC 2018 iglgé/ég 17:14
1 NLAND res BARB IAS.A.C. 23:40 ’
8 UDA
M ANTI
a Portaco | GUA SERPAC 26/05/
y- 3B Si)?:}gZ \]i%cé ntenedo Y 9421116 | 8999 | PORTUAR BBC 2018 ig/gglgg 07:34
1 res BARB IAS.A.C. 12:50 ’
8 UDA
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E ANTI
n BBC Portaco GUA SERPAC 14/01/
e- 3B 383187 VOLG ntenedo Y 9436329 12693 PORTUAR BBC 2018 13/(2)1/22 13:05
1 A res BARB IAS.A.C. 08:40 )
8 UDA
Di ANTI
BBC Portaco GUA SERPAC 26/12/
“| sB gg;gé VOLG | ntenedo | Y | 9436329 12693 PORTUAR BBC | 2018 i;’ %g’ig 39:47
8 A res BARB IAS.A.C. 07:25 '
UDA
A TRABAJO
br Portaco 17/04/
2018- BRIO PANA S 18/04/20 .
- 5B 00914 FAITH ntenedo MA 9525429 | 7460 MARITIMO DAR 20.18 18 0536 08:41
1 res 20:55
SS.A
8
S IAN
et CAP Portaco 16/09/
2018- LIBE 6980 TAYLOR MAE 18/09/20 .
- 5D 02445 ARNA | ntenedo RIA 9629380 9 PERU RSK 20.18 18 07:48 33:42
1 UTI res 22:06
S.A.C.
8
F
e CAPE | Portaco 3/02/2
b-| 5D 2018- | AKRIT | ntenedo | MALT | 9706190 | 1128 | uNIMAR CMA | “o1g | 402201 1 5554
00263 A 36 CGM . 8 22:42
1 AS res 23:12
8
F
e CAPE | Portaco 21/02/
2018- MALT 1128 CMA 22/02/20 .
b- 5D 00429 AKRIT | ntenedo A 9706190 36 UNIMAR CGM 20.18 18 11:36 23:54
1 AS res 11:42
8
A
br CAPE Portaco 28/04/
2018- MALT 1128 CMA 29/04/20 .
- 5D 01046 AKRIT | ntenedo A 9706190 36 UNIMAR CGM 20.18 18 18'54 27:18
1 AS res 15:36
8
M CAPE | Portaco 16/05/
2018- MALT 1128 CMA 17/05/20 .
a 5D 01213 AKRIT | ntenedo A 9706190 36 UNIMAR CGM 20_18 18 14:27 21:12
y- AS res 17:15
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CARO

IAN

1
8
F
e Portaco | DEN 18/02/
2018- | LINE 9219 | TAYLOR MAE 20/02/20 | ..
b- 5D 00207 | MAER ntenedo | MAR | 9214903 8 PERU RSK 20.18 18 09:00 33:42
1 res K 23:18
o SK SAC.
M CARO IAN
ol - 2018- | LINE Etgﬁggg ,\D/Ii';‘{ 9214903 | 9219 | TAYLOR MAE 860158/2 8/05/201 | 1.1
y 01127 | MAER 8 PERU RSK | oo | 814113 | 5
1 res K 02:00
5 SK SAC.
M CARO IAN
ol - 2018- | LINE Etgﬁggg ,\D/Ii';‘{ 9214903 | 9219 | TAYLOR MAE 960158/2 9/05/201 | jo e
y 01127 | MAER 8 PERU RSK | e | 82130 |70
1 res K 12:45
5 SK SAC.
S CARO IAN
“I o 2018- | LINE | POMACO | BER | 4o0s | 9219 | TAYLOR maE | 239 | 25000120 | .,
02524 | MAER 8 PERU RSK | a5, | 1808:00 | %
1 res K 23:24
5 SK SAC.
Di CARO IAN
Portaco | DEN 9/12/2
c- 2018- | LINE 9219 | TAYLOR MAE 11/12/20 | ..
1| °P 03303 | MAER ”tergzdo MQR 9214903 | g PERU RSK 2%?55 18 10:36 | 311
8 SK SAC. '
E
CARST IAN
n Portaco | DEN 31/12/
2017- | EN 9219 | TAYLOR MAE 2/01/201 | L.
e-| 5D 03140 | MAER | ntenedo | MAR | 9219795 | 4 BERU Rek | 2007 | Gigap | 38:00
1 res K 23:42
5 SK SAC.
M CARST IAN
il R 2018- | EN | FOMACO | BEN | a5 | 9219 | TAYLOR MAE | 03] 20103120 | o
00675 | MAER 8 PERU RSK | 5o | 1804:36 | <
1 res K 07:40
5 SK SAC.
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(&

CARST

IAN

ul 0 2018- | EN ri‘;ﬁgg‘; ,\Dﬂig oo10705 | 9219 | TAYLOR MAE 223(;%/ 24107120 | 4, o0
01879 MAER 8 PERU RSK . 18 11:10 ’
1 res K 00:39
8 SK S.AC.
Di CARST IAN
Portaco DEN 17/12/
c- 2018- EN 9219 TAYLOR MAE 18/12/20 .
1 5D 03365 | MAER ”tergzdo MQR 9219795 | g PERU RSK 58_1188 18 08:48 | 3230
8 SK S.A.C. )
J IAN
u CCNI Portaco 4/06/2
2018- LIBE 9513 TAYLOR MAE 5/06/201 .
n- 5D 01411 ARAU | ntenedo RIA 9683843 8 PERU RSK 0}8 81012 31:00
1 (ef0] res 03:12
8 S.AC.
o IAN
ct CCNI Portaco 22/10/
2018- LIBE 9513 TAYLOR MAE 23/10/20 .
- 5D 02803 ARAU | ntenedo RIA 9683843 8 PERU RSK 20.18 18 11:44 29:38
1 CcoO res 06:06
S.AC.
8
J CHARL IAN
u Portaco DEN 24/06/
2018- OTTE 9219 TAYLOR MAE 26/06/20 .
n- 5D 01604 MAER ntenedo | MAR 9245744 8 PERU RSK 20.18 18 13:05 38:05
1 res K 23:00
8 SK S.A.C.
N CHARL IAN
0 Portaco DEN 12/11/
2018- OTTE 9219 TAYLOR MAE 13/11/20 .
V- 5D 02984 MAER ntenedo MAR 9245744 8 PERU RSK 20.18 18 08:06 24:18
1 res K 07:48
8 SK S.A.C.
J CHAST IAN
u Portaco DEN 11/06/
2018- INE 9219 TAYLOR MAE 12/06/20 .
n- 5D 01474 MAER ntenedo | MAR 9219800 8 PERU RSK 20_18 18 19:06 35:36
1 res K 07:30
8 SK S.A.C.
CHAST IAN
(e} Portaco DEN 28/10/
2018- INE 9219 TAYLOR MAE 30/10/20 .
ct 5D 02866 MAER ntenedo MAR 9219800 8 PERU RSK 20.18 18 14:33 39:03
- SK res K SAC 23:30
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CMA

