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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacion es determinar si existe relacion
entre la eficiencia y la calidad de servicio de los procuradores de las agencias

maritimas del Callao en el periodo 2019.

El estudio tiene un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con un alcance
descriptivo-correlacional y con un diseiio no experimental. El tamafio de la
poblacion consta de 110 agencias maritimas con jurisdiccion en la Aduana Maritima
del Callao, el muestreo es de tipo probabilistico estratificado, puesto que, fueron
seleccionados por estratos de la poblacion, los mas representativos para fines de
la investigacion. Los instrumentos utilizados fueron; los cuestionarios, dirigidos a 35
procuradores maritimos en representacion de las agencias maritimas donde
laboran, la guia de revision de datos, para recabar y analizar informacion asociada
a la dimension de reduccion de costos de la variable “Eficiencia”, y la guia de
observacion estructurada, dirigido a 3 procuradores maritimos, elegidos por los

criterios de inclusion y exclusion.

En los resultados obtenidos se encontrd que el proceso documentario y control de
las entidades competentes en el proceso de recepcion y despacho de buques no
son eficientes e influyen en el desarrollo de las funciones de un procurador
maritimo, como tal, se concluye que si existe relacion entre la eficiencia y la calidad
de servicio de los procuradores maritimos de las agencias maritimas del Callao en
el periodo 2019.

Palabras claves: Eficiencia, calidad de servicio, procuradores, agencias maritimas.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to determine if there is a relationship between
the efficiency and the quality of service of the boarding agent of the Callao maritime

agencies in the period 2019.

The study has a quantitative approach, of an applied type, with a descriptive-
correlational scope and with a non-experimental design. The size of the population
consists of 110 maritime agencies with jurisdiction in the Callao Maritime Customs,
the sampling is of a stratified probabilistic type, because of they were selected by
population strata, the most representative for research purposes. The instruments
used were; the questionnaires, addressed to 35 boarding agents representing the
maritime agencies where they work, the data review guide, to collect and analyze
information associated with the cost reduction dimension of the "Efficiency” variable,
and the structured observation guide , addressed to 3 boarding agents, chosen by

the inclusion and exclusion criteria.

In the results obtained, it was found that the documentary process and control of the
competent authorities in the process of arrival and departure of ships are not
efficient and influences the development of the functions of a boarding agent, as
such, it concludes that there is a relation between the efficiency and quality of

service of the boarding agents of the Callao maritime agencies in the period 2019.

Keywords: Efficiency, quality of service, boarding agents, maritime agencies.
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INTRODUCCION

El trafico internacional de mercancias a nivel mundial ha aumentado
significativamente las embarcaciones via maritima, debido al flete mas econémico
y mayor capacidad de envio de carga en comparacion con otras vias de transporte
internacional. Por ello, que muchos paises desarrollados y en vias de desarrollo,
han venido invirtiendo en digitalizar y automatizar sus procesos y operaciones, de
tal manera que puedan ser menos engorrosos y puedan optimizar el tiempo, con el
fin de tener una rapida circulacion de mercancias y una conexion con las redes

mundiales de la logistica. (UNCTAD, 2018)

En América Latina y el Caribe, el proceso de la automatizacion es incipiente
debido que esta transicion involucra grandes inversiones y adaptabilidad a los
cambios que van apareciendo en el proceso. Para algunos paises les es mas dificil
empezar esta transformacion y para otros el aspecto politico les juega en contra,
como es el caso de Per0, que a consecuencia del fendmeno del Nifio y el caso de
Lava Jato, la eficiencia no ha sido destacable como Colombia, que con su puerto
de Cartagena, y este encontrandose cerca al canal de Panama, cuenta con una
alta rotacion de buques; y con el fin de optimizar el tiempo en sus procesos, viene
invirtiendo en productos digitales y en la actualidad se encuentra a la vanguardia
con el proceso de automatizacion que inicié desde hace 10 afios atras. (Lopez,

2018).

El movimiento portuario del Peru en el 2019, fue de 2 313 907 contenedores
totales (throughput), una cifra menor a la del afio 2018 que fue de 2 340 657
contenedores. (CEPAL, 2020). Como se observa, el crecimiento de abastecimiento

de contenedores del aiflo 2019, que han sido embarcados o desembarcados,
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muestra una variacion negativa del -1.1% en comparacion del afio 2018. Es por
ello, que la optimizacion del tiempo debe ser primordial en sus procesos de

recepcién y despacho de buques y en los demas eslabones de la cadena logistica.

El primer proceso del transporte maritimo internacional, es la atencién de los
buques en los puertos, considerado un proceso cuello de botella. En el Callao se
cuenta con DP World, muelle sur y APM Terminals, muelle norte y multiboyas, zona
de atraque para buques tanqueros. La propuesta de la modernizacién de la
infraestructura de los puertos, con el fin de ser automatizados y 6ptimos en sus
operaciones, se encuentra canalizada, por ambos sectores, publico y privado, pero
hay otros factores y razones que limitan y generan retrasos en las operaciones

portuarias.

Para la presente investigacion se ha determinado como factor principal, el
proceso de la Libre Platica, que es el acto administrativo que realiza Sanidad
Maritima Internacional, con el fin de constatar y verificar el buen estado de salud de
la tripulacion y/o pasajeros que se encuentren en el barco inspeccionado, para
permitir o denegar el inicio de las operaciones en puerto (APAM, 2020), y en el
Perd, es un proceso que se viene realizando de manera presencial, generando
retrasos en las operaciones, debido que no hay un lineamiento entre el Reglamento
para la recepcion y despacho de naves en los puertos de la Republica del Pera y

los procedimientos por DIRESA CALLAO.

En el reglamento en referencia, se estipula que Sanidad Maritima
Internacional, la cual se encuentra bajo la direccion de DIRESA CALLAO, verifica
la informacién y documentacion adjuntada en el sistema VUCE emitiendo opinidn

favorable al otorgamiento de la Libre Platica electrénica. (Ministerio de Transportes
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y Comunicaciones, 2015). Pero en el procedimiento de DIRESA CALLAO indica
gque una vez recepcionados los documentos solicitados, proceden hacer la
inspeccion sanitaria a bordo y contrastar la informacion remitida por el Capitan de

la nave con el fin de que se ajuste a la verdad. (DIRESA, 2005).

En el lugar elegido para la presente investigacion, las agencias maritimas del
Callao, representantes de las empresas navieras o armadores de los buques en el
Peru, a través de sus procuradores, manifestaron que presentan tiempos muertos
en la recepcion y despacho de las naves en los puertos de DP World, APM
Terminals y bahia desde muchos afios atras, generando una pésima calidad de

servicio frente a su representada y el comando de las naves atendidas.

El objetivo principal de la investigacion consiste en determinar si existe
relacion entre la eficiencia y la calidad servicio de los procuradores de las agencias

maritimas del Callao en el periodo 2019.

Por ello, para la investigacion se propuso la libre platica electronica, como
proceso de mejora con el fin de contribuir con la eficiencia y la calidad de servicio

de los procuradores de las agencias maritimas del Callao.

Cabe sefalar que la presente investigacion sera de utilidad porque busca
contribuir con el Acuerdo de Facilitacion del Comercio de la OMC, que entré en
vigor el 22 de febrero del 2017, debido que, se identificd el elemento que esta
generando limitaciones en los procesos del comercio internacional de mercancias,
con el fin de analizar posibles soluciones frente al problema. Segun lo sostenido
por la OCDE, cuando los paises tienen procedimientos aduaneros y en fronteras,

lentos, costosos o pocos fiables se tiene como resultado el aumento de los costos
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para las empresas, impacto en los costos del comercio y paises menos

competitivos. (OECD and World Trade Organization, 2009)

Asimismo, la investigacion pretende dar a conocer a las entidades
competentes del rubro maritimo del Peru, tales como, DIRESA CALLAO, Autoridad
Portuaria Nacional, MTC; que a consecuencia, de que no hay un lineamiento entre
el reglamento y los procedimientos establecidos para la atencién de los buques, se
estan presentando retrasos en las operaciones, ineficiencias en los procesos de los
procuradores de las agencias maritimas y limitaciones para el crecimiento de la

actividad portuaria del pais.

El estudio también permitira ensefiar a las personas, que se encuentran en el
rubro del comercio exterior, sobre los procesos poco conocidos 0 poco hablamos

del transporte maritimo internacional, que es el otorgamiento de la libre pléatica.

Los principales beneficiados seran las agencias maritimas del Callao, puesto
gue identificado uno de los problemas que esta generando retrasos operativos en
la recepcion de los buques, se debera determinar las posibles medidas a tomar
para contar con un mejor desempefio y una mejor calidad de servicio por parte de
las agencias; convirtiéendolas en empresas mas competitivas teniendo efecto a nivel

pais.

Adicional, con los resultados del estudio se podra tener un antecedente para

lo que se viene aconteciendo y para futuras investigaciones del presente tema.

Por otro lado, la presente investigacion fue viable, debido que, actualmente
me encuentro laborando en una agencia maritima que cuenta con jurisdiccién en la

Maritima del Callao, teniendo la disponibilidad de poder recolectar informacién de
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los procuradores maritimos del lugar donde trabajo y de otras agencias maritimas

conocidas del rubro.

Del mismo modo, se sefiala que me encuentro laborando mas de un afio en
la agencia maritima y he llegado a obtener los conocimientos y destrezas que se
requieren para desempefar efectivamente mis funciones, puesto que, son los

temas que domino y visualizo constantemente en la préactica.

Con relacion a las limitaciones de la investigacion, se considera que no
presentd limitaciones en los aspectos tecnoldgicos, financieros ni al acceso de la

informacion que ponga en riesgo el desarrollo de la investigacion.

La investigacion cuenta con un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con un
alcance descriptivo-correlacional y con un disefio no experimental. El tamafio de la
poblacién consta de 110 agencias maritimas con jurisdiccion en la Aduana Maritima
del Callao, el muestreo es de tipo probabilistico estratificado, puesto que, fueron
seleccionados por estratos de la poblacién, los mas representativos para fines de
la investigacion. Los instrumentos utilizados fueron; los cuestionarios, dirigidos a 35
procuradores maritimos en representacion de las agencias maritimas donde
laboran, la guia de revision de datos, para recabar y analizar informacion asociada
a la dimension de reduccion de costos de la variable “Eficiencia”, y la guia de
observacion estructurada, dirigido a 3 procuradores maritimos, elegidos por los

criterios de inclusion y exclusiéon

La estructura de la tesis se conforma de la siguiente manera, en el capitulo |
se aprecia el Marco Tedrico, donde se encuentra desarrollado los antecedentes de
la presente investigacion, tantos los nacionales como los internacionales; las bases

tedricas, que presentan de manera mas especifica y con fundamento tedrico los
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conceptos, importancia y medicion de las variables, eficiencia y calidad de servicio,
asi como las generalidades y aspectos relevantes de las agencias maritimas. En

este capitulo también se presenta la definicion de términos basicos.

En el capitulo Il, se aprecia las Hipodtesis, generales y especificas, las

variables y su definicién operacional.

En el capitulo Ill, se presenta el disefio metodologico de la investigacion,
disefio muestral, las técnicas de recopilacién de datos, las técnicas estadisticas

para el procesamiento de la informacion y los aspectos teoricos.

En el capitulo IV, se aprecia los resultados obtenidos de la investigacion a
través de los instrumentos de las encuestas, guia de revision de datos y la guia de

observacion estructurada.

En el capitulo V, se presenta la discusion de la comparacion e interpretacion

entre los resultados obtenidos y las hipétesis establecidas en la investigacion.

Finalmente, se aprecian las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de lainvestigacién

Antecedentes nacionales

Muguruza, E. & Quispe, U. (2016) determind que la gestion optima y efectiva
de la calidad de servicios, tiene como efecto el incremento del nivel competitivo y
eficacia de los servicios portuarios - maritimos del Callao, habiéndose analizado la
actual influencia que se viene ejerciendo regularmente en cuanto a la Gestion de
Calidad de Servicio por parte de la Gerencia de la Autoridad Portuaria Nacional,
gue aun no llega a mejorar la capacidad de eficiencia y seguridad en los procesos
de recepcion y despacho de los contenedores de mercancias que ingresan al
Puerto del Callao, y en torno a otros procedimientos relacionados con los diversos
servicios que se brindan a las empresas usuarias durante las actividades de

exportacion e importacion de mercancias.

Se corrobora mediante la aplicacion del estudio descriptivo - correlacional a
través de un analisis cuantitativo, en funcibn de un cuestionario de encuesta
aplicado sobre una muestra especifica de 20 funcionarios gerenciales y
administrativos de la Autoridad Portuaria Nacional (APN), y a miembros
representantes de entre 5 empresas terminales y 5 empresas de servicio de
transporte logistico; llegandose a la conclusion principal de que la falta de una
gestion mas exhaustiva y rigurosa al 100% por parte del Jefe Gerente de la APN,
ha dificultado en mejorar los procesos de servicios en la terminal portuaria del
Callao, y que ello directamente ha influido en una regular Competitividad de la
Administracion Maritima y Portuaria del Callao, durante el periodo 2015 - 2016, a
pesar de que dicho centro portuario recibe constantemente un alto trafico de
mercancias y es considerado el Unico del comercio exterior del Pacifico.
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Aliaga, J. & Ochoa, A. (2017) hizo un andlisis del desempefio operativo de
APM Terminals en el terminal norte del Puerto del Callao y la satisfaccién de las
agencias de aduanas circunscritas al Puerto del Callao de los periodos 2013-2015.
La cual, busca demostrar que el desempeiio operativo de APM Terminals en el
terminal norte del puerto del Callao no es el adecuado y que esto se ve reflejado en
el nivel de satisfaccion de las agencias de aduanas como usuarios intermedios. La
investigacion fue no experimental transversal-causal con una muestra de 90

Agencias de Aduanas.

Los instrumentos utilizados fueron la secuencia estadistica y la escala de
actitud. Esta ultima analiz6 las variables de estudio, usando la escala tipo Likert,
encontrandose que el desempefio operativo APM Terminals en el terminal norte del
puerto del Callao influye en la satisfaccion de las agencias de aduanas,
circunscritas al puerto del Callao, cuando se ven afectadas las variables calidad y

oportuna prestacion del servicio, facturacién y cobro, dafios o pérdidas.

Fajardo, F. (2017) llevo a cabo un estudio que busca determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de los operadores logisticos

en la empresa SCHARFF en los periodos 2010 - 2016.

Asimismo, el presente estudio tiene dos variables la primera variable
independiente es calidad de servicio y la segunda variable esta enfocada en la
satisfaccion del cliente. El tipo de investigacion utilizada es correlacional-trasversal
con un disefio no experimental con muestra a 194 clientes. Se utilizé la técnica de
la encuesta a través del instrumento cuestionario para recolectar datos cualitativos
y la técnica de registros a través del instrumento ficha o Néminas de Notas para

recolectar datos cuantitativos. Los resultados obtenidos de esta investigacion
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demuestran que la calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion
del cliente de los operadores logisticos en la empresa SCHARFF en los periodos

2010 — 2016.

Marro, D. (2019) llevé a cabo un estudio para determinar la relacion de las
Estrategias competitivas y calidad de servicio del area logistica de la agencia de
carga JS Peru Cargo S.A.C ubicada en Magdalena en el periodo 2018. El tipo de
investigacion fue aplicada de nivel descriptivo - correlacional y disefio no
experimental de corte transversal. Se utilizO como poblaciébn a 30 empresas
importadoras y exportadoras clientes de JS Pert Cargo S.A.C. quienes realizan con
mayor frecuencia sus operaciones logisticas y despachos de comercio exterior

todos los meses y la muestra fue el 100% de la poblacion.