UNIT

1
8
F
e Portaco 17/02/
2018- CGM ED 1286 CMA 18/02/20 .
b- 5D 00394 HYDR ntenedo KING 9356309 00 UNIMAR CGM 20.18 18 16:18 22:08
1 res 18:10
8 A DOM
M CMA UNIT
ar Portaco 7/03/2
2018- CGM ED 1286 CMA 8/03/201 .
- 5D 00546 HYDR ntenedo KING 9356309 00 UNIMAR CGM 0%8 817:12 26:18
1 res 14:54
8 A DOM
M
CMA
ar Portaco 4/03/2
2018- CGM CYPR 1286 CMA 5/03/201 .
- 5D 00533 | THALA ntenedo US 9356294 00 UNIMAR CGM 0%8 8 11:20 22:26
1 res 12:54
SSA
8
M
CMA
ar Portaco 21/03/
2018- CGM CYPR 1286 CMA 22/03/20 .
- 5D 00720 THALA ntenedo US 9356294 00 UNIMAR CGM 20.18 18 0955 27:40
1 res 06:15
SSA
8
F CORN IAN
e Portaco DEN 12/02/
2018- ELIUS 9219 TAYLOR MAE 13/02/20 .
b- 5D 00342 MAER ntenedo | MAR 9198587 8 PERU RSK 20.18 18 12:06 32:02
1 res K 04:04
8 SK S.A.C.
A CORN IAN
br - 2018- | ELIUS rigﬁggg hD/Ii'; 9108587 | 9219 | TAYLOR MAE 2290/2;’ 30/04/20 | ;.40
01054 MAER 8 PERU RSK ) 18 20:40 '
1 res K 22:00
8 SK S.A.C.
S CORN IAN
“I o 2018- | ELIUS ri‘;':igg ,\D/Ii'; o108587 | 9219 | TAYLOR MAE 120(;(1)2/ 11/09/20 | 5506
02379 MAER 8 PERU RSK ) 18 13:24 '
1 res K 14:18
8 SK S.A.C.
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(%)

CORN

IAN

“| e 2018- | ELIUS ri‘;ﬁgg‘; ,\Dﬂig o10557 | 9219 | TAYLOR MAE 121523/ 12/09/20 | 10 e

02379 | MAER 8 PERU RSK : 1815:16 | -
1 res K 19:48
o SK S.AC.
M cosc UNIT COSMOS
ar Portaco 2/03/2

2018- o) ED 6553 | AGENCIA 3/03/201 | ..
1 5A 00441 | ANTW “terggdo KING | 9246396 | "5 | MARITIMA PIL 1%?584 g 22:30 | 30:36
o ERP DOM S.AC. :
M cosc UNIT COSMOS
a Portaco 11/05/

2018- o) ED 6553 | AGENCIA 12/05/20 | ...
31' 5B 01120 | ANTW “terggdo KING | 9246396 | "3 | MARITIMA PIL 32,1281 18 13:35 | 3614
o ERP DOM S.A.C. :
J

cosc UNIT COSMOS

ul Portaco 14/07/

2018- o) ED 6553 | AGENCIA 15/07/20 | .
1 5A 01776 | ANTW “terggdo KING | 9246396 | "3 | MARITIMA PIL gg%% 18 02:36 | 20-36
o ERP DOM S.A.C. :
s

cosc UNIT COSMOS

et Portaco 25/09/

2018- o) ED 6553 | AGENCIA 26/09/20 | .
1 5A 02474 | ANTW ”terggdo KING | 9246396 | "5 | MARITIMA PIL 125(3).1388 18 19:00 | 2722
o ERP DOM S.A.C. :
M cosc UNIT COSMOS
a Portaco 26/05/

2018- o) ED 6553 | AGENCIA 27/05/20 | ...
31' 5A 01302 | HAMB ”tergzdo KinGg | 9221085 | "7 | MARITIMA PIL gg_isz 18 18:18
o URG DOM S.AC. '
A cosc UNIT COSMOS
g Portaco 4/08/2

2018- o) ED 6553 | AGENCIA 5/08/201 | ...
°l' 5A 01971 | HAMB ”tergzdo KInGg | 9221085 | "7 | MARITIMA PIL o%?fs 80745 | 2227
o URG DOM S.AC. '
E CSCL | Portaco 17/01/

2018- HON 1166 | COSCO cos 18/01/20 | . ..
:_ 5D 00054 W”;TE ”tergzdo G | 94877 | "53| PERUSA. co 128_13% 18 06:20 | 1948
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1 KON
8 G
M
ar CSCL Portaco HON 25/03/
- 5D 2018- WINTE | ntenedo G 9645877 1166 COSCO cos 2018 26/03/20 22:57
00731 KON 03 PERU S.A. Cco ; 18 01:02 '
1 R res 02:05
G
8
A
br CSCL Portaco HON 11/04/
- 5D 2018- WINTE | ntenedo G 9645877 1166 COSCO cos 2018 12/04/20 19:03
00913 KON 03 PERU S.A. CcoO ; 18 10:15 '
1 R res 15:12
G
8
J TRABAJO
ul 2018- DRAC | Portaco PANA S 7107/2 2/07/201
- 3A 01755 (e} ntenedo MA 9574377 | 7460 MARITIMO DAR 0:.L8 8 10:50 03:45
1 FAITH res 07:05
8 SS.A.
J IAN
ul E.R. Portaco 30/06/
2018- PORT 9164 TAYLOR MAE 1/07/201 .
- 5D 01683 TIANS | ntenedo UGAL 9305477 9 PERU RSK 20.18 8 0818 18:03
1 HAN res 14:15
8 S.A.C.
S ANTI IAN
o 2018- | ELISA | Portaco | GUA 4054 | TAYLOR MaE | 12991 45100120 | ..
- 5D BETH | ntenedo & 9418652 2018 . 13:57
02444 1 PERU RSK . 18 15:45
1 S res BARB SAC 01:48
8 UDA T
E Portaco IAN 19/01/
2018- LIBE 5348 TAYLOR MAE 20/01/20 .
e- 5D 00149 ELISE | ntenedo RIA 9317913 1 PERU RSK 20_18 18 12:54 20:59
1 res 15:55
S.A.C.
8
S
et Portaco 29/09/
2018- ELITE PANA B&M 29/09/20 .
- 3A 02506 FAITH ntenedo MA 9454058 | 7460 Agents SLN 20_18 18 10'55 05:55
1 res 05:00
8
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TERMINAL

ES
n Portaco | SING 18/01/
2018- EVER 6924 | PORTUAR 19/01/20 .
el- 5A 00104 | UNIFIC nterr;zdo APé)R 9168843 6 10S EVG 22;)13% 18 20:40 22:04
8 PERUANO '
SS.A.C.
TERMINAL
M ES
ar Portaco | SING 29/03/
2018- EVER 6924 | PORTUAR 30/03/20 .
i 5A 00783 UNIEIC ntergzdo APé)R 9168843 6 10S EVG 22:(3)15% 18 22:06 22:11
8 PERUANO ’
SS.A.C.
TERMINAL
M ES
ar Portaco | SING 30/03/
2018- EVER 6924 | PORTUAR 31/03/20 .
i_ 5A 00783 UNIFIC ntergzdo APEOR 9168843 6 10S EVG 22;)1385 18 10:00 11:25
8 PERUANO ’
SS.A.C.
TERMINAL
J ES
u Portaco | SING 2/06/2
2018- EVER 6924 | PORTUAR 3/06/201 .
ri- 5A 01263 UNIFIC nterr;t;do AF’EOR 9168843 6 10S EVG O(;:.Lgo 8 04:20 21:20
8 PERUANO ’
SS.A.C.
TERMINAL
A ES
g Portaco | SING 11/08/
2018- EVER 6924 | PORTUAR 12/08/20 .
ol- 5A 02093 | UNIFIC ntergzdo APEOR 9168843 6 10S EVG g;)i% 18 05:10 21:30
8 PERUANO ’
SS.A.C.
TERMINAL
Di Portaco | SING ES 28/12/
c- 2018- EVER 6924 | PORTUAR 29/12/20 .
1| °P 03508 | UNIFIC ”ter'g‘;do APEOR 9168843 | "¢ 10S EVG 222_1% 18 15:12 | 1932
8 PERUANO ’
SS.A.C.
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s ANTI
et Portaco | GUA SERPAC
- 58 ggzlgi SFI%F:'ET ntenedo | & | 9388912 | 9611 | PORTUAR BBC 1216(1’2’ E’ 88{ 38 09:30
1 res | BARB IAS.AC. '
8 UDA
E
COSMOS
n Portaco SEA | 15/01/
2018- | FOUM CYPR 1537 | AGENCIA 16/01/20 | , .
e-| 5A 00043 | ntenedo | ©UCT | 9395082 | 1 [ RS BOA | 2018 | foas | 16148
1 res RD 15:54
o SAC.
F COSMOS
Sl ea 2018- | Foum | POM2CO | cypr | o oo | 1537 | AGENCIA ooh | 0022 | 6021201 | 4 oy
00276 A Us 5 | MARITIMA _ 817:48 | =
1 res RD 01:24
o SAC.
F COSMOS
e Portaco SEA | 27/02/
2018- | FOUM CYPR 1537 | AGENCIA 27102120 | ..
b- 5A 00472 A ntenedo US 9395082 5 MARITIMA BOA 20.18 18 23:95 22:13
1 res RD 01:12
o SA.C.
M COSMOS
il R 2018- | FOUM rizﬁzgg CYPR | ga0c0gy | 1537 | AGENCIA SEAA 1290/(1)3/ 20/03/20 | 1¢.4
00684 A USs 5 | MARITIMA o | 1804:20 | ™
1 res RD 12:36
o SAC.
A COSMOS
br EA 2018- | FOUM rizﬁzgg CYPR | ga0c0gy | 1537 | AGENCIA SEAA 9{)01442 10/04120 | 1 .00
00885 A USs 5 | MARITIMA < | 180336 |
1 res RD 13:36
o SAC.
M COSMOS
a Portaco SEA | 30/04/
2018- | FOUM CYPR 1537 | AGENCIA 1/05/201 | ..
y- B5A 01067 A ntenedo US 9395082 5 MARITIMA BOA 20.18 811:12 22:18
1 res RD 12:54
o SAC.
'\é' - 2018- | FOUM r'?tg':ggg CYPR | ga0c0gn | 1537 | COSMOS SEAA 221(;(1)2’ 22/05/20 | e e
01279 A USs 5 | AGENCIA o | 181455 |
y- res RD | 12:30
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1 MARITIMA
8 S.A.C.
J
COSMOS
u Portaco SEA | 11/06/
2018- FOUM CYPR 1537 AGENCIA 12/06/20 .
n- 5B 01508 A ntenedo US 9395082 5 MARITIMA BOA 20.18 18 14°18 25:48
1 res RD 12:30
S.AC.
8
J COSMOS
ul Portaco SEA | 2/07/2
2018- FOUM CYPR 1537 AGENCIA 3/07/201 .
- 5A 01710 A ntenedo US 9395082 5 MARITIMA BOA 0%8 81515 17:33
1 res RD 21:42
S.AC.
8
J COSMOS
ul Portaco SEA | 24/07/
2018- FOUM CYPR 1537 AGENCIA 25/07/20 .
- 5B 01918 A ntenedo US 9395082 5 MARITIMA BOA 20.18 18 1136 35:00
1 res RD 00:36
8 S.AC.
A COSMOS
g 2018- | Foum | Portaco | cypg 1537 | AGENCIA SEA | 141087 | 1 4108120
o- BbA 02061 A ntenedo US 9395082 5 MARITIMA BOA 20.18 18 19:05 17:17
1 res RD 01:48
S.A.C.
8
0 COSMOS
ct Portaco SEA | 1/10/2
2018- FOUM CYPR 1537 AGENCIA 2/10/201 .
- 5D 02596 A ntenedo US 9395082 5 MARITIMA BOA 0}8 80712 15:06
1 res RD 16:06
S.A.C.
8
0 COSMOS
ct Portaco SEA | 22/10/
2018- FOUM CYPR 1537 AGENCIA 23/10/20 .
- 5A 02813 A ntenedo US 9395082 5 MARITIMA BOA 20_18 18 21-15 25:35
1 res RD 19:40
S.A.C.
8
N COSMOS
0 Portaco SEA | 12/11/
2018- FOUM CYPR 1537 AGENCIA 14/11/20 .
V- 5B 03008 A ntenedo US 9395082 5 MARITIMA BOA 20_18 18 0421 30:12
1 res RD 22:09
8 S.A.C.
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Di COSMOS
c- EA 2018- | FOUM Et‘;rrfggg CYPR | gage0gy | 1537 | AGENCIA S(E)AA 4611252 41121201 | ¢ 50
1 03226 A us 5 | MARITIMA : 8 20:00 '
res RD 04:22
8 S.AC.
Di COSMOS
Portaco SEA | 24/12/
c- 2018- | FOUM CYPR 1537 | AGENCIA 25/12/20 | ...
1 5B 03453 A ntenedo | (" | 9395082 | T | AR BOA | 2018 | 12775 | 2356
res RD 14:34
8 S.AC.
N
0 GLUE | Portaco CITIKOLD SEA | 5/11/2
v-| A gg;fé CKSB | ntenedo M’Z"T 9406960 18548 DEL PERU BOA | 018 741012/_22071 26:48
1 URG res SAC RD | 23:39 :
8
E
n GREE Portaco | GIBR 22/01/
e- 5A 3811885 N ntenedo | ALTA | 9128544 | 5522 | IMUPESA KOS | 2018 ig’cl’%gg 18:40
1 FAST res R 22:40 '
8
F
e GREE | Portaco | GIBR 19/02/
b- 5A gg;gé N ntenedo | ALTA | 9128544 | 5522 | IMUPESA KOS | 2018 ig’gggg 15:35
1 FAST res R 22:00 :
8
M
ar GREE Portaco | GIBR 19/03/
- 5A ggégé N ntenedo | ALTA | 9128544 | 5522 | IMUPESA KOS | 2018 ig’giﬁg 16:05
1 FAST res R 22:10 ’
8
A
br GREE Portaco | GIBR 16/04/
; 5A 389135 N ntenedo | ALTA | 9128544 | 5522 | IMUPESA KOS | 2018 g/gﬁg 21:19
1 FAST res R 23:56 '
8
M
a GREE Portaco | GIBR 15/05/
y- 5B szlgé N ntenedo | ALTA | 9128544 | 5522 | IMUPESA KOS | 2018 12/2%8 17:35
1 FAST res R 18:15 :
8