La validez del instrumento se obtuvo mediante juicio de expertos y la
confiabilidad con el coeficiente de Alfa de Cronbach. La recoleccion de datos se
obtuvo a través de 2 cuestionarios con 36 items con escala de Likert para la
medicidn de la variable estrategias competitivas y de sus respectivas dimensiones
denominadas las estrategias genéricas de Porter, liderazgo en costos,
diferenciacion y segmentacion, asi como para la variable calidad de servicio
enfocada al modelo americano Servqual. El analisis de los datos se hizo utilizando
el programa estadistico SPSS version 24 llegando a evidenciar el rechazo de la
hipétesis nula, por lo tanto en la investigacidon se concluye que existe relacion
significativa entre estrategias competitivas y calidad de servicio del area logistica
de la agencia de carga JS Peru Cargo S.A.C. ubicada en Magdalena en el periodo

2018.
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Polo, E. & Quevedo, C. (2019) llevo a cabo una investigacion para elaborar
una propuesta de mejora en la reduccion de tiempos de liberacion de mercancias
en el proceso de ingreso de mercancias al pais a cargo de la Intendencia de Aduana
de Tacna, bajo la modalidad de despacho anticipado. La investigacion realizada es
de naturaleza descriptiva-correlacional-explicativa con un disefio no experimental
con una muestra de 30 personas que consisten entre Agencias de Aduanas e

Importadores. Se aplicé el instrumento de cuestionario.

Los resultados de lainvestigacion fueron que se debe impulsar la modificatoria
del articulo 167° del citado texto legal, referido a la agilizacion del levante.
Asimismo, disponer de la implementacion de la opcidn de consulta de “Tracking de
la declaracion aduanera” en el micro sitio “Tiempos de Importacion” del portal de la
SUNAT a efectos de visualizar el tracking de la carga en linea. Finalmente, difundir
la obligatoriedad de los despachos anticipados a partir del 2020 ante la

problematica sobre “Despacho Anticipado facultativo”.

Antecedentes Internacionales

Arauz, J. (2019) presenta un esquema para la competitividad de las Pymes
de Santo Domingo a través de la gestidn logistica, de costos y operativa de sus
importaciones. Para ello, se realiz6 un estudio a las empresas y negocios de nivel
Pymes en la ciudad de Santo Domingo que tienen relacion con la importacion y
comercializacion local de los productos importados, para de esta manera conocer
cual es la situacion actual de estas empresas y proponer alternativas de

optimizacién de recursos a fin de que sean competitivas en el mercado. Ademas,
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gue puedan realizar sus procesos de importacién de forma directa, disminuyendo

los intermediarios y mejorando la calidad de sus productos.

Por lo tanto, este trabajo tuvo un alcance exploratorio-descriptivo, con una
modalidad de aplicacion en campo y documental, con la aplicacién de métodos de
investigacion deductivo, analitico y sintético, con la ayuda de las aplicaciones de
instrumentos de investigacion como la observacion directa, analisis de documentos
y entrevistas a empresarios del sector importador de la ciudad de Santo Domingo.
Una vez realizado el levantamiento de informacion con la ayuda de los instrumentos
de investigacion descritos en la metodologia general, se obtuvo como resultados
gue existen una gran cantidad de empresas bajo la denominacion de pymes que
estdn en el sector importador de diferentes productos de diversos sectores
economicos del Ecuador, pero que varias de las mismas tienen problemas similares
al momento de desarrollar sus actividades, como por ejemplo su caracter familiar y
desarrollo de actividades empiricas, el acceso a financiamiento, burocracia,
desconocimiento en el esquema de importacion, entre otras. La propuesta de
optimizacion de la logistica operativa para las pymes es un manual, que contiene
un esquema claro donde se explica paso a paso como realizar una importacion de

manera eficiente y poder tener productos mas competitivos en el mercado local.

Rivera, S. (2019) examino la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
de la empresa Greenandes Ecuador, aplicando el cuestionario cientifico modelo
SERVQUAL a fin de conocer las percepciones y expectativas de los clientes
exportadores con respecto al servicio ofrecido por la empresa. La investigacion se
desarrolla de forma cuantitativa, aplicando el modelo SERVQUAL enfocado en el
GAP 5, el cual corresponde a la diferencia entre la Percepcién de la calidad en el

servicio menos las expectativas del mismo, para ello se utilizd el método
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descriptivo, cuantitativo y deductivo. Se consider6 como instrumento la encuesta,
la cual fue aplicada a una muestra de 180 clientes exportadores, para llegar a los
resultados se utilizé el Software estadistico SPSS y la tabulacién de las encuestas
se realiz6 mediante el software Microsoft Office. Los resultados que arroj6 la
investigacion, estuvieron muy marcados hacia la tendencia de que la percepcién de
la calidad del servicio ofertada por Greenandes Ecuador es inferior a las
expectativas que tienen los clientes del mismo. Sus resultados mas relevantes se
dan en las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta donde presentan
brechas negativas muy altas, las cuales deben ser minimizadas y para llegar a eso
se debe mejorar los procesos y dar responsabilidades a cada area que tiene
contacto con el cliente, establecer estrategias de servicio enfocadas a los clientes

exportadores.

Acosta, T. & De la fuente, B. (2019) llevaron a cabo una investigacion sobre
la trazabilidad y comunidades portuarias en México, diagnosticando la eficiencia,
calidad y desempefio de las comunidades portuarias. La investigacion busca
mejorar la coordinacion y optimizar aquellos procesos que son fundamentales en
las operaciones de las comunidades portuarias, asi como, implementar nuevas
estrategias o0 modelos operativos que permitan conseguir la eficiencia portuaria. El
tipo de investigacion fue exploratoria que fue realizado por medio de cuestionarios
aplicados a 50 actores principales de la comunidad portuaria del pais, tales como
Altamira, Manzanillo, Lazaro Cardenas, Veracruz, entre otros). Los resultados de la
investigacion fueron que se debe continuar con una politica de desarrollo portuario,
fomentar la facilitacibn de las operaciones e incentivar a los contribuyentes.
Asimismo, los actores portuarios deben asumir roles participativos y trabajar de

forma conjunta en la homologacion y la eficiencia de los procesos portuarios. Por
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ultimo, la trazabilidad es un elemento primordial ya que permite evidenciar areas de
mejora en cada uno de los procesos e identificar tiempos innecesarios en la
operatividad de toda la cadena logistica, desde el arribo de un buque hasta la

movilidad de los productos desde el puerto hasta su destino final.

Carrion, A. (2017) realiz6 una investigacion sobre el mejoramiento de
procesos del servicio Courier en una empresa de servicios integrales de comercio
exterior. La investigacion se bas6d en dos meétodos: el método descriptivo, un
analisis de como esta la situacion actual de la empresa de servicios integrales de
comercio exterior y el método exploratorio, que establece cOmo se encuentra el
cliente que precisa el servicio courier. Para poder plantear el mejoramiento en el
servicio de courier realizo un analisis actual de la empresa referente a las lineas de
servicios y procesos que intervienen directamente para ofertar. El andlisis de la
investigacion se enfoco en la Division de Operaciones de la empresa de servicios
integrales en la sucursal de Quito, Ecuador; donde se reviso la metodologia para
disefio, diagramacion con la mejora de procesos, tomando como base los Sistemas
de Gestion de Calidad en gestion por procesos para poder realizar la
caracterizacion, mapa de procesos y el modelamiento del proceso de Operaciones
Aduaneras Courier. Asimismo, se realizé un diagndstico del proceso de forma
global, identificando las posibles falencias para ofertar el servicio de courier y asi
ejecutar un Analisis Valor Agregado basado en actividades. El resultado que se
obtuvo fue la propuesta de implementacion de un nuevo software que ayudara a
ejecutar de manera eficiente actividades, conjuntamente con la creacion de
carpetas compartidas que eliminan notablemente el tiempo improductivo. El plan
culmina con un breve andlisis de costo beneficio que permite a la gerencia

identificar las ganancias potenciales de una propuesta de mejoramiento del servicio

25



de courier, convertirlas en unidades monetarias y tomar una decision sobre el curso

de accion de los resultados.

Vaca, D. (2016) en su investigacion busca determinar como debe ser una
propuesta de mejoramiento de procesos para el departamento maritimo de
comercio exterior para la empresa Transnippon S.A. en la ciudad de Quito. El tipo
de investigacion fue aplicada de nivel exploratoria-descriptiva que fue realizado por
medio de las entrevistas a los gerentes y directivos de la empresa; adicionalmente,
se analizara libros, documentos (virtuales y fisicos), reportajes, revistas y

estadisticas.

Por medio de esta propuesta se pretende repotenciar su participacion en el
mercado, aportando desarrollo no solo al area del comercio exterior, sino también
al desarrollo del pais con una nueva vision para hacer negocios y lograr acuerdos
comerciales a largo plazo. Se obtuvo como resultados de la investigacion que, en
el caso de la ciudad de Quito existe un solo responsable de la gestion de soporte a
las importaciones y exportaciones, mientras que en la ciudad de Guayaquil la
gestion es realizada por dos responsables de cada proceso; es por eso que se
establecera un nuevo modelo de procesos y se propondra una nueva estructura
organica en el departamento maritimo de comercio exterior de la empresa
Transnippon S.A., lo cual generara un enfoque proactivo para la organizacién, con
un personal innovador y donde las nuevas directrices se acoplen a las demandas

del mercado nacional e internacional, optimizando tiempos y recursos.
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1.2. Bases tedricas

1.2.1. Eficiencia

1.2.1.1. Definicién

Se emplea el término eficiencia en todo momento en el dmbito laboral,
buscando comparar dos elementos, cosas 0 personas, pero muchas veces no se
tiene el concepto de manera clara y puede generar confusion a la hora de la toma
de decisiones en una empresa. El término eficiencia es “el mejor uso posible de los
recursos disponibles, de manera que no se produzca un derroche de los mismos.”

(Diez, 2007, p. 22).

En ese sentido, se entiende que la eficiencia es alcanzar las metas propuestas
en una empresa con la menor cantidad de recursos, es decir, con la minima

inversion.

Desde una perspectiva mas amplia en el modelo clasico de la administracion,
se tiene la teoria de la administracion cientifica de Frederick Taylor, donde se
enfoco en el estudio de cada tarea y buscar la mejor manera de realizarla con el fin
de mejorar la eficiencia en la produccion. Frederick Taylor se propuso estudiar las
tareas porque apreciaba las ineficiencias en los trabajadores, el primer estudio lo
realiz6 en la empresa donde laboraba, donde calculé6 que la produccion por
trabajador era solo la tercera parte de lo que podia llegar hacer y esto se debia a
gue las tareas eran realizadas de manera empiricas, sin un estudio previo, y las

habilidades de los trabajadores no eran acordes a las funciones que realizaban.

Como resultado de su estudio define cuatro principios de la administracion
cientifica; el estudio cientifico de cada elemento del trabajo, seleccion cientifica y
entrenamiento obrero, cooperaciéon entre administracién y trabajadores, division del
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trabajo y la responsabilidad entre administracion y obreros, que el solo hecho de
seguir cada principio se tiene como resultado la eficiencia en cada tarea

beneficiando tanto a los gerentes como a los obreros. (Robbins y Coulter, 2014)

Como se observa en la teoria de la administracion cientifica de Frederick
Taylor, conseguir la eficiencia en el &mbito laboral requiere del estudio de cada
tarea realizada en una empresa y en ese estudio se determina qué elementos o
herramientas no estan contribuyendo con la ejecucion de la actividad, de tal manera

gue mejorandolo o retirandolo se logra la eficiencia en los procesos.

De igual forma, la productividad es un término que muchos autores lo asocian
con la eficiencia. Mientras mas produce un obrero o cuando mas produccion genere
una maquinaria se determina que es mas eficiente. Asimismo, se dice que una
actividad es eficiente cuando ya no es posible aumentar la produccion y/o
resultados sin afectar la ejecucion de otras actividades, es decir, se llega a un punto

optimo. (Ricossa, 1990)

Es por ello, que toda empresa busca la eficiencia en sus procesos y por

consiguiente en sus resultados.

1.2.1.2. La importancia de la eficiencia

La eficiencia es un indicador importante para las empresas puesto que
muestra que todos los objetivos propuestos han sido alcanzados y se puede
observar que beneficia a cada proceso, tarea y de manera conjunta a toda la
organizacion. Cabe sefialar que Frederick Taylor dedicé mas de dos décadas de

estudio para poder establecer los cuatro principios de la administracion cientifica,
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con los cuales sostiene que se alcanza la eficiencia en la produccién y/o resultados.

(Robbins y Coulter, 2014)

De una manera mas precisa, se comentara sobre los cuatro principios de la
administracion cientifica. El primer principio es el estudio cientifico de cada
elemento del trabajo, donde se realiza un andlisis de cada tarea y se establece
procedimientos que permitan el correcto entendimiento y lineamiento de las
funciones, no permitiendo realizar ninguna actividad de manera empirica. El
segundo principio es la seleccion cientifica y entrenamiento obrero, este principio
busca asignar las tareas acorde a las habilidades y aptitudes de cada trabajador
permitiendo capacitarlos en funciones determinadas. El tercer principio es la
cooperacion entre administracion y trabajadores, es el principio de control donde
las gerencias verifican que las tareas se estan ejecutando acorde a lo establecido
en los procedimientos en el primer principio. El cuarto principio es la division del
trabajo y responsabilidad entre administracion y obreros, busca asignar tareas y
responsabilidades de manera equitativa, permitiendo la ejecucion fluida del trabajo.

(Robbins y Coulter, 2014)

Se puede entender de los principios de la administracion cientifica que, con
un estudio previo, capacitacién y control constante de los trabajadores, maquinarias
y procesos de todas las areas de una empresa permite alcanzar la eficiencia en la

produccion y/o resultados, de tal manera que no se despilfarren los recursos.

1.2.1.3. Técnicas y herramientas para medir la eficiencia

Existen diversas técnicas y herramientas para medir la eficiencia en el ambito
laboral, de forma cuantitativa o cualitativa. Diez (2007) sefial6é lo sostenido por
Debreu que “la eficiencia se mide como la unidad menos la maxima reduccion
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equiproporcional de los inputs para un determinado nivel de outputs” (p. 22), a
través del coeficiente de utilizacion de recursos, es decir busca utilizar insumos que
no sean muy costos, de tal manera que el resultado (outputs) sea eficiente debido

a la optimizacion del recurso financiero.

De igual forma, Diez (2007) siguiendo el criterio de Pareto — Koopmans
sostuvo que: “Una situacion es eficiente, si y solo si no es posible mejorar algunos

de sus outputs o inputs sin empeorar algunos de los otros outputs o inputs.” (p. 22)

Como se sostiene, la medicion de la eficiencia estd en funcion a la
maximizacion de los recursos, llegando a un punto 6ptimo de utilizacion de los
mismos sin afectar a otros. En tal sentido, maximizar los recursos permite obtener
el mejor rendimiento y beneficiarse de los mismos evitando los desechos y/o

desperdicios.

Por otro lado, se tiene las encuestas como herramienta de evaluacion de la
eficiencia del desempefio laboral de los trabajadores en una organizacion. Es muy
comun utilizar cuestionarios que mediante preguntas estructurados permiten medir
la eficiencia de un trabajador. De esa manera, es posible evaluar su desempefio y

enfatizar en puntos criticos acorde a los resultados obtenidos. (Lusthaus, 2002)

Asimismo, otra forma que evaluar la eficiencia es a través de la comparacién
de los resultados, por ejemplo cuando una empresa “A” es comparada con otras
empresas del mismo rubro y los resultados de la empresa “A” son elevados en
relacion con los recursos gastados, se puede decir que la empresa “A” es mas

eficiente. (Lusthaus, 2002)
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1.2.1.4. Dimensiones de la eficiencia

Actualmente, la eficiencia esta dividida en tres dimensiones importantes: el

costo, el tiempo y los procesos.

La dimension de costos es un enfoque muy relevante para las empresas,
debido que toda empresa busca reducir costos y aumentar la productividad con el
fin de generar mayores ingresos. Por ello, existen tres formas para cumplir con las
metas relacionadas al recurso financiero de manera eficiente. El primer accionar es
reducir los niveles de inventario terminados y en proceso, esta claramente
comprobado que cuando se tiene un nivel muy alto de inventario, este genera sobre
costos puesto que estd ocupando espacio en el almacén, generando costos
muertos como alquiler y mantenimiento. El segundo accionar es aumentar la
facturacion cobrada, consiste en lograr conseguir una sinergia entre las areas de
produccion, ventas y cobranzas, teniendo en cuenta que una si un producto no se
vende no es eficiente, que si una venta no se cobra no es eficiente y si el sistema
de cobranza es lento no es eficiente. El tercer accionar es reducir gastos operativos,
es un punto que se debe actuar con cautela porque si bien el objetivo de una
empresa es reducir costos, esto no debe dificultar el correcto funcionamiento de la

misma. (Rodriguez, 1993 y Lusthaus, 2002)

Con relacién a la dimension del tiempo, es necesario una evaluacion partiendo
de la planificacion de los proceso de una empresa, para optimizar el recurso tiempo
es necesario conocer las funciones que se deben desarrollar, tener planes de
contingencia frente a cualquier imprevisto, evitar los elementos distractores, entre

otros que impidan la optimizacion del tiempo. Cabe sefalar que si el recurso en
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referencia es ineficiente también genera incremento de costos innecesarios.

(Rodriguez, 1993 y Lusthaus, 2002)

Finalmente, en la dimensién de los procesos la tecnologia juega un papel muy
importante en el camino por conseguir la eficiencia, gracias a ella es posible obtener
mayores voliumenes de produccién y optimizar el tiempo invertido en un
determinado proceso. Sin embargo, el continuo control y mantenimiento es
primordial para el correcto funcionamiento de los procesos. (Rodriguez, 1993 y

Lusthaus, 2002)

Calidad de servicio

1.2.1.5. Definicién

Crosby sostiene que “la calidad es entendida como la conformidad a unas
especificaciones y estandares.” (Como se cito en Setd, 2004). Como lo sefala, la
calidad no solo es cumplir con los estandares de un producto o servicio, sino que
busca cumplir con una serie de requisitos especificos que estan alineados a las

perspectivas de cada comprador o usuario.

La calidad, desde mucho tiempo atras, ha estado enfocado en los productos
porque la mayoria de empresarios desarrollaban o querian desarrollar su idea de
negocio en el sector industrial. El sector servicio, poco a poco fue tomando
protagonismo, llegando a convertirse en uno de los principales sectores que
promueven la economia. Por ello, las empresas consideran que la calidad del
servicio es un elemento clave para que logren ser competitivas en el mercado y

puedan fidelizar a sus clientes.
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De igual modo, Seté. (2004) sostiene que:

Los productos y servicios ofrecidos por la empresa debe poseer aquellas
caracteristicas que los clientes requieran y valoren, es decir deben cumplir
sus expectativas y si es posible, incluso, superarlas. De modo que, la
opinidn del cliente se convierte en una informacion sumamente relevante
para la empresa. No basta que la empresa esté convencida de que ofrece
un servicio de calidad, sino que debe ser el propio cliente el que realmente

lo perciba asi... (P. 15)

Dicho en otras palabras, la calidad del servicio no se puede mostrar de forma
fisica como un producto tangible, sino que se ve reflejado con la valoracion que el
cliente pueda otorgar después de recibir el servicio. De ese modo, la empresa

consigue que los clientes permanezcan fieles a ella.

1.2.1.6. Calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Se puede observar en la teoria matematica de la administracion, representada
por Herbert Simon, Von Neumann y Oskar Mongesntem, basada en la teoria de
juegos, que la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, son elementos
interconectados y la teoria en referencia es aplicada en todo el proceso de la
cadena logistica. Tomando como ejemplo, el momento en que una empresa realiza
la seleccion de proveedores, tiene en cuenta criterios ya establecidos que considera
cumplen con los estandares que satisfacen sus necesidades, tales como cantidad,
calidad y precio, y a través del producto o servicio final brindado, con un previo
analisis de los criterios y/o especificaciones de sus clientes, consigue la satisfacciéon
de los mismos. Es por eso, que la teoria de juegos es aplicada en todos los ambitos.

(Calderon y Castafio, 2005)
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Segun Kotler y Keller (2006), sefialan que “el termino satisfaccion se refiere a
las sensaciones de placer o decepcién que tiene una persona al comparar el

desempeifio (o resultado) percibido de un producto con sus expectativas” (p.21).

Como se sostiene, la satisfaccion de un cliente es el resultado de percibir buenas
atenciones, cumpliendo con lo acordado, entre otros aspectos favorables que

ofrezca el prestador de servicios y contribuyan a que el cliente se sienta satisfecho.

Asimismo, es importante conocer el nivel de satisfaccion del cliente, como las
guejas, los reclamos, las sugerencias y/o valoracion del servicio recibido; que sirva
como una fuente de retroalimentacion para la empresa y pueda mejorar en los
aspectos que se requiera. El primer método para medir el nivel de satisfaccion del
cliente es el Método de Prospeccion indirecta, donde el cliente toma la iniciativa de
expresar sus opiniones con respecto al servicio recibido, ante un area de reclamos
0 sugerencias de la empresa, de forma indirecta se esta recabando informacion. El
segundo método es el de Prospeccion directa, donde la empresa recolecta la
informacion del cliente a través de pequefos test o cuestionarios después de
prestado el servicio. Este tipo de cuestionarios deben ser faciles de entender, con
preguntas precisas y medidas en una escala de tipo Likert. (Asociacion Espafiola

para la Calidad, 2003)

Como se observa, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente son
factores que se encuentran relacionados y que repercuten uno del otro. Es por eso,
gue se debe enfatizar en estos dos factores para que una empresa se mantenga
vigente y sea competitiva en el mercado. Actualmente, es mas complicado
convencer al cliente que el servicio que va arecibir es tal cual lo solicit6. Los clientes

no se sienten motivados por simples promesas o palabras dichas por el servidor, lo
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qgue ellos buscan es que la satisfaccion sea garantizada. Por ello, las empresas
deberian asegurar que el servicio ofrecido va a satisfacer las necesidades del
cliente y que cualquier incumplimiento del mismo va ser penalizado, sancionado u
ofrecer algun tipo de beneficio al cliente por la falta. De tal manera, el cumplimiento
de los estandares de la calidad del servicio por satisfaccién garantizada tendra

efecto en la reputacion de la empresa. (Keith, 1991)

Es muy comun observar la satisfaccion garantizada en los servicios de
delivery, las devoluciones o cambios en las compras, las garantias de venta de
electrodomeésticos o cualquier tipo de producto, entre otros que tengan la finalidad
de demostrar al cliente que se cumple con las especificaciones o0 parametros

establecidos.

1.2.1.7. Estrategias para mejorar la calidad del servicio

En la teoria matematica de la administracion, representada por Herbert Simon,
Von Neumann y Oskar Mongesntem, basada en la probabilidad y analisis
estadisticos, se puede encontrar diversas estrategias que tienen la finalidad de
mejorar la calidad de un producto o servicio, debido a la gran cantidad de
informacion obtenida a través del control estadistico de calidad y la calidad total.
Mientras que el control estadistico, se recopila informacion de los errores o fallas
en la produccion, con la calidad total se tiene un mayor alcance de todas las areas
de una organizacion. Con toda la informacién recopilada, es posible realizar un
estudio mas completo y preciso a fin de poder realizar la toma de decisiones con

relacion a la mejora de la calidad de un servicio. (Jiménez, 2000)
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La toma de decisiones es un proceso primordial que tiene que realizarse con un
previo estudio de la situacion que permita que la calidad de un servicio sea la
adecuada y/o supere los estandares de los clientes, siendo este un control

permanente.

Asimismo, se debe tener en cuenta que es importante identificar qué
elementos estan contribuyendo en la calidad del servicio. Por lo cual, los
trabajadores de una empresa prestadora de servicios debe conocer a detalle todos
los procesos de las operaciones, esto puede ser presentado por Diagramas de
Proceso de Prestacion del Servicio (DPPS), con el fin de que todo el personal
conozca a la perfeccion cada eslabon del proceso. Con el mismo diagrama, se
podra determinar el tiempo estimado de la prestacion de los servicios, y de esa
manera, se identificara los elementos o responsables que intervienen en la calidad
de cada proceso. Una vez identificados, se podra mejorar la calidad y evitar la no

calidad en los servicios (Grande, 2014)

Determinar y analizar los elementos que influyen en el proceso de calidad de
los servicios es sumamente importante, este estudio debe ser realizado de manera
interna y externa, puesto que, todos los elementos influyen en la calidad. De forma
interna, también conocido como calidad funcional, que consiste en la influencia de
la calidad del disefio, la produccién, la entrega y las relaciones en una empresa. De
forma externa, calidad técnica o de salida, hace referencia a la calidad percibida,
tanto por el servidor y por el usuario, tales como, la rapidez de la entrega, la
efectividad y el cumplimiento, etc., estos influyen en la calidad de todo el proceso y
en las partes involucradas, teniendo en cuenta que el cliente es parte del proceso.

(Gronroos, 1994)
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Como se ha sefialado lineas arriba, existen diversas estrategias para la
mejora de la calidad de los servicios. Todas influyen porque la calidad debe estar
presente en todos los procesos y percibida por todos los individuos de la cadena

logistica.

1.2.1.8. Medicién de la calidad del servicio

Se debe tener en cuenta que la calidad del servicio en su mayoria de veces,
por no sefialar la totalidad, es medida por el cliente. Esta medicion esta relacionada
a la satisfaccion que el usuario pueda sentir, después de recibir el servicio, porque

se busca mejorar y no incurrir en gastos por fallas hacia el cliente.

La forma de medicion debe ser establecida por la alta gerencia de una
empresa, teniendo como resultado el control y la mejora de la calidad del servicio.
Existen dos tipos de medicion. La medicion cualitativa continua, que consiste en
realizar encuestas a los clientes a fin de recabar informacion Gtil para ser analizada
posteriormente, por la directiva de la empresa. La investigacion cuantitativa
periddica, en este tipo de medicion se evalian en que magnitud las formas del
servicio influyen en la satisfaccion del cliente. Tras los analisis de ambos resultados,
la alta gerencia de la empresa puede identificar y establecer pardmetros de mejora
y transmitirlos a todo el personal, con la finalidad que se sigan los lineamientos y

no se incurran en costos por la mala calidad. (Pérez, 1994)

Por otro lado, se cuenta con la escala Servqual y la escala Servpref, que son
dos de las escalas que atribuyen la medicion de la calidad del servicio. La escala
Servqual, que es una escala mdultiple donde se busca calcular los resultados

obtenidos de las percepciones y expectativas de los clientes, mediante encuestas.
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Estas deben agrupar 5 aspectos principales: fiabilidad, tangibilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Asimismo, deben ser presentados con respuestas
de tipo escalas Likert (7 puntuaciones — 1: Totalmente en desacuerdo; 2:
Totalmente de acuerdo). Con respecto a la escala Servpref, es una medicion
basada en resultados, que contradice a la escala Servqual con su estudio de las
percepciones y expectativas porque sefala que aquellas no son adecuadas para
un andlisis. Es por eso, que este tipo de medicidn sefiala que la calidad del servicio
debe ser realizada en base a percepciones o resultados. Se sigue la misma
estructura de encuestas de Serqual, removiendo las preguntas relacionadas a la

expectativa del servicio. (Seto, 2004)

Por consiguiente, la calidad del servicio es un factor que debe ser analizado
constantemente por las gerencias, estableciendo principios y parametros que se
deben seguir; estos deben ser explicados a todos los trabajadores de la empresa,
de forma precisa Yy clara, con el fin de no cometer errores y puedan repercutir en la

satisfaccion del cliente.

1.2.2. Agencias maritimas

1.2.2.1. Generalidades de las Agencias Maritimas en el Perd.

La agencia maritima es el representante juridico que es nominado por el
armador o empresa naviera del buque, con la finalidad de que realice operaciones
administrativas, aduaneras y portuarias ante las autoridades competentes del
sector maritimo-portuario en el pais. Las operaciones que realizan son: el pago de

servicios portuarios, recepcion y despacho del buque, entre otras que seran
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explicadas a continuacion. Asimismo, deben contar con amplio conocimiento sobre
el Cadigo Maritimo Internacional de Mercancias Peligrosas (IMDG Code), para
poder informar y realizar el adecuado tratamiento de este tipo de carga, entre otros

conocimientos relacionados al rubro (Zarate, 2019)

Del mismo modo, el procurador maritimo es la persona que representa a la
agencia maritima para realizar las operaciones a bordo, requerimientos de la nave
y/o armador ante las autoridades competentes, quién debe estar debidamente
acreditado y autorizado por la Autoridad Maritima Nacional, el cual consta de un

carné con una vigencia de dos afios. (DICAPI, 2014)

A nivel nacional, hasta el afio 2019, se cuenta con 175 agencias maritimas
vigentes. Con jurisdiccion a nivel Maritima del Callao, existe 42 agencias maritimas

vigentes. (SUNAT, 2019)

1.2.2.2. Funciones de las procuradores maritimos en el Pera.

Las agencias maritimas al ser designadas como representantes de los
armadores o empresas havieras de los buques en el pais, realizan mdaltiples

funciones de acuerdo al tipo de buque, funcionalidad y requerimientos.

Los procuradores en representacion de las agencias maritimas realizan
diversas funciones; en el aspecto administrativo, a través del Sistema de Despacho
Aduanero (SDA - SUNAT) se da como inicio al proceso de recepcién y despacho
de naves con la numeracion de los manifiestos de ingreso y salida, incorporacion,
rectificacion y/o anulacion de documentos de transporte (BL) cuando corresponda,
el registro de la fecha de llegada, término de la descarga y término del embarque

de la nave, transmisioén de las reservas de la carga (RCA), entre otros. A través de
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la VUCE, se anuncia la escala con 72 horas de anticipacién de la fecha estimada
del arribo de la nave (ETA), generdndose un nimero DUE, que permitira realizar el
pago por recepcion de la nave, el cargado de los documentos requeridos por
Sanidad Maritima Internacional, Autoridad Maritima Nacional, Autoridad Migratoria
y demas entes competentes. En el aspecto operativo, se encargan de las
coordinaciones y pagos de los servicios portuarios, relacionados a la recepcion y
despacho de las naves, coordinacion del practico, informar a migraciones si existe
cambio de tripulacion, reportar ante Sanidad Maritima Internacional (DIRESA —
Callao) si existe algun tripulante enfermo o con sintomas, contratar y coordinar
servicios de avituallamiento, este consiste en abastecer al buque de productos
comestibles o no comestibles, servicios de abarloamiento, consiste en traspasar
carga entre buques amarrados en bahia, servicios de reparacion del buque o

cualquier otro servicio que se solicite. (APAM, 2019; APN, 2010)

1.2.2.3. Responsabilidad de las Agencias Maritimas en el Peru

Las responsabilidades que deben cumplir las agencias maritimas del Pera
ante la Autoridad Maritima Nacional, en el aspecto documentario, se requiere que
presenten los siguientes documentos: el formato PBIP, lista de tripulantes,
documentacion detallada de mercancia peligrosa de descarga, transito y
embarque, lista de pasajeros si hubiera, entre otros que son necesarios para el
anuncio de la recepcion de la nave. Este anuncio debe ser realizado con 72 horas
antes del arribo de la nave, de forma electrénica a través de la VUCE y de forma
fisica ante la capitania de puerto. Ademas, las agencias de maritimas tienen que

informar al comando de la nave y/o empresas navieras, sobre las normativas
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nacionales de navegacion, seguridad, preservacion del medio acuético, y demas

relacionadas. (DICAPI, 2014)

Asimismo, la Autoridad Portuaria Nacional requiere una serie de documentos
presentados de forma electrénica, a través de la VUCE, para la recepcion de las
naves, tales como, un informe sobre el despacho del ultimo puerto de salida, una
declaracion general, declaracién de carga, manifiesto de mercancias peligrosas y
lista de pasajeros si hubiera, lista de tripulacion, declaracion de efectos de la
tripulacién, declaracion maritima de sanidad, lista de vacunas, lista de narcéticos,
listado de los dltimos 10 puertos de su travesia y declaracion de provisiones del

buque. (APN, 2019)

De igual manera, DIRESA Callao, a solicitud de la direccion de Sanidad
Maritima Internacional, para el otorgamiento de la libre platica, requieren el
certificado de exencion de control de sanidad a bordo o certificado de control,
declaracion general de la nave, declaracion maritima de sanidad, rol de tripulantes,
lista de pasajeros, lista de vacuna Internacional de tripulantes y/o pasajeros, lista
de narcdticos, listado de los ultimos 10 puertos de su travesia y una declaracion
complementaria de sanidad, para naves procedentes de paises con Hanta Virus
gue son entregados de forma electrénica, a través de la VUCE y de forma
presencial ante las oficinas de Sanidad Maritima Internacional. Para el
otorgamiento del zarpe sanitario los documentos son similares, en el caso de que
haya una variacion, como cambio de tripulacién, se presenta una actualizacion de

los listados. (DIRESA, 2019)
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1.2.2.4. Asociacion Peruana de Agentes Maritimos en el Peru (APAM)

La institucion en referencia fue constituida con el fin de representar y expresar
los intereses de las agencias maritimas del Pera. Es una institucion juridica sin fines
de lucro que se encarga de capacitar, absolver consultas, orientar hacia el
entendimiento de los procedimientos y leyes relacionadas al sector maritimo —
portuario y contribuir con la facilitacion del comercio exterior. Ademas, presta sus
instalaciones para desarrollar casos de implementacion de nuevos procedimientos,
en el periodo de aportes y comentarios, que se llevan a cabo entre las Autoridades

competentes y las agencias maritimas. (APAM, 2015)

De lo expuesto en el presente capitulo, se concluye que el procurador, a
nombre de la agencia maritima, tiene un papel primordial en el desarrollo éptimo de
la recepcion y despacho de un buque, coordinando, cumpliendo con los plazos y
lineamientos establecidos por las Autoridades competentes, capacidad de
entendimiento de las normativas internacionales, capacidad de resolver problemas
aduaneros y portuarios, ofrecer un servicio internacional, entre otras habilidades y

conocimientos para el desarrollo de su ocupacion.