161



J
u GREE Portaco | GIBR 11/06/
n- 5A gfigl N ntenedo | ALTA | 9128544 | 5522 | IMUPESA KOS 2018 ﬁ/(l)glég 23:13
1 FAST res R 20:45 )
8
A
g | GREE | Portaco | GIBR 7108/2
o- 5A ggégz N ntenedo | ALTA | 9128544 | 5522 | IMUPESA KOS 018 7&;0282/_25001 15:50
1 FAST res R 07:00 ’
8
S
et GREE | Portaco | GIBR 3/09/2
- 5A ggzlgs N ntenedo | ALTA | 9128544 | 5522 | IMUPESA KOS 018 4&;0291/_20001 21:50
1 FAST res R 23:10 '
8
(e}
ct GREE | Portaco | GIBR 1/10/2
- B5A 3351889 N ntenedo | ALTA | 9128544 | 5522 | IMUPESA KOS 018 2&;1103{_21021 14:44
1 FAST res R 22:28 '
8
(e}
ct GREE | Portaco | GIBR 30/10/
- 5B 525881 N ntenedo | ALTA | 9128544 | 5522 | IMUPESA KOS 2018 ié/ig/ig 33:54
1 FAST res R 06:21 '
8
Di GREE | Portaco | GIBR 25/12/
Cl' 5A ggi784 N ntenedo | ALTA | 9128544 | 5522 | IMUPESA KOS 2018 iggglgg 40:42
8 FAST res R 07:10 ’
N
0 GREE | Portaco | GIBR 27/11/
V- 5B 33325 N ntenedo | ALTA | 9128544 | 5522 | IMUPESA KOS 2018 ig/éilgg 21:37
1 FAST res R 06:23 '
8
E Portaco MAR IAN 11/01/
2018- HAMB 3008 TAYLOR MAE 13/01/20 .
n 5A 00044 URG ntenedo | SHAL | 9332860 9 PERU RSK 20.18 18 03:48 29:26
e- res L SAC 22:22
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1 ISLA
8 NDS
M MAR TRANSTO
ar Portaco | SHAL TAL 22/03/
) 5A 3871?4 HUARMGB ntenedo | L | 9332860 30908 AGENCIA WHL | 2018 ig’/ gi{ gg 30:20
1 res ISLA MARITIMA 21:40 '
8 NDS S.A.
J MAR IAN
u Portaco | SHAL 9/06/2
2018- HAMB 3008 TAYLOR 10/06/20 .
n- 5A 01465 URG ntenedo L 9332860 9 PERU WHL 0%8 18 03:54 21:19
1 res ISLA SAC 06:35
8 NDS T
Di Portaco SMI—/|AARL IAN 4/12/2
c- 5A 2018- HAMB ntenedo L 9332860 3008 TAYLOR MAE 018 6/12/201 30:05
1 03175 URG 9 PERU RSK I 8 06:00 '
8 res ISLA SAC 23:55
NDS T
Di Portaco SMI-/|AARL IAN 6/12/2
c- 5A 2018- HAMB ntenedo L 9332860 3008 TAYLOR MAE 018 6/12/201 13:00
1 03175 URG 9 PERU RSK i 8 19:30 '
8 res ISLA SAC 06:30
NDS T
A MEDITER
g HAMM Portaco RANEAN 28/08/
2018- ONIA LIBE 3948 | SHIPPING 29/08/20 .
01' 5A 02235 | SAPPH ”tergzdo riA | 9622007 | "5 | compaNy MSC 128_12% 18 17:00 | 2140
8 IRE DEL PERU ’
S.A.C.
N HAMM
0 Portaco MSC DEL 4/11/2
2018- ONIA LIBE 3948 4/11/201 .
v- 5A 02920 | SAPPH ntenedo RIA 9622007 3 PERU MSC 0}8 8 2254 08:18
1 res SAC 14:36
IRE
8
N HAMM
0 Portaco MSC DEL 4/11/2
2018- ONIA LIBE 3948 5/11/201 .
v- 5D 02920 | SAPPH ntenedo RIA 9622007 3 PERU MSC 0}8 509:42 09:48
1 res SAC 23:54
8 IRE 2
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J ANTI
ul INDUS | Portaco GUA TRANSMA 12/07/
- 5A §f71686 TRIAL | ntenedo Y 9193812 | 4246 RES IML 2018 12/(1);%8 22:04
1 AMA res BARB S.A.C. 14:06 '
8 UDA
S TRANSTO
et IRENE | Portaco TAL 29/09/
- 5A ggégi s | ntenedo LFL?/E 9331165 66919 AGENCIA WHL | 2018 ig’gg{ig 17:50
1 WAVE res MARITIMA 14:50 '
8 S.A.
Di TRANSTO
IRENE | Portaco TAL 7112/2
| sa ggzlgé s | ntenedo LFL?/E 9331165 66919 AGENCIA wHL | o018 8&;1125/.24?21 24:02
WAVE res MARITIMA 15:40 '
8
S.A.
S
et IVAR Portaco 24/09/
2018- BAHA 1440 25/09/20 .
- 3A 02496 REEFE | ntenedo MAS 8819938 6 Inmarpacs BLS 20.18 18 06:00 07:54
1 R res 22:06
8
TERMINAL
E ES
n Portaco 6/01/2
2018- JAMIL LIBE 1613 | PORTUAR 7/01/201 .
el- 5A 00056 A nterr;zdo RIA 9477359 7 10S EVG Z%Z.L:ELBS 8 06:25 07:07
8 PERUANO ’
S S.A.C.
TERMINAL
M ES
ar Portaco 3/03/2
2018- JAMIL LIBE 1613 | PORTUAR 4/03/201 .
i 5A 00571 A ntergido RIA 9477359 7 10S XPF Z%Z_LAE}S 81112 11:24
8 PERUANO ’
S S.A.C.
TERMINAL
M ES
ar Portaco 17/03/
2018- JAMIL LIBE 1613 | PORTUAR 17/03/20 .
i B5A 00700 A ntergzdo RIA 9477359 7 10S XPF gg%% 18 21:05 14:05
8 PERUANO ’
SS.A.C.
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IAN

J
u 2018- | JONAT | Portaco | \op 4054 | TAYLOR MaE | 239 2406120 | .
n- 5D HAN | ntenedo 9431824 2018 15:00

01603 RIA 1 PERU RSK : 18
1 SWIFT | res 09:00
o S.AC.
Di JORG ROZO &

Portaco o 23/12/

c- 2018- EN BAHA 1440 | cOMPARI 23/12/20 | .
1 3A 03484 | REEFE ”tergzdo Mas | 9007489 | Tg A (PERU) Sbp 12%% 18 23:16 | 0616
8 R SA.C. :
A COSMOS
br JPO Portaco 6/04/2

2018- LIBE 4122 | AGENCIA 7104201 | ...
- 5D 00862 VULPE | ntenedo RIA 9430789 5 MARITIMA PIL 0}8 8 10-32 12:02
1 CULA res 22:30
5 S.AC.
E IAN
n KIEL Portaco 18/01/

2018- MALT 2570 | TAYLOR MAE 18/01/20 | ._.
e- 5A ooits | TRADE | ntenedo | "'3~' | 9261827 | =, CERD Rek | 2018 | 151506 | 17:00
1 R res 01:.06
5 S.AC.
F IAN
e KIEL Portaco 7/02/2