1.3. Definicion de términos basicos

A continuacion, se detalla la definicidn de los principales términos utilizados en la

presente investigacion.

Agente / Agencia maritima. Segun el Ministerio de Transportes y Comunicaciones

(2015) seiala que es una “Persona juridica constituida en el pais, autorizada por la
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autoridad competente para intervenir, a designacion del agente general o en
representacion de la empresa naviera o armador, en las operaciones de las naves

en los terminales portuarios”. (p. 3)

Armador. El armador es el duefio o propietario del buque. Asimismo, un armador
también puede ser la persona natural o juridica que alquila el buque, esta accion
es conocida como fletamento, con finalidad del transito de mercancia u otros fines

pertinentes. (Ministerio de Transporte y Comunicaciones, 2015)

Autoridad Maritima Nacional. La Autoridad Maritima Nacional es un organismo
publico, que a través de la Direccion General de Capitanias y Guardacostas
(DICAPI) esta autorizado a realizar control y/o inspeccion a las naves, artefactos
navales y cualquier tipo de embarcacion que se encuentre en mar peruano.

(MINDEF, 2012)

Autoridad Portuaria Nacional. Es un ente publico, adscrito al Ministerio de
transportes y Comunicaciones, que se encarga de la regularizacion de los puertos
de la Republica del Peru. De igual modo, esta a cargo del desarrollo e integracion
del Sistema Portuario Nacional, fomentando y estableciendo medidas de
competitividad de los puertos nacionales frente a los puertos internacionales.

(Autoridad Portuaria Nacional, 2016).

Autoridad Migratoria. En un organismo publico de la Direccion General de
Migraciones y Naturalizacion (DIGEMIN) adscrito al Ministerio del Interior, que se
encarga de fiscalizar y mantener los datos de las personas en territorio nacional,
peruanos y extranjeros. Es un ente autorizado de restringir o impedir el transito
nacional, otorgar landing card, permisos para bajar a tierra, establecer plazo de

permanencia, entre otras funciones relacionadas. (MIGRACIONES)
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Certificado exencidn de control de sanidad a bordo. Es un certificado emitido
por Sanidad Maritima Internacional, a cargo de DIRESA Callao, que tras realizarse
una inspeccion no se encontrd pruebas de una infeccion o contaminacion dentro de
las instalaciones del buque. Tiene una vigencia de seis meses el cual puede ser
prorrogado un mes adicional. También son emitidos en los casos que el buque
cuente con un certificado expedido por puertos no autorizados por la OMS o si se

encuentra una inconformidad del documento. (DIRESA, 2020)

Certificado de control de sanidad a bordo. El certificado de control de sanidad a
bordo es emitido por Sanidad Maritima Internacional, a cargo de DIRESA Callao,
cuando hay indicios y pruebas de la existencia de una infeccion y/o contaminacion
dentro del buque, y las condiciones de salubridad no son las adecuadas. Después
de realizarse, la desinfeccion de la nave se procede a la expedicion del documento

en referencia. (DIRESA, 2020)

Documento Unico de Escala (DUE). Documento electrénico, que a través de la
VUCE permite homologar todos los documentos requeridos por las entidades
competentes para su revision y opiniones, relacionados al proceso de recepcion y

despacho de los buques en los puertos del Peru. (APN, 2011)

Libre platica. Es un acto administrativo que la direccion de Sanidad Maritima
Internacional, a cargo de DIRESA Callao, autoriza el inicio de las operaciones de
un buque, para embarcar o desembarcar, descargar o cargar suministros o carga,
y puede ser realizado en bahia o cuando el bugue se encuentra amarrado en
puerto. (Organizacion Mundial de la Salud, 2016; Ministerio de Transportes y

Comunicaciones, 2015)
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Préctico. Es un profesional acreditado por la Autoridad Maritima Nacional, que es
el maximo responsable de controlar y/o asesorar al capitin en el momento de
realizar las maniobras de atraque y desatraque desde la zona fondeo, bahia, hasta
el muelle, zona de atraque y viceversa. Asimismo, para realizar el amarre o
desamarre en multiboyas o abarloamiento. (Ministerio de Transportes vy

Comunicaciones, 2015)

Procurador Maritimo. Es la persona debidamente acreditada por la Autoridad
Maritima Nacional, quien a representacion de la agencia maritima realiza
actividades a bordo de la nave y ante las autoridades competentes relacionadas al
proceso de recepcion y despacho de naves. Asimismo, se encarga de atender,
controlar y liquidar los requerimientos de la nave y/o armador de acuerdo a las
politicas y procedimiento de la agencia en los servicios regulares. (Zarate, 2019 y

DICAPI, 2014)

Sanidad Maritima Internacional. Es una direccion a cargo de Sanidades
Internacionales de la Direccion Regional de Salud del Callao, que se encarga de la
inspeccion de los buques, el Unico que otorga la libre platica y la expedicion del
certificado de exencidn de control de sanidad a bordo / control de sanidad a bordo.

(DIRESA, 2019)
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CAPITULO II: HIPOTESIS

2.1. Formulacion de hipotesis

% Hipotesis general

R

Existe relacion entre la eficiencia y la calidad de servicio de los
procuradores de las agencias maritimas del Callao en el periodo

2019.

% Hipotesis especificas

Existe relacion entre la optimizacion de tiempo y la calidad de servicio
de los procuradores de las agencias maritimas del Callao en el

periodo 2019.

Existe relacion entre el mejoramiento de los procesos Yy la calidad de
servicio de los procuradores de las agencias maritimas del Callao en

el periodo 2019.

Existe relacion entre la reduccion de costos y la calidad de servicio de
los procuradores de las agencias maritimas del Callao en el periodo

2019.
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2.2. Variables y definicién operacional

La presente investigacion cuenta con dos variables:

i.  Variable Independiente: Eficiencia

ii. Variable dependiente: Calidad de servicio

En la tabla de Operacionalizacion de la variable se observa la definicion

operacional, dimensiones, indicadores y los items del instrumento.
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Tabla 1.

Operacionalizacion de la variable

Operacionalizacion de la variable “Eficiencia”.

Variable: Eficiencia.

Definicidén conceptual: La eficiencia en el ambito operativo se ve reflejado en el cumplimiento de los objetivos
con la menor cantidad de recursos utilizados. Asimismo, estos objetivos estan orientados a la optimizacién de
tiempo, reduccion de costos y el mejoramiento de los procesos operativos. (Diez, 2007; Rodriguez, 1993 y

Lusthaus, 2002)

Instrumento: Técnica:
Guia de revisién de datos / Cuestionario / Guia de Revision de datos / Encuesta / Observacion
observacion estructurada estructurada
Dimensiones Indicadores
(Definicion items del instrumento
Operacional)
Indicador 1: - ¢ Larevisién y aprobacién de los documentos a través de la VUCE para
Inicio de la recepcion de los buques deberia ser suficiente para el inicio de
Mejoramiento de | operaciones de operaciones?
los procesos un buque. - ¢El tiempo empleado durante el proceso de la Libre Platica afecta el
inicio de operaciones de un buque?
- ¢Considera que deberia ser necesario la presentacion de los
documentos en fisico ante las Autoridades competentes para la
recepcién de una nave, aun cuando la normativa exige que sean
presentados a través de la VUCE?
Indicador 2: - En su opinion, ¢Qué proceso o actividad involucrada en la recepcién y
Procesos despacho de un buque, a cargo de un procurador, debe ser
automatizados automatizado? Especificar.
- ¢ El proceso de la libre platica deberia ser electrénico?
- ¢ Considera que solo en los casos de una incidencia detallada en la
Declaracién Maritima de Sanidad (DMS) el proceso de la Libre Platica
deberia ser realizado a bordo de la nave?
Indicador 3: - En el caso de aprobarse la Libre Platica electrénica, mejoraria el
MOF del | proceso de la recepcién de un buque, ¢Tendria efecto positivo en el
procurador desempefio laboral del procurador?
- Enla agencia maritima donde labora, ¢ Manejan una politica de tiempos
pre establecidos para la atencién de un buque?
- ¢ Considera que las funciones de un procurador pueden optimizarse
gracias al uso de la tecnologia en los proceso de recepcion y despacho
de un buque?
Indicador 1: - ¢El proceso de la Libre Platica se ve afectado por altas temporadas de
Optimizacion de | Tiempo del | afluencia de buques en los puertos del Callao?

tiempo

otorgamiento de
la Libre Platica

- ¢La Libre Plética electrénica seria una solucién frente a las demoras
para la recepcion e inicio de operaciones de un buque?

Indicador 2:
Descarga de la
ficha de la Libre
Platica en el
sistema VUCE

- ¢ El tiempo transcurrido desde la hora del arribo de un buque hasta el
otorgamiento de la Libre platica, es significativo y genera demoras
operativas?

- ¢ Deberia automatizarse la emision de la ficha de Libre Platica en el
sistema VUCE?

- ¢La automatizacion de los documentos requeridos para la recepcion y
despacho de un buque conllevaria a la optimizaciéon de tiempo y costo
en las operaciones?




Indicador 3:
Reporte de
operaciones de
la nave (VOR)

- ¢Las demoras en la recepcion de un buque se ven reflejadas en los
indicadores internos (KPIs) para un procurador?

- Los tiempos operativos cominmente se encuentran detallados en un
“Vessel Operation Report” o “State of Fact”, los cuales son reportados a
las lineas navieras, ¢Usted reporta las demoras del proceso de Libre
Platica en los documentos sefialados?

Reduccion de
costos

Indicador 1:
Contrato de
proveedores de
servicios

- Cuando un buque es recepcionado en bahia, se requiere contratar de
los servicios de una lancha fletera para ir a su encuentro, y en el supuesto
escenario que la Libre Platica fuese electrénica, ya no seria necesario ir
a bordo, ¢ La eliminacién del costo por el contrato del servicio sefialado
impactaria significativamente?

- Si un buque llega a perder la ventana de atraque asignada por el puerto,
¢éIncide en costos operativos? Especificar.

Indicador 2:
Costos de los
procesos
presenciales

- ¢La demora o tardanza de un doctor de turno de Sanidad Maritima
Internacional incide en sobrecostos en el proceso de recepcion de un
buque?

- ¢Lla presentacion de los documentos que anteriormente eran
entregados de forma presencial generaban costos significativos?

- ¢Los procesos presenciales para la recepciéon y despacho de los
buques impactan en la reduccién de costos de una empresa?

Indicador 3:
Tecnologia en
los procesos

- ¢ El proceso de recepcién y despacho de un buque realizado a través
de la plataforma VUCE es mas eficiente que de manera presencial?

- ¢El proceso de la atencion de buques en los puertos del Callao es
competitivo frente a otros puertos de paises latinoamericanos?

- ¢ Se deberia implementar mejoras en la plataforma VUCE a fin de
reducir costos operativos de las agencias maritimas, lineas navieras o
armadores?

Fuente: Elaboracidn propia.
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Operacionalizacion de la variable “Calidad de servicio”.

Variable: Calidad de servicio.

Definicidén conceptual: La calidad del servicio esta presente tantos en los procesos internos como externos,
calidad funcional y calidad técnica respectivamente, con el objetivo de cumplir los estandares y perspectivas de

los clientes. (Gronroos, 1994).

Instrumento: Técnica:
Cuestionario Encuesta
Dimensione Indicadores i
S (Definicién Operacional) Items del instrumento
Indicador 1: - ¢ Se siente preparado para resolver problemas presentados en la
Perdida de ventana de | operatividad frente a la posibilidad de perder la ventana de atraque
Calidad atraque en los puertos del | asignado por el puerto?
funcional Callao - ¢La pérdida de la ventana de atraque, es un acto significativo que
influye en la calidad su servicio?
Indicador 2: - ¢ Considera usted como procurador que desarrolla sus funciones de
Desempefio laboral del | forma eficiente con los recursos asignados?
procurador - ¢Considera usted que el procurador cumple con las normativas
establecidas por la agencia maritima?
- ¢ Considera que cuando un procurador conoce a la perfeccién sus
funciones puede ofrecer una mejor calidad de su servicio?
Indicador 3: - ¢ Ha determinado objetivos y metas que sumen a la calidad de sus
Cumplimiento de | funciones?

objetivos del procurador
y/o agencia maritima

- ¢ La agencia maritima donde labora emplea instrumentos para medir
la calidad del servicio?

Indicador 1: - Si la calidad de su servicio es reconocida por el comando de la have
Calidad Nuevos servicios | y/o empresa naviera, ¢ Esta podria influir en la contratacién de nuevos
técnica o relacionados servicios?
de salida - ¢Las demoras en la operatividad generan limitantes para la
aceptacion de nuevos servicios?
Indicador 2: - ¢La Libre Plética electronica aumentaria el nivel de calidad de

Procesos vanguardistas

servicio ofrecido por las agencias maritimas?
- ¢El pais est4 preparado para automatizar los procesos de la
recepcién y despacho de un buque de forma total?

Satisfaccido | Clientes satisfechos.
n del
cliente

Indicador 3: - ¢Considera que la calidad del servicio brindado por la agencia
Atencién de nuevos maritima donde trabaja ha mejorado desde la implementacién de la
buques plataforma virtual VUCE?
- ¢El cumplimiento de la calidad de los servicios prometidos y
percibidos por el cliente se ve reflejado en la atencién de nuevos
buques?
Indicador 1: - ¢Considera que la satisfaccion del cliente debe ser evaluada

constantemente?
- ¢La rapidez en el proceso del otorgamiento de la Libre Platica tiene
efecto en la satisfaccion del cliente?

Indicador 2:
Repuestas de los clientes
por el servicio recibido.

- ¢ Considera importante la opinién de su cliente en relacién al servicio
brindado?
- ¢Considera que la opinién del cliente satisfecho influye en futuros
servicios?

Indicador 3:
Fidelizacién del cliente.

- ¢La calidad del servicio brindado al momento de la atencién de un
buque garantiza la fidelizacién del cliente?

- ¢Si el proceso de recepcion y despacho de un buque fuese
electronico, tendria como resultado la practicidad y rapidez en el
proceso, contribuyendo en la confianza y fidelizacién del cliente?

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO lil: METODOLOGIA

3.1. Disefo metodolégico

La investigacion aplicada estd orientada a resolver problemas existentes,
proponiendo nuevos programas o modelos de gestion, tecnologia y nuevos usos
de herramientas, entre otras ideas que buscan solucionar un problema de la vida
cotidiana en el ambito profesional (Vara, 2012). En ese sentido, la presente
investigacion sera de tipo aplicada porque tiene la finalidad de proponer el proceso
de la Libre Platica de forma electronica, como solucion frente a la ineficiencia al

momento de la recepcion de buques en los puertos del Callao.

La investigacion descriptiva correlacional pretende analizar la forma de
relacion o vinculacidon de dos variables o determinar que no se relacionan (Toro, I;
Parra, R, 2006). Por lo indicado, el disefio descriptivo correlacional fue utilizado
para la presente investigacion porque el objetivo general fue determinar la relacion

y el comportamiento de las variables; eficiencia y calidad de servicio.