2018- MALT 2570 | TAYLOR MAE 8/02/201 | ...
b- 5A ooals | TRADE | ntenedo | "3~ | 9261827 | =5, SERD rRek | 018 | gigoo | 2612
1 R res 15:48
5 S.AC.
M IAN
Wl - 2018- KM,fR' rizﬁzgg PANA | geonyo, | 5108 | TAYLOR MAE 1290/(1)2/ 20/05/20 | 50 .59
y 01277 MA 2 PERU RSK : 18 15:40 | <%
1 AZUR res 19:10
o S.AC.
M IAN
a 5D 2018- KM,\?R' r'?tg':ggg PANA | geonyo, | 5108 | TAYLOR MAE 12%(1)2’ 19/05/20 | 1000
y 01277 MA 2 PERU RSK : 1818:25 | *°
1 AZUR res 00:05
o S.AC.
J KMARI | Portaco AN 27107/
i 5D 2018- N Fomago | PANA | o0, | 5103 | TAYLOR MAE | So1g | 28007120 | Lo oo
! 01986 | A 1m e MA 2 giRCL:J RSK | 59 | 1820145
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8
Di
KOTA Portaco | SING TRANSME 22/12/
(::L- 5D ggilgs CABA | ntenedo | APOR | 9494606 76709 RIDIAN PIL 2018 ig/i?ig 21:54
8 R res E S.A.C. 17:24 ’
Di
KOTA Portaco | SING TRANSME 1/12/2
Cl_ 5A gg;c?? CARU ntenedo | APOR | 9494577 76709 RIDIAN PSI 018 28/1024{'25051 28:43
8 M res E S.A.C. 00:12 '
E COSMOS
n KOTA | Portaco | SING 5/01/2
e-| A 2017- 1 | AYAN | ntenedo | APOR | 9439759 | 3920 | AGENCIA pIL | o1g | B/0L201 | 5556
03340 6 MARITIMA . 8 02:12
1 G res E 00:36
8 S.AC.
M COSMOS
ar KOTA | Portaco | SING 15/03/
2018- 3990 | AGENCIA 17/03/20 .
- 5A 00575 LAYAN | ntenedo | APOR | 9439759 6 MARITIMA PIL 20.18 18 04:36 30:42
1 G res E 21:54
S.A.C.
8
F COSMOS
e Portaco | SING 8/02/2
2018- KOTA 3990 | AGENCIA 10/02/20 .
b- 5A 00260 LUKIS ntenedo | APOR | 9439747 6 MARITIMA PIL O:.L8 18 05:33 31:57
1 res E 21:36
S.A.C.
8
A COSMOS
br Portaco | SING 19/04/
2018- KOTA 3990 AGENCIA 21/04/20 .
- 5A 00929 LUKIS ntenedo | APOR | 9439747 6 MARITIMA PIL 20.18 18 13:38 39:20
1 res E 22:18
S.A.C.
8
E IAN
n LAURA | Portaco DEN 6/01/2
2018- 5072 TAYLOR MAE 6/01/201 .
e- 5D 00005 MAER | ntenedo MAR 9190731 1 PERU RSK 0:.L8 8 19:40 15:25
1 SK res K 04:15
8 S.A.C.
M LAURA | Portaco DEN 24/03/
2018- 5072 IAN MAE 25/03/20 .
ar 5E 00734 MAER | ntenedo MAR 9190731 1 TAYLOR RSK 20.18 18 00:06 15:57
- SK res K 08:09
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1 PERU
8 S.A.C.
J IAN
u LAURA | Portaco | DEN 9/06/2
n- 5D 2018- MAER | ntenedo | MAR | 9190731 5072 TAYLOR MAE 018 9/06/_201 18:28
01473 1 PERU RSK . 8 20:18
1 SK res K 01:50
8 S.A.C.
A IAN
g LAURA | Portaco | DEN 17/08/
2018- 5072 TAYLOR MAE 18/08/20 .
o- 5D 02176 MAER | ntenedo | MAR | 9190731 1 PERU RSK 20.18 18 18:06 18:54
1 SK res K 23:12
8 S.A.C.
o IAN
ct LAURA | Portaco | DEN 26/10/
2018- 5072 TAYLOR MAE 27/10/20 )
- 5D 02865 MAER | ntenedo | MAR | 9190731 1 PERU RSK 20.18 18 13:08 14:28
1 SK res K 22:40
8 S.A.C.
E MEDITER
RANEAN
n LILLY Portaco 30/12/
2017- LIBE 3836 | SHIPPING 2/01/201 .
el- 5A 03388 SQ|'|_||5UL nterr;zdo RIA 9449106 4 COMPANY MSC 12{())13?3 812:12 64:34
8 DEL PERU ’
S.A.C.
E MEDITER
RANEAN
n LILLY Portaco 7/01/2
2018- LIBE 3836 | SHIPPING 8/01/201 .
el- 5A 00033 SQ|'|_||5UL nterr;zdo RIA 9449106 4 COMPANY MSC 0%%35 8 22:05 37:10
8 DEL PERU ’
S.A.C.
E MEDITER
RANEAN
n LILLY Portaco 14/01/
2018- LIBE 3836 | SHIPPING 15/01/20 .
el- 5A 00123 SC_:I_I—I|EUL ntergtsedo RIA 9449106 4 COMPANY MSC ggt% 18 14:30 30:30
8 DEL PERU )
S.A.C.
E LILLY | Portaco MEDITER 28/01/
n B5A 381137 SCHUL | ntenedo LRI?AE 9449106 38436 RANEAN MSC | 2018 ig/(l)ilgg 30:10
e- TE res SHIPPING 07:54 '
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1 COMPANY
8 DEL PERU
S.A.C.
= MEDITER
RANEAN
e LILLY Portaco 4/02/2
2018- LIBE 3836 | SHIPPING 5/02/201 )
bl- 5A 00293 SCE|-|_||5UL nterr;zdo RIA 9449106 4 COMPANY MSC O%%§4 8 23:40 41:16
8 DEL PERU ’
S.A.C.
= MEDITER
RANEAN
e LILLY Portaco 11/02/
2018- LIBE 3836 | SHIPPING 13/02/20 .
bl- 5A 00377 S(E|'|_||5UL ntergzdo RIA 9449106 4 COMPANY MSC 12315‘31 18 01:06 33:22
8 DEL PERU ’
S.A.C.
= MEDITER
RANEAN
e LILLY Portaco 18/02/
2018- LIBE 3836 | SHIPPING 19/02/20 .
bl- 5A 00444 S(EI_I—I|EUL ntergzdo RIA 9449106 4 COMPANY MSC g;)iz 18 18:10 34:28
8 DEL PERU )
S.A.C.
= MEDITER
RANEAN
e LILLY Portaco 25/02/
2018- LIBE 3836 | SHIPPING 26/02/20 .
ti- BbA 00496 Sql_l-éUL ntergzdo RIA 9449106 4 COMPANY MSC 126(5)1288 18 2348 31:20
8 DEL PERU )
S.A.C.
M IAN
ar LUNA Portaco DEN 16/03/
2018- 5072 TAYLOR MAE 17/03/20 .
- 5D 00677 MAER | ntenedo | MAR | 9190781 1 PERU RSK 20.18 18 1318 14:42
1 SK res K 22:36
8 S.A.C.
J IAN
u LUNA Portaco DEN 1/06/2
n- 5D 2018- MAER | ntenedo | MAR | 9190781 5072 TAYLOR MAE 018 2/06/_201 18:03
01410 1 PERU RSK . 817:18
1 SK res K 23:15
8 S.A.C.
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IAN

A

g 2018- | LUNA | Portaco | DEN 5072 | TAYLOR Mag | 1079871 1108120

o-| 5D 02103 | MAER | nienedo | MAR | 9100761 | SERU ReK | 2018 | 1g1gas | 1752
SAC. :

8

© AN

ct LUNA | Portaco | DEN 19/10/

2018- 5072 | TAYLOR MAE 20/10/20 | . .

i 02807 | MAER |ntenedo | MAR | 9100781 | SERU Rek | 2018 | g5 | 1433
SAC. :

8

F IAN

A 2018 | MARR | POMACO | pANA | o 4o7s | 4516 | TAYLOR mae | 30%2 | 31021201 | o

1 00275 | e | M one MA 9 PERU RSK | 17.00 | 820:36 |
SAC. :

8

F IAN

Sl ea 2018 | MARR | POMACO | pANA | o 4o7s | 4516 | TAYLOR mae | ¥0%2 | aoziz01 | o oo

1 00275 | e | Mone MA 9 PERU RSK | ,1ps | 80422 | °F
SAC. :

8

M IAN

Wl 2018- MQER rizﬁzgg PANA | oo o0c | 4516 | TAYLOR MAE 22%/(1)2/ 26/05/20 | 1.0

Y 01350 | oo | Moo MA 9 PERU RSK | oog | 1815118 | =
SAC. :