Asimismo, es no experimental porque no se realizé la manipulacion de las
variables, en un grupo determinado de personas, para analizar los efectos o
resultados. Segun Gdmez, los disefios experimentales por ser realizados por lo
general, a grupos reducidos, no tienen mucha consistencia por la exclusion de
factores externos. En cambio, el disefio no experimental estd mas cerca de la
realidad que atraviesan las variables (Goméz, 2006). Por lo tanto, la investigacion
sera no experimental, debido que se contrastara las hipotesis en el entorno donde

se desarrollan los hechos.
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La investigacion cuantitativa es un estudio rigido, estandarizado, que
proporciona hechos concretos y cuantificables. Los recursos que destacan son las
preguntas estructuradas y opciones de respuestas puntuales en los cuestionarios,
en busca de recabar informaciéon con datos numéricos que se puedan medir y
convertirlos en informacion textual relevante para la toma de decisiones y/o
conclusiones en una investigacion (Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez, 2014). Por
ello, la presente investigacion tendrd un enfoque cuantitativo porque se busca
recabar informacion utilizando los instrumentos como los cuestionarios, guia de
revision de datos y la guia de observacion estructurada, recursos que permitiran
recabar informacion mas precisa y brindar resultados reales de la problematica de

estudio.

3.2. Disefo muestral

El tipo de muestreo que se utilizé para los cuestionarios y la guia de

observacion estructurada fueron de tipo probabilistico estratificado.
Instrumento: Cuestionario Estructurado

Unidad de Andlisis: Agencias maritimas que cuentan con jurisdiccion en la

Maritima del Callao.

Poblacién: La poblacion esta conformada por 110 agencias maritimas con
jurisdiccién en la Maritima del Callao, de acuerdo a la informacién recabada a través

de la pagina web de la SUNAT / Aduanas (Ver figura 1).
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Figura 1 Poblacion de agencias maritimas

Nota: En la figura se observa un resultado de 110 agencias maritimas tras realizar
la consulta de agencias maritimas con jurisdiccion en la Maritima del callao.
Adaptado de Consulta de Agentes Maritimos [Fotografia] por SUNAT, 2019,
(http://www.aduanet.gob.pe/cl-ad-itconsulagen/ConsultaOperadorServlet).
Dominio Publico.

Los criterios de inclusidon y exclusion considerados para la delimitacion de la

poblacién son los siguientes:

= Jurisdiccion: Maritima del Callao (118)
» Estado: Habilitado
= Que hayan sido registradas hasta el afio 2019.

= Accesibilidad de contacto.

Muestra: Tras los criterios sefialados lineas arriba, el tamafio de la muestra
sera de 35 agencias maritimas, de los cuales el personal a encuestar son los

procuradores maritimos, un representante por cada agencia.

A continuacion, en la tabla 2 se mostraréa la relacion de las agencias maritimas

gue cumplen con los criterios de inclusion y exclusion sefialados.
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Tabla 2.

Informacion sobre agencias Maritimas seleccionadas como muestra.

Cod. Fecha
Caédigo Razo6n Social Jurisdiccié Jurisdiccion Estado de Contacto
n Ingreso
0217 COSMOS AGENCIA 118 MARITIMA  HABILI 27/12/20 v
MARITIMA SAC DEL CALLAO TADO 18
3232 TRANS-PERU 118 MARITIMA  HABILI 10/04/20 v
SHIPPING S.A.C. DEL CALLAO TADO 19
3403 EMPRESA MARITIMA 118 MARITIMA  HABILI 27/12/20 v
DEL SUR S.A.C. DEL CALLAO TADO 18
MARITIMA  HABILI 08/05/20
v
3407 POLARIS E.I.R.L. 118 DEL CALLAO TADO 19
DOLMAR
3408 REPRESENTACIONES 118 MARITIMA  HABILI 27/12/20 v
SOCIEDAD ANONIMA DEL CALLAO TADO 18
CERRADA
MARITIMA  HABILI 27/12/20
v
3450 BROOM PERU S.A.C. 118 DEL CALLAO TADO 18
3453 TRANSMERIDIAN 118 MARITIMA  HABILI 27/12/20 v
S.A.C. DEL CALLAO TADO 18
TERMINALES
5009 PORTUARIOS 118 YARITIMA AL 20y
PERUANOS SAC
5010 MARITIMA DEL 118 MARITIMA  HABILI 27/12/20 v
WORLD S.A.C. DEL CALLAO TADO 18
MARITIMA
5013 MERCANTIL 118 MARITIMA  HABILI 27/12/20 v
SOCIEDAD ANONIMA DEL CALLAO TADO 18
CERRADA
5014 Jggg&éﬂN@RéTLMg_ 118 MARITIMA  HABILI 27/12/20 v
YMD S.AC DEL CALLAO TADO 18
5019 MARITIMA OCEANICA 118 MARITIMA  HABILI 27/12/20 v
S.A.C. DEL CALLAO TADO 18
MARITIMA  HABILI 25/06/20
v
5020 ASIA MARITIMA S.A.C. 118 DEL CALLAO TADO 19
5022 COSCO SHIPPING 118 MARITIMA  HABILI 27/12/20 v
LINES (PERU) S.A. DEL CALLAO TADO 18
5030 MAERSK LINE PERU 118 MARITIMA  HABILI 27/12/20 v
S.A.C. DEL CALLAO TADO 18
TRANSTOTAL
MARITIMA  HABILI 26/12/20
v
5041 AGENCIé I\A/IARITIMA 118 DEL CALLAO TADO 18
5048 ROZO & COMPANIA 118 MARITIMA  HABILI 27/12/20 v
(PERU) S.A.C. DEL CALLAO TADO 18
ISS MARINE
MARITIMA  HABILI 27/12/20
5049 SERVICES S.A.C- 118 4
ISSMS S.AC DEL CALLAO TADO 18
5050 EMPRESA MARITIMA 118 MARITIMA  HABILI 26/12/20 v
B&MS.AC. DEL CALLAO TADO 18
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5051 PERUSOCEDAD 11 MARITIMA HABLI 27112120
ANONIMA CERRADA
sosg CARGOMAR AGENCY 118 MARITIMA  HABILI 16/03/20
S.AC. DEL CALLAO TADO 18
MERCATOR PERU - MARITIMA  HABILI 28/03/20
5059 OPERADOR 118 DEL CALLAG TADG 18
LOGISTICO S.A.C.
co5y  CITIKOLD DEL PERU 118 MARITIMA  HABILI 20/04/20
S.AC. DEL CALLAO TADO 18
052 CALLS SHIPPING 118 MARITIMA  HABILI 22/05/20
S.AC. DEL CALLAO TADO 18
MARITIMA  HABILI 26/12/20
6998 UNIMAR S A 118 DEL CALLAG TADG - 18
MARITIMA  HABILI 27/12/20
6999 NAUTILIUS S.A. 118 DEL CALLAG TADG 18
265y  SERPAC PORTUARIA 118 MARITIMA  HABILI 08/05/20
S.AC. DEL CALLAO TADO 19
668  CGYOREN DEL PERU 118 MARITIMA  HABILI 27/12/20
S.AC. DEL CALLAO TADO 18
TRANSMARES MARITIMA  HABILI 27/12/20
7697  REPRE.MARITLY 118 DEL CALLAG TADG 18
COMERC.S.A.C.
1743 EEES%{SESJQISEI\IJQA,\A\Q 118 MARITIMA  HABILI 27/12/20
SAQ DEL CALLAO TADO 18
2996 INVERSIONES 118 MARITIMA  HABILI 27/12/20
CANOPUS S.A. DEL CALLAO TADO 18
MARITIMA  HABILI 27/12/20
8057 RASAN S.A. 118 DEL CALLAG TADO 18
ZEUS MARITIME
go7s  SR.L.SHIPPING 118 MARITIMA  HABILI 27/12/20
AGENCY AND DEL CALLAO TADO 18
BROCKERS
AGENCIAS
MARITIMA  HABILI 27/03/20
8264 UNIVERSSAIA_\ES PERU 118 DEL CALLAG TADO 19
9109  SOUTH SHIPPING 118 MARITIMA  HABILI 27/12/20
LIMITED S A DEL CALLAO TADO 18

Fuente: SUNAT

Instrumento: Observacién Estructurada

Unidad de Andlisis: Agencias maritimas que cuentan con jurisdiccién en la

Maritima del Callao.

Poblacién: La poblacién estuvo conformada por 110 agencias maritimas con
jurisdiccién en la Maritima del Callao, de acuerdo a la informacién recabada a través

de la pagina web de la SUNAT / Aduanas. (Ver figura 1).
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Los criterios de inclusion y exclusion considerados para la delimitacion de la

poblacion fueron los siguientes:

Jurisdiccién: Maritima del Callao (118)

» Estado: Habilitado

= Que hayan sido registradas hasta el afio 2019.

= Disponibilidad del recurso econémico y tiempo.

= Experiencia con la poblacién que se investiga.

= Tipo de buque que atienden en los puertos del Callao.

= Previa coordinacion y accesibilidad.

Muestra: Tras los criterios sefialados lineas arriba, el tamafio de la muestra
consistio de 3 agencias maritimas, las cuales son: Terminales Portuarios Peruanos
S.A.C., lan Taylor Pert S.A.C. y Agencias Universales Peru S.A.C., representadas

por sus respectivos procuradores maritimos.

3.3. Técnicas de recoleccion de datos
Los instrumentos que se utilizaron para la presente investigacion fueron: la

guia de revision de datos, los cuestionarios y la guia de observacién estructurada.

Los cuestionarios fueron dirigidos a 35 procuradores de las agencias
maritimas del Callao y los resultados obtenidos fueron tabulados, clasificados y
analizados con la finalidad de conseguir respuestas sistematicas y segmentadas.

(Ver anexo 2).

Cabe sefalar que esta técnica ha sido elegida para el estudio de la dimension
“Optimizacion de tiempo” de la variable Eficiencia y las tres dimensiones de la

variable Calidad de servicio.
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Asimismo, el instrumento de la guia de revision de datos (Ver anexo 5),
permitié recopilar informacion de manuales, procedimientos y documentos de
interés acorde a los items estructurados que se encuentran en la guia en referencia.
Este instrumento tuvo la finalidad de estudiar la dimensién “Reduccién de costos”

de la variable Eficiencia.

Por otro lado, la observacion estructurada es una técnica ideal para conocer
con mayor precision y detalle los acontecimientos y ser parte de las actividades que
se realizan en una operacién de recepcion y despacho de los buques, es por eso
gue fue elegida para analizar la dimension “Mejoramiento del proceso” de la
variable Eficiencia. Para la recopilacion de la informacion se utilizd una guia
estructurada (ver anexo 3), dirigido a 3 procuradores maritimos de las siguientes
agencias maritimas seleccionadas; Terminales Portuarios Peruanos, Maritima
Mercantil y Agencias Universales Perq, el cual se realiz6 una previa coordinacion
con cada uno de ellos para la disponibilidad de la participacion activa en las

actividades relacionadas.

En cuanto a la medicién de la fiabilidad del instrumento Cuestionario, se ha
utilizado la técnica estadistica Alfa de Cronbach, puesto que mide la fiabilidad y

precision de la escala medida.

La técnica estadistica Alfa de Crobanch permite evaluar la confiabilidad o la
homogeneidad de las preguntas de un estudio o investigacién. Es comdn su uso,
para las respuestas con escala tipo Likert, dando valores numéricos a las
respuestas, teniendo un resultado entre 0 y 1, donde 0 significa confiabilidad nula

y 1 confiabilidad total. (Corral, 2009)
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Tabla 3. Interpretacion de la magnitud del Coeficiente de Confiabilidad de un

instrumento.

Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy Alta
0,61 a0,80 Alta
0,41 a 0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy Baja

Fuente: Corral, Y.

Se ha desarrollado la técnica en referencia para las variables Eficiencia y Calidad

de servicio de manera independiente en el programa SPSS.

Las preguntas del cuestionario (Anexo 2) del 1 al 7 han sido elaboradas en funcion

a la dimension Optimizacion del tiempo de la variable Eficiencia.

Tabla 4. Estadistica de fiabilidad del Alfa de Cronbach del instrumento de la variable

Eficiencia con relacion a la dimensién Optimizacién del tiempo.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,751 7

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.
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Tabla5. Estadistica de total de elemento de la variable Eficiencia con relaciéon a la

dimensién Optimizacion del tiempo.

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de

escala si el escala si el total de Cronbach si el

elemento se  elemento se ha elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
11 6,46 1,020 0,505 0,714
12 6,43 0,899 0,624 0,682
13 6,31 0,987 0,204 0,830
14 6,46 1,020 0,505 0,714
15 6,46 0,903 0,800 0,650
16 6,49 1,022 0,777 0,683
17 6,49 1,198 0,241 0,759

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

Se observa en la tabla 4 un resultado Alfa de Cronbach de 0,751; interpretando
dicho resultado, se puede indicar que la fiabilidad del instrumento de la variable

Eficiencia con relacion a la dimension Optimizacién del Tiempo es alta.

Las preguntas del cuestionario (Anexo 2) del 9 al 26 han sido elaboradas en funcion

a la variable Calidad de servicio.

Tabla 6. Estadistica de fiabilidad del Alfa de Cronbach del instrumento de la variable

Calidad de servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,709 19

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

59



Tabla7. Estadistica de total de elemento de la variable Calidad de servicio.

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escalasiel escalasiel total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
18 18,54 1,550 0,000 0,711
19 18,51 1,257 0,696 0,654
110 18,54 1,550 0,000 0,711
111 18,54 1,550 0,000 0,711
112 18,54 1,550 0,000 0,711
113 18,54 1,550 0,000 0,711
114 18,54 1,550 0,000 0,711
115 18,54 1,550 0,000 0,711
116 18,49 1,139 0,705 0,637
117 18,46 1,079 0,661 0,638
118 18,40 1,129 0,390 0,700
119 18,51 1,434 0,216 0,704
120 18,54 1,550 0,000 0,711
121 18,51 1,551 -,072 0,731
122 18,46 1,079 0,661 0,638
123 18,54 1,550 0,000 0,711
124 18,54 1,550 0,000 0,711
125 18,54 1,550 0,000 0,711
126 18,46 1,138 0,546 0,660

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

Se aprecia en la tabla 6 un resultado Alfa de Cronbach de 0,709; interpretando
dicho resultado, se puede indicar que la fiabilidad del instrumento de la variable

Calidad de servicio es alta.

Para la validez del instrumento Cuestionario se eligio la validez de contenido, el

cual fue sometido a valoracion de 3 expertos relacionados al rubro. (Ver anexo 5)
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Tabla 8. Informacion de los expertos relacionados al rubro.

EXPERTO ANOS DE AREA DE ESPECIALIZACION
EXPERIENCIA
Oyarse Cruz, Javier 21 afios a mas Negocios Internacionales y Gestion
Gustavo Aduanera
Pérez Espinoza, Arbués 21 afios a mas Comercio Internacional
Barnett Valdivia, Neptali 16 a 20 afios Marketing y Logistica Internacional
Jesus

Fuente: Elaboracion propia.

Los expertos fueron seleccionados acorde al area de especializacion y los
afos de experiencia. La comunicacion con los expertos fue a través de los correos
electronicos, se recibio algunas observaciones las cuales fueron subsanadas, por
consiguiente se obtuvo la valoracion y aprobacion de los instrumentos de la

presente investigacion.

Por otro lado, para la observaciéon estructurada se utilizé el tipo de fiabilidad
por fidelidad a las fuentes y publicidad en el registro puesto que se hizo uso de
guias de observacion y fotografias garantizando la veracidad de los resultados
obtenidos en el campo de estudio (Ver anexo 7). Del mismo modo, se garantizara
la fiabilidad del instrumento, guia de revision de datos, por fidelidad a las fuentes
puesto que, se registrara en la guia las fuentes originales donde se ha obtenido la

informacion.

3.4. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Posterior a la ejecucion de los cuestionarios dirigidos a 35 procuradores de
las agencias maritimas del Callao, se procesoé la informacion de la siguiente

manera.
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1. Se tabul6 la informacion en una matriz de base de datos del aplicativo MS
Excel.

2. Se codificé las alternativas, donde Si=1y No=2.

3. Se importo la matriz en referencia hacia el programa estadistico SPSS.

4. Se procedi6 a la elaboracion de tablas de frecuencia a fin de obtener los
resultados de forma ordenada y en porcentaje para su analisis e

interpretacion.

Para el contraste de hipétesis se utilizo la técnica “r de Spearman” a fin de
determinar el grado o nivel de correlacion entre las variables; eficiencia y calidad

de servicio.

Cabe resaltar que para el contraste de las hipétesis con relacion a las
dimensiones de la variable independiente; mejoramiento de procesos y reduccion
de costos, la verificacion es ideal, puesto que mediante la guia de la observacion
estructurada se podra analizar lo que se propuso en las hipotesis versus la realidad.
Con relacion a la guia de revision de datos se pudo analizar y tener una conclusion

de la hipétesis propuesta bajo fuentes de investigacion confiables.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

En el presente capitulo se detalla los resultados obtenidos de los instrumentos
de recopilacién de datos, tales como, los cuestionarios (ver anexo 3) dirigido a 35
procuradores maritimos, la guia de observacion estructurada (ver anexo 4) dirigida
a 3 procuradores maritimos, elegidos por los criterios de inclusién y exclusion, y la
guia de revision de datos (ver anexo 5), donde se recab6 informacion de fuentes

confiables y documentos de alcance.

Resultados obtenidos del Cuestionario

El cuestionario fue desarrollado y ejecutado via web a fin de poder dirigirnos
a los 35 procuradores maritimos, uno por cada agencia maritima detallada en la
tabla 2 de la presente investigacion, como medida alterna a la coyuntura que

estamos atravesando y al mismo tiempo, se hace uso del recurso tecnolégico.

En el cuestionario web cada procurador maritimo especificO la agencia
maritima donde labora, permitiendo tener un control de la apreciacion de cada una

de ellos sin tener respuestas repetitivas por agencia.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de los cuestionarios
web como instrumento de recopilaciéon de datos para el analisis de la variable
independiente Eficiencia, en referencia a la dimension Optimizacion del tiempo y la

variable dependiente Calidad de Servicio.



VI / D1: Eficiencia / Optimizacion del tiempo

Tabla9. item 1. ¢ El proceso de la Libre Platica se ve afectado por altas temporadas

de afluencia de buques en el puerto del Callao?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 33 94,3 94,3 94,3
No 2 5,7 57 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 94.3% de los encuestados indican que el
proceso de la Libre Platica si se ve afectado por altas temporadas de afluencia de

buques en el puerto del Callao, siendo este un resultado relevante.

Tabla 10. item 2. ¢El tiempo transcurrido desde la hora del arribo de un buque hasta

el otorgamiento de la Libre platica, es significativo y genera demoras

operativas?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Véalido Si 32 91,4 914 914
No 3 8,6 8,6 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.
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En la tabla se puede observar que el 91.4% de los encuestados indican que el
tiempo transcurrido desde la hora del arribo de un buque hasta el otorgamiento de
la Libre platica, si es significativo y genera demoras operativas. Con lo indicado, se
puede precisar que el proceso del otorgamiento de la Libre Platica es proceso cuello
de botella, generando una baja eficiencia y calidad de servicio de los procuradores

maritimos de las agencias maritimas del Callao.

Tabla11. Item 3. ¢Las demoras en la recepcion de un buque se ven reflejadas en los

indicadores internos (KPIs) para un procurador?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 28 80,0 80,0 80,0
No 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 80% de los encuestados indican que las
demoras en la recepcion de un buque si se ven reflejadas en los indicadores
internos (KPIs) para un procurador. De acuerdo a los resultados obtenidos, también
se puede precisar que el 80% de las agencias maritimas realizan seguimiento y
control de las funciones de su personal operativo con fines de mejora o

retroalimentacién de la productividad laboral.
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Tabla 12. Item 4. Los tiempos operativos cominmente se encuentran detallados en un
“Vessel Operation Report” o “State of Fact’, los cuales son reportados a las
lineas navieras, ¢ Usted especifica las demoras del proceso de Libre Platica

en los documentos sefalados?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 33 94,3 94,3 94,3
No 2 5,7 57 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 94.3% de los encuestados indican que si
especifican las demoras del proceso de Libre Platica en un “Vessel Operation
Report” o “State of Fact’, mismos que son enviados a las lineas navieras. De
acuerdo a los resultados obtenidos, también se puede precisar que las lineas
navieras pueden apreciar que las demoras operativas estan en funciéon a la
aplicacion de los procesos de las entidades competentes y no de la agencia

maritima, en los casos que corresponda.

Tabla13. item 5. ¢La Libre Platica electronica seria una solucidn frente a las demoras

para la recepcidn y posterior inicio de operaciones de un buque?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Si 33 94,3 94,3 94,3
No 2 5,7 57 100,0
Total 35 100,0 100,0

66



Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 94.3% de los encuestados indican que la Libre
Platica electronica si seria una solucion frente a las demoras para la recepcién y
posterior inicio de operaciones de un buque. Se puede evidenciar que el proceso
es significativo y precedente para otros procesos, motivo por el cual, es sumamente
importancia aplicar el recurso tecnoldgico con la finalidad de optimizar el proceso y

generar mejoras en la cada logistica portuaria.

Tabla14. Item 6. ¢La automatizacion de los documentos requeridos para la recepcion
y despacho de un buque conllevaria a la optimizacion de tiempo y costo en

las operaciones?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 34 97,1 97,1 97,1
No 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 97.1% de los encuestados indican que la
automatizacion de los documentos requeridos para la recepcion y despacho de un
buque si conllevaria a la optimizacion de tiempo y costo en las operaciones. Se
evidencia que la automatizaciéon de los procesos es la clave y solucion frente a las

demoras y gastos operativos.
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Tabla15. Item 7. ¢ Deberia automatizarse la emision de la ficha de Libre Platica en el

sistema VUCE?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 34 97,1 97,1 97,1
No 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 97.1% de los encuestados indican que si se
deberia automatizar la emision de la ficha de Libre Platica en el sistema VUCE. Si
la ficha se pudiese descargar desde la plataforma VUCE, el procurador pudiese
detallar la incidencia de alguna enfermedad acorde con la informacién recibida en
la Declaracion Maritima de Sanidad (DMS), misma que es enviada por el capitan y
es de caracter obligatorio. Solo en los casos de incidencia de alguna enfermedad
infecciosa, se deberia requerir de la presencia a bordo del doctor de Sanidad
Maritima internacional. En los casos que no haya incidencia, el otorgamiento de la

libre platica deberia ser electronico.

68



VD / D1: Calidad de servicio / Calidad funcional

Tabla 16. Item 8. ¢Se siente preparado para resolver problemas presentados en la
operatividad frente a la posibilidad de perder la ventana de atraque asignado

por el puerto?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 35 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 100% de los encuestados indican que si se
sienten preparados para resolver problemas presentados en la operatividad frente

a la posibilidad de perder la ventana de atraque asignado por el puerto.

Tabla17. Item 9. ¢;La pérdida de la ventada de atraque es un acto significativo que

influye en la calidad de su servicio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 34 97,1 97,1 97,1
No 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 97.1% de los encuestados indican que la

pérdida de la ventada de atraque si es un acto significativo que influye en la calidad
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de su servicio. Se puede precisar que dicho acto es significativo porque no solo

influye al recurso tiempo sino también a los costos de la operatividad.

Tabla 18. Item 10. ¢ Considera usted como procurador que desarrolla sus funciones de

forma eficiente con los recursos asignados?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 35 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 100% de los encuestados indican que si
desarrollan sus funciones de forma eficiente con los recursos asignados por la

agencia maritima donde laboran.

Tabla19. item 11. ¢(Considera usted que cumple con las normativas establecidas por

la agencia maritima donde labora?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 35 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 100% de los encuestados indican que si

cumplen con las normativas establecidas por la agencia maritima donde laboran.

Se puede precisar que de no cumplir con las normativas de su agencia se vera
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reflejado en la operatividad generando una mala apreciacion de las lineas navieras,

sus clientes.

Tabla 20. Item12. ¢ Considera que cuando conoce a la perfeccion sus funciones puede

ofrecer un servicio de calidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 35 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 100% de los encuestados indican que cuando
un procurador conoce a la perfeccion sus funciones si puede ofrecer un servicio de
calidad. Como indica la teoria de la administracion cientifica de Frederick Taylor,
las tareas y/o funciones de un trabajador deben ser revisadas y estudiadas con

antelacion a su ejecucioén con la finalidad de evitar ineficiencias.

Tabla21. Item 13. ¢ Ha determinado objetivos y metas que sumen a la calidad de sus

funciones?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Véalido Si 35 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 100% de los encuestados indican que si se

han determinado objetivos y metas que sumen a la calidad de sus funciones. Este
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resultado es relevante porque todos buscan la mejora continua en sus procesos

generando mejores resultados.

Tabla22. Item 14. ¢ Laagencia maritima donde labora emplea instrumentos para medir

la calidad del servicio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 35 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 100% de los encuestados indican que la
agencia maritima donde laboran si emplean instrumentos para medir la calidad del
servicio. La retroalimentacion es una informacion fundamental para revisar junto

con el trabajador y/o cliente el desemperio y las propuestas de mejoras.

VD / D2: Calidad de servicio / Calidad técnica o de salida

Tabla 23. item 15. Sila calidad de su servicio es reconocida por el comando de la nave

y/lo empresa naviera, ¢Podria esto influir en la contratacibn de nuevos

servicios?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Véalido Si 35 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.
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En la tabla se puede observar que el 100% de los encuestados indican que cuando
la calidad de su servicio es reconocida por el comando de la nave y/o empresa
naviera, este si podria influir en la contratacion de nuevos servicios. Cabe resaltar
gue la contratacion de una agencia maritima puede darse por un servicio en
especifico como avituallamiento, servicio de bunker (aprovisionamiento de
combustible), entre otros, o el agenciamiento completo en representacion de una

nave en el pais donde recala.

Tabla24. Item 16. ¢Las demoras en la operatividad generan limitantes para la

aceptacion de nuevos servicios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 33 94,3 94,3 94,3
No 2 5,7 57 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 94.3% de los encuestados indican que las
demoras en la operatividad si generan limitantes para la aceptacion de nuevos
servicios. De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede precisar que las
demoras estén en funcion a los procesos de las entidades competentes o en los
procesos internos de una empresa, son percibidos como una mala calidad del

servicio.

73



Tabla25. item 17. ¢La Libre Platica electrénica aumentaria el nivel de calidad de

servicio ofrecido por las agencias maritimas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 32 91,4 91,4 91,4
No 3 8,6 8,6 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 91.4% de los encuestados indican que la Libre
Platica electronica si aumentaria el nivel de calidad de servicio ofrecido por las
agencias maritimas. Siendo este proceso limitante y significativo en la operatividad,
se deberia aplicar de manera electronica para su facilitacion y mejora de la cadena

logistica portuaria.

Tabla26. Item 18. ¢El pais esta preparado para automatizar los procesos de la

recepcion y despacho de un buque de forma total?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Si 30 85,7 85,7 85,7
No 5 14,3 14,3 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.
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En la tabla se puede observar que el 85.7% de los encuestados indican que el pais
si esta preparado para automatizar los procesos de la recepcion y despacho de un
buque de forma total. Cabe precisar que si bien las respuestas de los encuestados
no corresponden a la totalidad, es un porcentaje significativo que apuesta por la

automatizacion de los procesos en mencion.

Tabla27. Item 19. ¢Considera que la calidad del servicio brindado por la agencia
maritima donde trabaja ha mejorado desde la implementacion de la

plataforma virtual VUCE?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 34 97,1 97,1 97,1
No 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 97.1% de los encuestados indican que la
calidad del servicio brindado por la agencia maritima donde trabaja si ha mejorado
desde la implementacién de la plataforma virtual VUCE. La plataforma ha logrado

sistematizar e integrar la mayoria de los procesos.

Tabla28. item 20. ¢El cumplimiento de la calidad de los servicios prometidos y

percibidos por el cliente se ve reflejado en la atencidon de nuevos buques?
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Si 35 100,0 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 100% de los encuestados indican que el
cumplimiento de la calidad de los servicios prometidos y percibidos por el cliente si

se ve reflejado en la atencion de nuevos buques.

VD / D2: Calidad de servicio / Satisfaccion del cliente

Tabla29. Item 21. ;Considera que la satisfaccion del cliente debe ser evaluada

constantemente?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 34 97,1 97,1 97,1
No 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 97.1% de los encuestados indican que la
satisfaccion del cliente si debe ser evaluada constantemente. Se puede precisar
gue mediante encuestas se puede recabar informacion sobre la calidad del servicio

brindado y mejorar en aspectos que se requiera.
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Tabla30. Item 22. ¢La eficiencia en el proceso del otorgamiento de la Libre Pléatica

tendria efecto en la satisfaccion del cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 32 91,4 91,4 91,4
No 3 8,6 8,6 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 91.4% de los encuestados indican que la

eficiencia en el proceso del otorgamiento de la Libre Pléatica si tendria efecto en la

satisfaccion del cliente.

Tabla31. Item23. ¢Consideraimportante la opinion de su cliente en relacion al servicio

brindado?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 35 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 100% de los encuestados consideran

importante la opinidn de su cliente en relacion al servicio brindado. Como toda

empresa busca cumplir con los estandares y expectativas de su cliente.
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Tabla32. Item 24. ¢Considera que la opinion del cliente satisfecho influye en futuros

servicios?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 35 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 100% de los encuestados indican que la
opinion del cliente satisfecho si influye en futuros servicios. Un cliente satisfecho
puede llegar aceptar contratos con un precio mas alto que el promedio solo por el

buen servicio y cumplimiento de las expectativas percibidas.

Tabla33. item 25. ¢La calidad del servicio brindado al momento de la atencién de un

buque garantiza la fidelizacién del cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 35 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 100% de los encuestados indican que la
calidad del servicio brindado al momento de la atencién de un buque si garantiza la

fidelizacion del cliente.
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Tabla34. Item 26. ¢Si el proceso de recepcion y despacho de un buque fuese
electrénico, tendria como resultado la practicidad y rapidez en el proceso,

contribuyendo en la confianza y fidelizacion del cliente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 32 91,4 91,4 91,4
No 3 8,6 8,6 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

En la tabla se puede observar que el 91.4% de los encuestados indican que si el
proceso de recepcion y despacho de un buque fuese electronico, si tendria como
resultado la practicidad y rapidez en el proceso, contribuyendo en la confianza y

fidelizacion del cliente.

Resultados obtenidos de la Guia de Observacion Estructurada.

La guia de observacion estructurada fue aplicada a 3 procuradores maritimos,
uno por cada agencia maritima. Las agencias seleccionadas por el criterio de
inclusién y exclusion fueron: Terminales Portuarios Peruanos, Maritima Mercantil y

Agencias Universales Peru.
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Tabla 35. Informacion de los procuradores maritimos a quienes se les aplicé la guia de

observacion estructurada.

Procurador Maritimo Agencia Maritima Matricula
Fabiane Alvarez Agencias Universales Pert S.A. C0O-44894243-
PM
Jose Navarro Saavedra Terminales Portuarios Peruanos CO-46868095-
S.A.C. PM
Mauricio lan Taylor Pert S.A.C. C0O-44281863-
Hinostroza Visurraga PM

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se presenta el resumen de lo observado en el acompafamiento del
proceso de recepcion y despacho de un buque en el puerto del Callao de los
procuradores maritimos en referencia. Se puede apreciar la guia en el anexo 4 de

la presente investigacion.

VI/ D2: Eficiencia / Mejoramiento de los procesos

Tabla36. Resumen del resultado obtenido a través de la guia de observacién

estructurada.
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[tems

Resultado de la observacion

1. ¢La revision y aprobacién de los
documentos a través de la VUCE
para la recepcion de los buques
deberia ser suficiente para el inicio
de operaciones?

2. ¢El tiempo empleado durante el
proceso de la Libre Platica afecta el
inicio de operaciones de un buque?

3. ¢Considera que deberia ser
necesario la presentacion de los
documentos en fisico ante las
Autoridades competentes para la
recepcion de una nave, aun cuando
la normativa exige que sean
presentados a traves de la VUCE?

4. ¢Qué proceso o actividad
involucrada en la recepcion vy
despacho de un buque, a cargo de
un procurador, debe ser
automatizado? Especificar.