8

A IAN

o 2018- MQER rizﬁzgg PANA | geo o0c | 4516 | TAYLOR MAE 4601842 4108/201 | ;g ac

i 02030 | = | Moo MA 9 PERU RSK | goap | 82105 |7
SAC. :

8

A AN

o 2018- MQER r'?tg':ggg PANA | e ,o0c | 4516 | TAYLOR MAE 5601842 6/08/201 | 1y

1 02030 | o | Moo MA 9 PERU RSK | 5o | 814554 |7
SAC. :

8

x| so 2018 | MGT | [onedo | PANA | g6paa7s | 4516 AN waE | SIS | 131020 | 1o,

° 02733 | none | one MA 9 | TAYLOR RSK | ooy | 18208 |+
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1 PERU
8 S.A.C.
o
IAN
ct 5D 2018- MQER iﬁﬁiﬁ% PANA | gooo7s | 4516 | TAYLOR MAE 12%/13’ 15/10/20 | ;445
02733 MA 9 PERU RSK : 1812:48 | =
1 ARAS res 23:06
5 S.A.C.
Di IAN
| o 2018- MQER rigﬁzgg PANA | ocoun7s | 4516 | TAYLOR MAE 2210/15/ 22112120 | 1 20
1 03433 MA 9 PERU RSK : 1815:39 |+
ARAS res 22:00
8 S.AC.
Di MAER IAN
Portaco DEN 1/12/2
c- 2018- SK 5068 | TAYLOR MAE 1121201 | ..
1| °P 03231 | GATES “terggdo MQR 9235543 | g PERU RSK o%?go g17:42 | 1712
8 HEAD S.A.C. '
M MAER AN
a SK Portaco 5/05/2
2018- PORT 5073 | TAYLOR MAE 6/05/201 | ...
y- 5D 01126 LAUNC | ntenedo UGAL 9294408 6 PERU RSK 0%8 8 07:25 28:55
1 ESTO res 02:30
8 N S.A.C.
M MAER AN
a SK Portaco 7/05/2
2018- PORT 5073 | TAYLOR MAE 7/05/201 | ..
y- 5D 61126 | LAUNC | ntenedo | [oa | 9294408 | ERU Rok | 018 | gos5s | 08:36
1 ESTO res 15:18
8 N S.A.C.
F MAER AN
e SK Portaco 16/02/
2018- PORT 5073 | TAYLOR MAE 17/02/20 | ...
b- 5D 50406 | LAUNC | ntenedo | [oa | 9294408 | ERU RoK | 2018 | 1571164 | 12:34
1 ESTO res 23:20
8 N S.A.C.
S MAER IAN
“| o 2018- | sk | PO | porT | | 9351 | TAYLOR MAE | V081 100201 | o oo
02323 | SANTA UGAL 1 PERU RSK : 8 15:03 '
1 res 22:54
5 NA S.A.C.
eSt - 2018- | MAER ri‘;rrfggg PORT | o 0000 | 9351 IAN MAE 2801942 3/09/201 | 1.5
> 02323 SK e | uGAL 1 TAYLOR RSK | 5 | 818:08 '
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1 SANTA PERU
8 NA S.AC.
N
MAER IAN
\f’_ 5D 2018- SK iﬁﬁiﬁ% PORT | goo0000 | 9351 | TAYLOR MAE 9611142 10/11/20 | ;e ne
02979 | SANTA UGAL 1 PERU RSK : 18 14:45 | %
1 res 22:09
o NA S.AC.
N MAER IAN
0 Portaco 11/11/
2018- SK PORT 9351 | TAYLOR MAE 12/11/20 |
v-| 5B 02979 | SANTA | Ntenedo |5, | 9778088 | 7y PERU rRsk | 2918 | 150515 | 0730
1 res 21:45
5 NA S.AC.
A IAN
tfr 5D 2018- MQER Etgﬁggg LIBE | ga0e550 | 9448 | TAYLOR MAE 1250/(1’;" 17/04120 | 4506
00944 RIA 3 PERU RSK : 18 09:06 | °°
1 SEOUL | res 23:30
5 S.AC.
A IAN
g_ - 2018- MQER rigﬁggg LIBE | ga0e550 | 9448 | TAYLOR MAE 2270/22’ 28/08/20 | oy
02237 RIA 3 PERU RSK : 18 20:42 | >
1 SEOUL res 18:48
5 S.AC.
N MAER IAN
0 Portaco | SING 24/11/
2018- SK 9473 | TAYLOR MAE 24/11/20 |
v- 5D 03142 | sham | ntenedo | APOR | 9726669 | ~' DERU RSk | 2018 | ig 1536 | 0936
1 res E 06:00
5 s S.AC.
N MAER IAN
0 Portaco | SING 25/11/
2018- SK 9473 | TAYLOR MAE 26/11/20 | ...
v- 5D 03142 | shan | ntenedo | APOR | 9726669 | ~' SERD Rek | 2018 | Tgogoa | 1348
1 res E 18:36
5 s S.AC.
J MAER IAN
ul Portaco | SING 17/07/
2018- SK 9351 | TAYLOR MAE 18/07/20 | ..
1 5D 01817 | SINGA ”tergzdo APSR 9308649 | "y PERU RSK gg%% 18 06:10 | 2110
5 PORE S.AC. :
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MAER

IAN

ul Portaco | SING 18/07/

2018- | SK 9351 | TAYLOR MAE 19/07/20 | .,
1 oA 01817 | SINGA ”tergzdo APEOR 9308649 | 79 PERU RSK 52_1185 18 00:45 | 1730
. PORE SAC. '
J MAER AN
ul Portaco | SING 19/07/

2018- | SK 9351 | TAYLOR MAE 19/07/20 | , ..
1 oA 01817 | SINGA “terggdo APEOR 9308649 | 74 PERU RSK 32,1385 18 12:40 | 1105
. PORE SAC. '
M MAER AN
a Portaco | DEN 14/05/

2018- | SK 9229 | TAYLOR MAE 15/05/20 | ,
y-| 5D chien | stepy | Mtenedo | MAR | 9352004 | ¥% LRy RSk | 2018 | 12 1a150 | 40:05
1 res K 00:15
. ICA SA.C.
© MAER AN
“1 A 2018 | sk | POMACO | BEE | oos | 9229 | TAYLOR maE | 2092 | 3101201 | 1o oo
: 02573 | STEPN | M°7° ” 3 PERU RSK | oo, | 81120 [ ¥
. ICA 1 SAC. '
© MAER AN
“@1 e 2018 | sk | POMACO | BER | oos | 9229 | TAYLOR mae | 3092 | 3100201 | (o 00
: 02573 | STEPN | M°7° ” 3 PERU RSK | 1oy | 82105 |
. ICA 2 SAC. '
© MAER AN
“@1 e 2018 | sk | POMACO | BER | oos | 9229 | TAYLOR maE | °09% | 5101201 | 0 e
. 02573 | STEPN | M°7° ” 3 PERU RSK | gores | 81421 | °F
. ICA 3 SAC. '
© MAER AN
b . 2018- | SK | FONACO | DR | oos | 9229 | TAYLOR maE | °00% | 61101201 | g 1o
: 02573 | STEPN | M°7° ” 3 PERU RSK | oo | 81624 | 2
. ICA 4 SAC. '
E Portaco 10/01/