Segun lo observado en el campo operativo, si
deberia ser suficiente puesto que los mismos
documentos que son cargados por la
plataforma VUCE, son presentados en fisico

ante las autoridades competentes, tales
como: Migraciones, Sanidad Maritima y
DICAPI.

Segun lo observado en el campo operativo, si
afecta porque cuanto méas tiempo transcurre
en el proceso del otorgamiento de la Libre
Platica, genera retrasos para el inicio de
operaciones del buque, puesto que son
procesos secuenciales.
Adicionalmente, se observd la asistencia
tardia del doctor de Sanidad Maritima de
guardia, quien indicG6 que se encontraba en
otra recepcion de un buque.

Segun lo observado en el campo operativo,
no deberia ser necesario la presentacion de
los documentos en fisico ante las autoridades
competentes, puesto que las autoridades
pueden visualizar la documentacion adjunta
en la VUCE.

Segun lo observado en el campo operativo, el
proceso documentario ya se encuentra
sistematizado e integrado por la plataforma
VUCE, pero actualmente se esta presentando
de manera virtual y presencial, generando un
re trabajo y el tiempo empleado puede ser
utilizado para otras actividades.
Cabe sefialar que la automatizacion esta
implementada en el proceso de recepcién y
despacho de un buque pero se deberia
regularizar y alinear con los procedimientos
de las autoridades competentes a fin de
conseguir un proceso eficiente.
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5. ¢El proceso de la libre platica
deberia ser electronico?

6. ¢ En los casos de una incidencia
detallada en Ila Declaracion
Maritima de Sanidad (DMS) el
proceso de la Libre Platica deberia
ser realizado a bordo de la nave?

7. En el caso de aprobarse la Libre
Platica electronica, se optimizaria el
proceso de la recepcion de un
buque, ¢ Tendria efecto positivo en
el desempeiio laboral del
procurador?

8. En la agencia maritima donde
labora, ¢Manejan una politica de
tiempos pre establecidos para la
atencion de un buque?

Segun lo observado en el campo operativo, la
automatizacion ha generado grandes
cambios en el proceso de recepcién y
despacho de un buque, mismos que pueden
generar para el otorgamiento de la Libre
Platica. Por ello, el proceso en mencion si
deberia ser electronico.

Segun lo observado en el campo operativo y
siguiendo las normativas de la OMS, en el
caso de una incidencia detallada en la
Declaracion Maritima de Sanidad (DMS), el
doctor de Sanidad Maritima Internacional si
deberia ir a bordo, puesto que es el personal
capacitado para actuar frente a esas
situaciones.

Segun lo observado en el campo operativo, si
el proceso del otorgamiento de la Libre Platica
fuese electronico, tendria un gran efecto
positivo puesto que generaria reduccion de
costos, optimizacion del tiempo y el
procurador maritimo podria desempefar su
labor generando un buen control de sus
procesos y contribuyendo con mas énfasis en
la operatividad.

Segun lo observado en el campo operativo,
las agencias maritimas tomadas como
muestra, emplean los siguientes KPIs de
tiempos operativos.

Desde fondeada la nave se tiene un plazo
maximo de dos horas para gestionar la Libre
Platica.

Para el envio del Vessel Operation Report
(VOR) / State of Fact a las lineas navieras, se
tiene un plazo de tres horas desde ocurrido
los hechos.

Plazos establecidos por las autoridades
competentes para el cargado de los
documentos; anuncio de la nave, entre otros.
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Segun lo observado en el campo operativo, la
tecnologia ha contribuido en la mejora
productiva y eficiente del proceso de
recepcion y despacho de los buques en el
puerto del Callao, lo cual sirve de ayuda para
que los procuradores de las agencias
maritimas puedan desempefar sus labores
de forma mas eficiente y sin correr el riesgo
del incumplimiento de los plazos establecidos
por las autoridades competentes en los
momentos donde hay mayor afluencia de
buques.

9. ¢ Considera que las funciones de
un procurador pueden optimizarse
gracias al uso de la tecnologia en
los proceso de recepcion 'y
despacho de un buque?

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados obtenidos de la Guia de Revision de Datos

La guia de revision de datos fue un instrumento ideal para recabar informacion
y revisar documentos que permitieron el analisis de la dimensién “Reduccion de
Costos” de la variable Eficiencia. Se puede apreciar la guia en el anexo 5 de la

presente investigacion.

VI / D3: Eficiencia / Reduccion de costos

1. Cuando un buque es recepcionado en bahia, se requiere contratar de los
servicios de una lancha fletera para ir a su encuentro, y en el supuesto
escenario que la Libre Pléatica fuese electronica, ya no seria necesario ir a
bordo, ¢La eliminacién del costo por el contrato del servicio sefalado

impactaria significativamente?
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El impacto del costo por el contrato de servicio de lancha es significativo
debido que la tarifa por el servicio en referencia promedia entre $35.00 - $50.00 por
hora / fraccion, la cual se define segun las caracteristicas de la lancha. Como se
observa en la figura 2, el servicio de lancha por la recepcién de la nave es desde
las 16:40 hasta 18:50 de dia 29/12/2020. El periodo de tiempo brindado fue de 2

horas con 10 min., equivalente a 3 horas.
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Figura 2 Vale de servicio de lancha

Nota: En la figura se observa un vale de servicio de lancha para el proceso de
recepcion de un buque. Tomado de Jose, Navarro (jnavarrof3r@gmail.com). (2021,
enero 26). Sustento de servicio de lancha fletera por recepcion de nave. E-mail a
Andrea Jauregui (Andrea_jaureguil@usmp.pe).

Como se detalla en la tabla ejemplo la tarifa por el concepto de servicio de lancha
fletera es de 177.00 USD; si el proceso del otorgamiento de la Libre Platica fuese

electronico, este seria un costo a beneficio de la linea naviera.
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Tabla 37. Tarifario por servicio de lancha

CONCEPTO usD Hora / Fraccién IGV TOTAL
Servicio de lancha de

recepcién y despacho.

Fuente: Elaboracion propia.

50 3 18% 177 USD

2. Si un buque llega a perder la ventana de atraque asignada por el puerto,

¢Incide en costos operativos? Especificar.

Siincide en costos uno de ellos es la tarifa por el uso y alquiler de amarradero
en las instalaciones portuarias, DP World y APM Terminals, es por la Eslora total
del barco, multiplicada por las horas de “Ventana de atraque”, que es el tiempo
acordado con las lineas navieras para el desarrollo de las operaciones de un buque

desde el atraque, operaciones y desatraque.
La eslora total es la longitud total de un buque desde la proa hasta la popa.

A continuacion, se aprecia los tarifarios de las instalaciones portuarias por el

alquiler y uso de amarradero.

TARIFARIO APM TERMINALS CALLAO S.A.

liem Nomire y descripcién del senvicio Neturzkeza \nidad de cobra Tasia US04

114 Senicio Estander 2 s Nave - En Funcion 2 Rave
1440 Uso oakuier de amamedero (por bom o fraccdn de So)ind) Regsada For meku escaton 19 Teml%

Figura 3 Tarifario APM Terminals Callao S.A.

Nota: En la figura se observa que la tarifa por el uso o alquiler de amarradero en la
instalacion portuaria APM Terminals es de USD 1.14 por metro eslora - hora.
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Adaptado de Tarifario APM Terminals Callao S.A. [Fotografia] por APM, 2020,
(https://www.apmterminalscallao.com.pe/images/reglamentos/TARIFARIO%20V.
%0208.1%20(VIGENTE%20A%20PARTIR%20DEL%2001-01-2020).pdf). Dominio
Publico.

Acorde a lo detallado, se realizara una simulacion del costo por el alquiler de
amarradero en la instalaciébn portuaria APM Terminals para un buque

portacontenedor.

Tabla 38. Informacion de buque portacontenedor

Nave EVER ELITE
No. IMO 9241281
Tipo de nave Container Ship

Eslora 299.99m
Fuente: Marine Traffic.

Si la eslora del buque en referencia es de 299.99 m, este se multiplica por las
horas de Ventana asignhada. Las horas de Ventana son coordinadas con la linea
naviera a fin de que puedan cumplir con la cantidad de movimientos, descarga y
embarque. Se toma como ejemplo que la nave trabajé 16 horas de operaciones

(Ventana), el monto total es el siguiente.

Tabla 39. Simulacion de costos por el uso o alquiler de amarradero en APM Terminals.

ESLORA HORA VENTANA TARIFA MONTO TOTAL

299.99 mts. 16 Hrs. 1.14 USD 5471.82 USD
Fuente: Elaboracion propia.
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El monto a pagar por la linea naviera del buque EVER ELITE en referencia
solo por el concepto del uso o alquiler de amarradero es de USD 5471.82 en la

instalacion portuaria APM Terminals.

@ DP World Callao S.R.L.
DP WORLD TARIFARIO JI\E. F‘kU_B_LICO GENEIRAL
Caliac (Vigente a partir del inicio de la Explotacién)
ftem Nombre y Descripcion del Servicio | Unidad de Medida Tarifa
Seccibn i Sarvicios Estandar {Ragulados) USD{g)° By Total LSD ) | By Taiad

14 Uso o iquiler de amarmdera jnl) I Eslra Total {m) x Hams Venians $0631 Exoerats BLEET

in: Inchiye amane y desavane: La longiud i) oe |2 nave & ser cosfrmada por o “nismatina Tonnege Cenificale’. B uSo de amaimadenna conter desde | ecepain o2 (8 primera sipia de @ neve hacs s bita, hasts el desamans de la e espiz anes del zape.

Figura 4 Tarifario DP World Callao S.A.

Nota: En la figura se observa que la tarifa por el uso o alquiler de amarradero,
incluye el amarre y desamarre, en la instalacion portuaria DP World es de USD
0.681 por eslora total x Horas Ventanas. Adaptado de Tarifario al publico en general
[Fotografia] por DP World, 2020,
(https://www.dpworldcallao.com.pe/uploads/tarifario/tarifario-publico-2020-
actualizado-al-23-01-2020-version-2020-1.pdf). Dominio Publico.

Tomando como referencia la informacion de la tabla 38 se realizara una simulacion
del costo por el alquiler de amarradero para el buque portacontenedor EVER ELITE

en la instalacion portuaria DP World.

La eslora del buque en referencia es de 299.99 m, este se multiplica por las horas
de trabajo realizadas (Ventana), se toma como ejemplo que la nave trabaj6 16

horas de operaciones, el monto total es el siguiente.

Tabla 40. Simulacion de costos por el uso o alquiler de amarradero en DP World.

ESLORA HORA TARIFA MONTO TOTAL

299.99 mts. 16 Hrs. 0.681 USD 3268.69 USD
Fuente: Propia.

87


https://www.dpworldcallao.com.pe/uploads/tarifario/tarifario-publico-2020-actualizado-al-23-01-2020-version-2020-1.pdf
https://www.dpworldcallao.com.pe/uploads/tarifario/tarifario-publico-2020-actualizado-al-23-01-2020-version-2020-1.pdf

El monto a pagar por la linea naviera del buque EVER ELITE en referencia
solo por el concepto del uso o alquiler de amarradero es de USD 3268.69 en la

instalacion portuaria DP World.

De presentarse la situacion donde el buque atraque posterior a la Ventana
establecida, este tendria que desamarrar y dirigirse a la zona de fondeo para dar
pase al bugue que le corresponde la Ventana siguiente, para posterior a ello la linea
naviera pueda coordinar otra Ventana disponible con la finalidad de que el buque
pueda amarrar nuevamente y culminar con sus operaciones, generando

sobrecostos en la operatividad.

3. ¢La demora o tardanza de un doctor de turno de Sanidad Maritima

Internacional incide en sobrecostos en el proceso de recepcion de un buque?

Como se menciond en la pregunta 1, el traslado del doctor de turno de
Sanidad Maritima Internacional hacia la zona de fondeo, es realizado a través de

una lancha fletera, el cual es contratado por periodos de tiempo.

Si el doctor de sanidad se presenta después de la hora acordada, incide en
sobrecostos significativos tales como se observd en la tabla 37 el costo por
contrataciéon de una lancha fletera es de 177.00 USD solo por el periodo de 3 horas;

a mas tiempo mayor es el costo.

De existir retrasos para el Otorgamiento de Libre Platica, esto conlleva a otras
demoras operativas que se encuentran sujetas a costos como el servicio de
practicaje, que es el servicio que brinda el practico para realizar operaciones de

maniobra para el atraque, desatraque, abarloamiento, entre otros.
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4. ¢La presentacion de los documentos que anteriormente eran entregados de

forma presencial generaba costos significativos?

Las entidades competentes que se encuentran vinculados al proceso de
recepcion y despacho de naves en los puertos de la Republica del Peru son:
Autoridad Portuaria, Sanidad Maritima, Autoridad Migratoria, SUNAT, entre otros.

(MINCETUR, 2012)

Anteriormente, los documentos requeridos para el proceso de recepcion y
despacho de naves eran presentados de forma fisica ante cada entidad
competente. La relacion de documentos para cada entidad se puede aprecia en la

siguiente figura.

Butoridad
DOCUMENTO de

Burtorkdad Al caridad Agdminkstrackn SAutorkdad Sanidad Adm. Ak oariciad
Migratoria die Sadud Aduanera Ml ariti Agraria Portuario Fortuaria
ANUNCIO DE ESCALA X o X X X

AUTORIZACION DE ZARPE ULTIMO PUERTO X X
1585 CODE/CODIGO PBIP
DECLARACION GENERAL ARRIBO [FALL) X
ROL DE TRIPULACION [FALS) X
EFECTOS DE LA TRIPULACION [FAL4)
LISTA DE PASAIEROS (FALB) X ¥
BMANIFIESTO DE CARGA PELIGROSA [FALT)
DECLARACION MARITIMA DE SANIDAD x
DECLARACION COMPLEMENTARIA DE
SANIDAD x
PLAND DE ESTIBA DE MERCAMCIA
PELIGROSA X
PLAND DE ESTIBA PARA MERCANCIA A
GRANEL x
LISTA DE VACUMNAS X
LISTA DE NAREOTICOS ¥
CERTIFICADO DE EXENCION DE CONTROL
DE SANIDAD A BORDO O CERTIFICADO DE
COMTROL DE SANIDAD A BORDO VIGENTES ¥
DECLARACION DE CARGA [FALZ) X
LISTA DE PROVISIOMES A BORDO [FALY) ®
DECLARACION GEMERAL ZARPE [FALL) X X X X X X
INGRESO A AGUAS PERUANAS [EPW)
REPORTE DE LASTRE x
GLUILA DE WALLIA ¥ ENVIOS POSTALES x
PLAN DE NAVEGACION x
DOCUMENTOS PARA LA AUTORIZACION DE
MMPP CLASE 1 X

E T o
o o o b
||
E T O

»
=
I3

]
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Figura 5 Relacion de documentos requeridos por entidad competente.

Nota: En la figura se aprecia por una “X” cada documento requerido por la entidad
competente. Cabe sefalar que los documentos varian por el tipo de buque
atendido. Adaptado de Reglamento Operativo del componente de servicios
portuarios  de la  VUCE [Fotografia] por MINCETUR, 2012,
(http://transparencia.mincetur.gob.pe/documentos/newweb/Portals/O/transparencia
[proyectos%20resoluciones/RM_Nro_ 224 2012 MINCETUR ROCSP-

VUCE RGL.pdf). Dominio Publico.

En la actualidad, la presentacién de los documentos es realizado a través de
la VUCE, que es un sistema que integra los procesos de cada entidad. Cabe
resaltar que Sanidad Maritima Internacional, Migraciones y DICAPI aun exige la

presentacion de los documentos de manera virtual y fisica.

Como se observa, el sistema VUCE ha logrado optimizar el proceso
documentario para el anuncio de una nave en los puertos de la Republica del Peru.
En ese sentido, el costo por la impresion de documentos, tiempo y traslado del
procurador a cada entidad competente es significativo dependiendo las condiciones

y recursos de cada agencia maritima.

5. ¢Los procesos presenciales para la recepcion y despacho de los buques

impactan en la reduccion de costos de una empresa?

Los procesos presenciales impactan e impiden reducir costos en una empresa
siempre que estos procesos puedan realizarse de manera virtual pero se sigan

desarrollando de manera presencial.