2018- | MAER HON 1812 | 1AN MAE 11/01/20 | ..
o oA 00064 | sSK ”tergzdo G | 987483 | "3 | TaAviOR RSK zzg-ig 18 20:15 | 2133
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1 WEST KON PERU
8 PORT G SAC.
F
MAER HON IAN
e Portaco 31/01/
2018- SK G 1812 | TAYLOR MAE 1/02/201 | .
bl' 5A 00245 | WEST “tergido Kon | 9387463 | 74 PERU RSK 1221% g14:00 | 2318
. PORT G SAC. :
S IAN
“I o 2018 | MARA | FOnaco fyair | o, | 4833 | TAvLOR maE | 7092 | gi0oi201 | 1o oo
02370 A 8 PERU RSK . 8 16:18 :
1 oLIS res 22:10
. SAC.
S IAN
“I o 2018 | MARA | FOnaco fyair | o, | 4833 | TAvLOR maE | 2991 10100120 | 1o e
02370 A 8 PERU RSK 18 | 1812:15 | 1V
1 oLIS res 01:25
. SAC.
o IAN
ct Portaco | SING 25/10/
2018- | MARIN 2727 | TAYLOR MAE 26/10/20 | ..
- 5A coses | em | ntenedo | APOR | 9694414 | %% LRy RSk | 2018 | 7o 7g10a | 20:18
1 res E 22:06
SAC.
8
E IAN
n Portaco | SING 3/01/2
2017- | MERID 2727 | TAYLOR MAE 4/01/201 | ...
e-| 5A caras | AN | ntenedo | APOR | 9694402 | *%; CERY Rsk | 018 | a0 | 2438
1 res E 22:32
SAC.
8
E IAN
n Portaco | SING 24/01/
2018- | MERID 2727 | TAYLOR MAE 25/01/20 | ...
e- 5A 00189 IAN ntenedo | APOR | 9694402 9 PERU RSK 20_18 18 1220 21:22
1 res E 14:58
SAC.
8
F IAN
e Portaco | SING 14/02/
2018- | MERID 2727 | TAYLOR MAE 15/02/20 | .
b-| B5A coses | AN | ntenedo | APOR | 9694402 | %% LRy Roy | 2018 | 12 7g:ep | 24:02
1 res E 19:50
. SAC.
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Di IAN
Portaco | SING 711212
c- 2018- MERID 2727 TAYLOR MAE 8/12/201 .
1 5D 03315 IAN ntenedo | APOR | 9694402 9 PERU RSK 0?8 8 12:50 13:27
res E 23:23
8 S.A.C.
A MERCATO
HON R PERU -
g 2018- | MOL | Portaco | = 1130 | OPERADO 40812 | 5108901 |
o- 5D BELLW | ntenedo ONE 018 : 19:02
1 02005 ETHER res KON 42 R 23:40 8 18:42
8 G LOGISTIC )
OS.AC.
A MERCATO
HON R PERU -
g i MOL Portaco 22/08/
o- 5D 2018 BELLW | ntenedo G 1130 | OPERADO ONE 2018 23/08(20 32:58
1 02203 ETHER res KON 42 R 13:08 18 22:06
8 G LOGISTIC )
OS.AC.
o MERCATO
HON R PERU -
ct MOL Portaco 27/10/
- 5D 2018- BELLW | ntenedo G 9713363 1130 | OPERADO ONE 2018 28/10(20 23:22
1 02836 ETHER res KON 42 R 1850 18 18:12
8 G LOGISTIC ’
OS.AC.
N MERCATO
HON R PERU -
0 MOL Portaco 14/11/
V- 5D 2018- BELLW | ntenedo G 9713363 1130 | OPERADO ONE 2018 15/11{20 21:48
1 03037 ETHER res KON 42 R 1142 18 09:30
8 G LOGISTIC ’
OS.AC.
M MERCATO
a MOL Portaco | ON R PERU -~ 19/05/
2018- BENEF G 1130 | OPERADO 20/05/20 .
31' 5D 01276 | ACTO ”tergzdo KON | 9739666 | "5 R ONE 128_1% 18 19:18 | 2336
8 R G LOGISTIC ’
OS.AC.
MOL HON MERCATO
J Portaco 6/06/2
2018- BENEF G 1130 R PERU - 7/06/201 .
u 5D 01449 ACTO ntenedo KON 9739666 42 OPERADO ONE 0}8 8 21:24 23:18
n- R res G R 22:06
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1 LOGISTIC
8 OS.AC.
A MERCATO
g MOL Portaco HON R PERU — 18/08/
2018- | BENEF G 1130 | OPERADO 19/08/20 | ...
01' 5D 02128 | ACTO “terg‘:do KON | 9739666 | “,5 R ONE 223_1188 18 19:18 | 2200
o R G LOGISTIC :
OS.AC.
S MERCATO
et MOL Portaco HON R PERU — 5/09/2
2018- | BENEF G 1130 | OPERADO 6/09/201 | ..
1 5D 02342 | AcTO ”tergzdo KON | 9739666 | “,5 R ONE 12?54 812:40 | 2516
o R G LOGISTIC :
OS.AC.
; MERCATO
HON R PERU —
ul MOL Portaco 21/07/
- | sp 2018 | BRAV | ntenedo | O | oess322 | 1130 | OPERADO ONE | 2018 | 22197720 | 50:00
1 01796 o g KON 42 R a1 | 181412
5 G LOGISTIC :
OS.AC.
A MERCATO
HON R PERU —
9 2018- | MOL | Portaco | = 1130 | OPERADO 8/08/2 1 9/08/201
ol- 5D 02071 BFg—\V nterr;zdo KON | 9688322 | 45 N ONE 1?3%30 85130 | 2730
5 G LOGISTIC '
OS.AC.
o MERCATO
HON R PERU —
ct MOL Portaco 13/10/
2018- G 1130 | OPERADO 14/10/20 | ...
i 5D 02701 BFESAV ntergido KON 9685322 42 R ONE 22;)12 18 1958 22:16
5 G LOGISTIC '
OS.AC.
N MERCATO
HON R PERU —
o) MOL Portaco 31/10/
2018- G 1130 | OPERADO 1/11/201 | ..
\1- 5D o883 B%AV ntergzdo Kon | 9685322 | 15 A ONE 12311% 81604 | 2514
5 G LOGISTIC '
OS.AC.
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MEDITER

n MONG 1 poraco RANEAN 13/01/
2018- | OOSE LIBE 5828 | SHIPPING 13/01/20 | ..
o 00082 | HUNT “terg‘:do Ria | 9293167 | "9 | compANy MSC gf_llg 18 15:40 | 1428
o ER DEL PERU '
SAC.
" MEDITER
MONG RANEAN
ar Portaco 30/03/
2018- | OOSE LIBE 5828 | SHIPPING 31/03/20 | ..
P 00819 | HUNT | MeNe0 | gia™ | 9293167 1 "9 | compANY MSC | 298 | 1817:26 | 175°
5 ER DEL PERU '
S.AC.
F MP IAN
ol 5o 2018- | THE | PO | yge | | 5421 | TAYLOR MAE 960128/2 10/02120 | ;.27
00334 | GRON RIA 4 PERU RSK | oo | 1818:33 | =7
1 res 22:36
o K SAC.
M
MP IAN
vl I 2018- | THE ﬁl‘éﬁiﬁ% LIBE | 9509060 | 5421 | TAYLOR MAE 1801542 2/05/201 | .0
y 01053 | GRON RIA 4 PERU RSK | > | 82142 | <"
1 res 18:10
o K SAC.
J MP IAN
ul 5D 2018- | THE | PO | yjge | oo | 5421 | TAYLOR MAE 12‘:)/(1);/ 14/07/20 | 12 o6
01816 | GRON RIA 4 PERU RSK | 5o, | 1816:20 | =
1 res 00:54
o K SAC.
J MP IAN
ul 5D 2018- | THE E’t‘;ﬁggg LIBE | 9089060 | 5421 | TAYLOR MAE 1260/%’ 17/07/20 | pg.00
01816 | GRON RIA 4 PERU RSK | 5270 | 1807:12 | <%
1 res 03:12
o K SAC.
N MP IAN
“| o 2018- | THE | PO | e | oo | 5421 | TAYLOR MAE | V0| 22100120 | (-
02498 | GRON RIA 4 PERU RSK | 2> | 1814:20 | =
1 res 22:33
o K SAC.
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MEDITER

E
RANEAN
n MSC Portaco 11/01/
2018- PANA 9539 | SHIPPING 12/01/20 | ..
el' 5D 00036 AE?\?S “terg‘:do ma | 9618276 | 0T compANY MSC 122_186 18 23:09 | 30-23
o DEL PERU :
S.A.C.
c MEDITER
RANEAN
n MSC Portaco 23/01/
2018- PANA 9539 | SHIPPING 24/01/20 | ...
S 5D 00194 A;ﬁg ”tergzdo ma | 9618276 | "5 | compANY MSC 125-123 18 06:05 | 1841
5 DEL PERU '
S.A.C.

J
u MSC Portaco MSC DEL 24/06/
n-| sD gfsl% AMBITI | ntenedo LFL?/E 9475703 1‘7189 PERU msc | 2018 ig/gggg 18:18
1 ON res SAC 02:18 '
8
J
ul MSC Portaco MSC DEL 12/07/
- 5D 35)71% AMBITI | ntenedo LFL?/E 9475703 1‘7189 PERU Msc | 2018 12/(2)1(2(8) 28:48
1 ON res SAC 17:00 '
8
o
ct MSC Portaco MSC DEL 3/10/2
- 5D gg;gsé AMBITI | ntenedo LFL?/E 9475703 1‘7189 PERU Msc | o018 441104_21001 26:04
1 ON res SAC 16:06 '
8
Di

MSC | Portaco MSC DEL 8/12/2
“| sp 53?21886 AMBITI | ntenedo LFL?/E 9475703 1‘7189 PERU Msc | o018 géllzé_zlozl 26:57
8 ON res SAC 16:15 ’
Di

MSC | Portaco MSC DEL 26/12/
Cl' 5D 53168"1 AMBITI | ntenedo "F'f/f 9475703 1‘7‘89 PERU Msc | 2018 i;/ﬁgg 27:11
8 ON res SAC 11:14 )
(e} MSC Portaco MSC DEL 18/10/
| sD 33713(') ANTO | ntenedo Egﬂ 9702273 95749 PERU msc | 2018 12’18@8 25:30
- NELLA | res SAC 17:40 '
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Q O|©rF

MSC Portaco MSC DEL 30/10/
B 5D gg;?;f ANTO | ntenedo Egi{ 9702273 95749 PERU msc | 2018 ié’iggg 20:24
1 NELLA res SAC 16:30 :
8
Di
MSC Portaco MSC DEL 27112/
Cl' 5D ggigé ANTO | ntenedo EgiI 9702273 95749 PERU MscC | 2018 ig’iéﬁg 22:56
o NELLA res SAC 16:40 :
e MEDITER
RANEAN
n Portaco 25/01/
2018- | Msc PANA 9540 | SHIPPING 26/01/20 | ..
S 5D 00195 | ANZU “tergzdo ma | 9710426 | T compANY MSC 125-182 18 12:54 | 20:12
o DEL PERU :
S.A.C.
c MEDITER
RANEAN
e Portaco 6/02/2
2018- | Msc PANA 9540 | SHIPPING 7/02/201 ,
bl' 5D 00295 | ANZU ”tergzdo ma | 9710426 | T compANY MSC 1(1?55 810:18 | 2243
o DEL PERU :
S.A.C.
M MEDITER
ar Portaco RANEAN 29/03/
2018- | Msc PANA 9540 | SHIPPING 30/03/20 | ...
1 5D 00791 | ANZU ”tergzdo ma | 9710426 | T compANY MSC 12((5)-11% 18 15:42 | 2324
o DEL PERU :
S.A.C.
A MEDITER
RANEAN
br Portaco 10/04/
2018- | Msc PANA 9540 | SHIPPING 11/04/20 | .
1 5D 00900 | ANZU ”ter'g‘;do ma | 9710426 | T compaNy MSC 122%% 18 09:42 | 1934
g DEL PERU :
S.A.C.
J Portaco MEDITER 31/05/
u 5D Sf;g; AMNSZ% ntenedo P,\A/uA 9710426 95340 RANEAN Msc | 2018 140165/_20061 24:39
n- res SHIPPING 14:27 :
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1 COMPANY
8 DEL PERU
S.AC.
A MEDITER
RANEAN
g Portaco 9/08/2
2018- | MscC PANA 9540 | SHIPPING 10/08/20 | ..
01' 5D 02076 | ANzU “terre‘zdo ma | 9710426 | T compANY MSC 2%?585 18 2054 | 2059
o DEL PERU '
S.AC.
A MEDITER
RANEAN
g Portaco 21/08/
2018- | MscC PANA 9540 | SHIPPING 22/08/20 | ..
01' 5D 02193 | ANzu ”tergzdo ma | 9710426 | T compANY MSC 122_13% 18 10:36 | 20:00
5 DEL PERU '
S.AC.
c MEDITER
RANEAN
n Portaco 2/01/2
2017- | MscC LIBE 1024 | SHIPPING 3/01/201 | ...
el' 5D 03451 | AVNI ”tergzdo RiA | 9756729 | 95" | comPANY MSC 1%?22 81348 | 2206
5 DEL PERU :
S.AC.
c MEDITER
RANEAN
e Portaco 22/02/
2018- | MscC LIBE 1024 | SHIPPING 24/02/20 | ...
ti' 5D 00473 | AVNI ”terggdo rRiA | 9796729 | 95 | compANY MSC 126(5)_1388 18 06:42 | 38:04
5 DEL PERU :
S.AC.
" MEDITER
RANEAN
ar Portaco 6/03/2
2018- | Msc LIBE 1024 | SHIPPING 7/03/201 | . .
1 5D 00559 | AVNI ”tergzdo rRiA | 9796729 | 95" | comPANY MSC 1‘235 g12:30 | 1925
5 DEL PERU :
S.AC.
A MEDITER
br Portaco 26/04/
2018- | MscC LIBE 1024 | RANEAN 28/04/20 | ..
1 oD 01071 | AVNI ”ter'gzdo RIA | 9796729 | 95" | sHiPPING MSC 128_12% 18 02:30 | 3110
5 COMPANY '

179



DEL PERU

S.AC.
M RANEAN
a Portaco 8/05/2
2018- | Msc LIBE 1024 | SHIPPING 9/05/201 | ...
31' 5D 01143 | AVNI “terg‘:do RIA | 9756729 | 95" | comPANY MSC 1%?& 81020 | 18:05
o DEL PERU '
S.AC.
MEDITER
J
RANEAN
u Portaco 28/06/
2018- | MscC LIBE 1024 | SHIPPING 29/06/20 | ...
”1' 5D 01646 | AVNI ”tergzdo RIA | 9756729 | "95 " | comPANY MSC 128%)% 181518 | 2318
o DEL PERU '
S.AC.
MEDITER
s
RANEAN
et Portaco 6/09/2
2018- | MscC LIBE 1024 | SHIPPING 7/09/201 | .-
1 5D 02333 | AVNI ”tergzdo RIA | 9756729 | “95 " | comPANY MSC 1%?50 810:04 | 2744
5 DEL PERU '
S.AC.
MEDI