Como se observa en la pregunta 4, el proceso de la entrega de los
documentos requeridos por cada entidad competente ha tenido un gran avance
tecnolégico gracias al Sistema VUCE, un sistema que ha logrado integrar la

mayoria de procesos para la recepcion y despacho de los buques. Claramente se
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aprecia que la tecnologia es un recurso que contribuye en la optimizacion de costos

de una empresa.

Uno de los procesos relevantes que ha sido precisado en las encuestas de la
presente investigacion, es el proceso de la Libre Platica, el cual, DIRESA (2005)
sefala que: “Revisada la informacién y documentacion (Declaracion Maritima de
Sanidad y/o Declaracion Complementaria de Sanidad Maritima) y de encontrarse
negativa a Enfermedades Transmisibles de Vigilancia Epidemiolégica de
Reglamentacion Internacional, se procedera a emitir el Niumero de Otorgamiento

de Libre Platica.” (p. 8)

Como se sostiene en el manual de procedimiento de DIRESA, tras una
revision de los documentos y encontrando negativa de enfermedad transmisibles

en la tripulacion, se procede al Otorgamiento de la Libre Platica electronica.
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"OTORGAMIENTO DE LA LIBRE PLATICA ELECTROMNICA
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Figura 6 Diagrama de flujo del proceso del otorgamiento de la Libre Pléatica

electronica.

Nota: En la figura se observa el diagrama de flujo del proceso del otorgamiento de
la Libre Platica electronica, en funcion a la revision de los documentos. Adaptado
de Manual de Procedimientos (MAPRO) [Fotografia] por DIRESA, 2005,
(https://www.peru.gob.pe/docs/PLANES/13761/PLAN 13761 MAPRO 2005 201
1.pdf). Dominio Publico.

El otorgamiento de la Libre Platica electrénica se encuentra detallado en el
Manual de Procedimientos del afio 2005. Sin embargo, se ha venido desarrollando
de manera presencial hasta en la actualidad, teniendo efecto en las demoras
operativas y mas en temporadas altas donde hay afluencia de buques en el puerto

del Callao. En latabla 10, se podra observar que el 91.4% de la muestra encuestada
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ha respondido que el tiempo transcurrido desde la hora del arribo de un buque hasta

el otorgamiento de la Libre Platica, si es significativo y genera demoras operativas.

Cabe sefalar que para el proceso en referencia se requiere contratar los servicios
de una lancha fletera, se encuentra mayor detalle en la pregunta 1, realizar la
impresion y presentacion virtual y fisica de los documentos requeridos por Sanidad

Maritima Internacional.

Acorde a lo sefialado, los procesos presenciales generan sobrecostos, mayor
demanda del tiempo y si estos procesos pueden desarrollarse de manera virtual,
se puede concluir que los recursos financieros y tiempo estan siendo

despilfarrados.

6. ¢EIl proceso de recepcion y despacho de un buque realizado a través de la

plataforma VUCE es mas eficiente que de manera presencial?

El proceso de recepcion y despacho de un buque, gracias a la plataforma
VUCE es mas eficiente porque ha logrado sistematizar e integrar la mayoria de

procesos involucrados en la operacion.

Asimismo, cabe sefialar que mediante la plataforma VUCE se genera el
cbdigo de pago bancario (CPB) a fin de poder realizar los pagos correspondientes

a las tasas administrativas de cada entidad competente.
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Calculo de Pago Referencial »*

Nro de DUEICLL-2010-151

APN DICAPT DIRESA DIGEMIN

furgquen bruto 10220

To tramitacicn RECEPCION
Derecho de tramitacidon  48.43%

Walor calculade 5. 1743.48

Taoo tramitacicn DESPACHO
Derecho de tramitacion  48.94%

Yalor cakoulado 5). 1761.84

Valdor UIT 2010 3600 nuevos soles

=¥ Generar H K Cerrar J

Figura 7 Calculo de pago referencial por cada entidad competente.

Nota: En la figura se observa el calculo de pagos referenciales de un namero de
DUE ejemplo dividiendo las entidades competentes por pestafias. Adaptado de
Manual de Usuario Agente Redenaves electronico Il [Fotografia] por APN, 2011,
(https://www.vuce.gob.pe/doc/ManualUsuarioAPN.pdf). Dominio Puablico.

En la figura 8, podra aprecia la secuencia de procesos que se deben realizar
a través de la VUCE desde 72 horas antes del ETA hasta 3 horas antes del ETA de

la nave. El ETA de la nave hace referencia a la fecha estimada de arribo.

94


https://www.vuce.gob.pe/doc/ManualUsuarioAPN.pdf

AGENTE REDENAVES APN ENTIDADES
Maritimo Blectrénico
Anuncio 0¢ Arribo
< B N Ecala « Tasa
- 5 romcartid
g N* Escala « Tasa
N* Escada v Tasa
PBIP » Lsta Tﬂoub!los o LSt Pasajercs oMMPP
PEW + Lista Tripulanfes + Lista Pasajeros «+ MMPP
R e
A PEIP » Lista Tripulanfes « Usta Pasajesos + MMPP
< i Opiniongs DICAP! y DIGEMIN
=3 ';< Actosizacite
E MMSP Oato 1
Manifesto
' Cemaeduet vt
‘. Manhesto
< : >
™
|Remosaiole®
Aesto cel OUE
Smd o S L FERO
N Aéino del DUE =
. Opinrofes DRESA y SUMTV
< b —
%
" Opmiden
Opméonas
Bl
................... haccsacancoanhecaccncsanaidiElnS
Autonza/Deiega
- AutcriaDenioga
.
g Autorizay/Dervega 2

..................................................

:
g
g

Notifica cambio

1 Plare paa pagar tasas: Dasde 1 nuemeracide hasta 3ntes de fa Confemacion de Arra
2 Risto del DUE - Daclaracitn Marima, Lista Modicinis, PYovisnes, Covbrmcon Ao

Figura 8 Proceso de arribo de naves - VUCE.

Nota: En la figura se observa la secuencia de los procesos involucrados antes del
arribo de una nave realizado a través del sistema VUCE. Adaptado de Manual de
Usuario Agente Redenaves electronico |1l [Fotografia] por APN, 2011,
(https://www.vuce.gob.pe/doc/ManualUsuarioAPN.pdf). Dominio Publico.

En la figura 9, se aprecia la secuencia de procesos involucrados antes del zarpe de

una nave, como el cargado de informacion de salida, autorizacion por parte de las
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entidades competentes y rectificacion del ETD. EI ETD hace referencia al tiempo

estimado del zarpe de una nave.

SECUENCIA DE PROCESOS DE ZARPE DE NAVES

AGENTE REDENAVES APN ENTIDADES
Meritime Blectrinieo
DUE Zarpo)
DUE Zarpe)
DUE {Zarge]
-
Opicnes
Opniores

Spta JAutorum/Oongga)
-

Desda ATA hossa ETD -3h
'y

Rpta (Auonza/Denipaa)
-

Rptajautonza/Deniega) |

Manifiesto

Manifieito

Figura 9 Proceso de zarpe de naves - VUCE.

Nota: En la figura se observa la secuencia de los procesos involucrados antes del
zarpe de una nave realizado a través del sistema VUCE. Recuperado de
https://www.vuce.gob.pe/doc/ManualUsuarioAPN.pdf

Con todo lo mencionado, se observa que el sistema VUCE ha generado
grandes cambios tales como la digitalizacion de documentos, opiniones y
respuestas de las entidades competentes, en busqueda de la eficiencia en el
proceso de recepcion y despacho de buques, puesto que aun hay procesos por

automatizar.
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7. ¢El proceso de la atencion de buques en los puertos del Callao es competitivo

frente a otros puertos de paises latinoamericanos?

La eficiencia portuaria esta en funcion a factores internos y factores externos.
Los factores internos como ubicacion geogréfica, capacidad y calidad de la
infraestructura portuaria, capacidad operativa, entre otros. Factores externos como
acceso y conexion de intermodal, entidades e instituciones eficientes en la

regularizacion, entre otros factores. (Manayay, 2015)

Como afirma Manayay, la competitividad portuaria esta en funcion a la

capacidad operativa del terminal, entre otros factores como la tecnologia que tiene

un papel importante en la logistica portuaria.

Through-  Through- Through- Variadon Variacion

Puerto/Terminal put 2017 put 2018 put 2019 interanual interanual

(TEU) [TEU) (TEU) 2018/2017 201%/2018

Panama Colon/Cristobal/Manzanillo (Caribe) 3.891.209 | 4.324.478 | 4.379477 11,1% 1,3%

2 Brasil Santos 3.578.192 | 3.835.487 | 3.904566 7.2% 1,8%
3 Mexico Manzanillo 2.830.370 | 3.073.505 | 3.069.072 8B% -0,3%
4 Colombia Bahia de Cartagena (todas las terminales) 2.678.005 | 2.862.787 | 2.933808 6.9% 2.5%
5 Panama Balboa / Rodman (Pacifico) 2.986.617 | 2.520.587 | 2.898377 -15,6% 15,0%
6 Perd El Callzo (incluye DPW y APM) 2.250.224 | 2.340.657 | 2.313907 4,0% -1,1%
Fi Ecuador Guayaquil {todas las terminales) 1.871.591 | 2.064.281 | 1.943.197 10,3% -5,9%
8 Chile San Antonio 1.296.350 | 1.660.832 | 1.709542 281% 2.9%
9 Jamaica Kingston 1.560.000 | 1.B33.052 | 1.647.500 175% -10,1%
10 Fuerio Rico San luan 1.199.157 | 1.405.348 | 1.404.502 17.2% -0,1%

Figura 10 Ranking del movimiento portuario de los afios 2017 — 2019.

Nota: En la figura se muestra el ranking del movimiento portuario de América Latina
y el Caribe en 2017 — 2019 y variaciéon interanual del crecimiento. Adaptado de
Movimiento portuario 2019 [Fotografia] por CEPAL, 2020,
(https://www.cepal.org/sites/default/files/news/files/movimiento_portuario_lac_201
9 vers20julio2020.pdf). Dominio Publico.

En la figura se observa que el puerto del Callao - Pert se encuentra en el
sexto puesto del ranking con un movimiento portuario en el afio 2019 de 2 313 907

contenedores totales (Throughput), contenedores embarcados o desembarcados,
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pero una variacion en comparacion del afio 2018 con un resultado negativo del -

1.1%.

Por consiguiente, se puede concluir que el puerto del Callao encontrandose
dentro de los 10 primeros puertos con mayor movimiento portuario, ha venido
trabajando en factores que ayudan a su crecimiento pero se debe seguir mejorando
la gestion de sus recursos, invirtiendo en tecnologia en sus procesos e
infraestructura, que tenga la finalidad de automatizar el puerto y convertirlo en el

mas competitivo de América Latina.

8. ¢Se deberia implementar mejoras en la plataforma VUCE a fin de reducir

costos operativos de las agencias maritimas, lineas navieras o armadores?

La plataforma VUCE se encuentra afiadiendo, simplificando y optimizando los
procesos del Componente Portuario, llamado proyecto VUCE 2.0, los cuales se

observan en la siguiente figura.
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Figura 11 Proyecto VUCE 2.0

Nota: En la figura se observa los proyectos que se encuentran en revision y
desarrollo a solicitud de las entidades competentes, Operador de Comercio Exterior
y Operador Interviniente. Adaptado de Proyecto VUCE 2.0 [Fotografia] por
MINCETUR, 2020, (https://www.vuce.gob.pe/Paginas/ProyectoVuce2 0.aspx).
Dominio Publico.

Como se puede inferir de la figura 11, los proyectos o mejoras a solicitud de
las entidades competentes, DIRESA CALLAO, Migraciones y APN, relacionados a
la Libre Platica, Control Sanitario a Bordo, Lading Card, control migratorio,
respectivamente; se encuentran en proceso y de ejecutarse de manera virtual,
seran de utilidad y van a contribuir en la reduccién de costos operativos no solo
para las agencias maritimas sino también para las partes intervinientes. Por ello, el
pais debe seguir invirtiendo en procesos tecnolégicos y dindmicos con la finalidad

de tener eficiencia en la cadena logistica del comercio exterior.
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A continuacién, se presenta el analisis de la contrastacion de la hipotesis

general y las hipotesis especificas.

Cabe sefalar que los instrumentos en referencia fueron validados por tres
jueces expertos mencionados en la tabla 8, quienes indicaron sus observaciones
con fines de mejorar las herramientas y conseguir una efectiva recopilacion de
datos y andlisis. Los cuestionarios permitieron analizar la dimension especifica
“Optimizacion del tiempo” de la variable Eficiencia junto con la variable Calidad de
servicio, la guia de observacion estructurada analiz6 la dimension especifica
“Mejoramiento de los procesos” de la variable Eficiencia y la guia de revision de
datos estudido la dimension especifica “Reduccién de costos” de la variable

Eficiencia.

Prueba de normalidad

Para determinar si los datos de la investigacion tuvieron una distribucion
normal o no, se analizé por medio de la prueba de normalidad de Shapiro — Wilk,
puesto que la muestra es menor a 50, si hubiera sido mayor a 50, se hubiera
utilizado la prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov. Asimismo, se plantea
dos hipotesis, la hipotesis nula (Ho), que indica que los datos tienen una distribucion
normal, y la hipétesis alterna (Ha), sefiala que los datos no tienen una distribucion
normal. Donde, si el valor de significancia estadistica (Valor “p”) es < 0.05 se
rechaza la Ho y se acepta la Ha, pero si p >= 0.50, se rechaza la Ha y se acepta la

Ho. (Ramirez, 2016)
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Tabla41. Prueba de normalidad de datos de las variables independiente y

dependiente.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico al Sig.
Vi 0,359 35 0,000 0,486 35 0,000
VD 0,411 35 0,000 0,509 35 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS.

Teniendo como referencia la prueba de normalidad de Shapiro — Wilk, se
puede observar un valor de significancia (Valor “p”) de 0,000; siendo este < 0.05.
Se concluye que los datos no tienen una distribucion normal y se aplicara
estadistica no paramétrica para la contrastacion de la hipétesis relacionada a la
dimension “Optimizacion del tiempo” de la variable Eficiencia junto con la variable

Calidad de servicio.

Contrastacion de hipoétesis

Tras el andlisis de la prueba de normalidad donde se obtuvo como resultado
aplicar estadistica no paramétrica, se utilizara la técnica estadistica “r de
Spearman” para la contrastacion de hipotesis.

Cabe resaltar que la técnica “r de Spearman” solo se utilizara para la
contrastacion de hipétesis con relacion a los datos recabados a través de las

encuestas, el cual, se utiliz6 ese instrumento para el andlisis de la dimensién
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“Optimizacion de tiempo” de la variable Eficiencia y las tres dimensiones de la
variable Calidad de Servicio. En cuanto a la contrastacion de hipétesis de las
dimensiones “Mejoramiento de los procesos” y “Reduccién de costos” de la variable
Eficiencia con relacion a los datos recabados a través de la guia de observacién
estructurada y guia de revision de datos, se aplicara la verificacion y contrastacion

entre la hipotesis planteada con la realidad.

Aplicacién de la técnica estadistica “r de Spearman*

A continuacion, se muestra el grado de correlacion acorde a los resultados

obtenidos de la técnica estadistica en referencia.

Tabla42. Grado de correlacion de la técnica estadistica “r de Spearman”

Valor Grado de Correlacion
r=0 No existe correlacién
r>0 Correlacion directa
r<o0 Correlacion indirecta
|r] <0.30 Asociacion débil
0.30<=|r| <=0.70 Asociacion moderada
|r] >0.70 Asociacion fuerte

Fuente: Ramirez, 2016

Hipotesis especifica 1:

Ho (Hipotesis nula): No existe relacion entre la optimizacion de tiempo y la calidad
de servicio de los procuradores de las agencias maritimas del Callao en el periodo
2019.
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H1 (Hipotesis alterna): Existe relacion entre la optimizacion de tiempo y la calidad
de servicio de los procuradores de las agencias maritimas del Callao en el periodo

2019.

Tabla43. Correlacion de Spearman entre la optimizaciéon de tiempo y calidad de

servicio.
Correlaciones
D1 VD

Rho de Spearman D1 Coeficiente de correlacion 1,000 ,385"
Sig. (bilateral) . ,022

N 35 35

VD Coeficiente de correlacion ,385" 1,000

Sig. (bilateral) ,022 .

N 35 35

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Como se puede observar el valor de significancia estadistica es de 0,022, si p <
0.05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Asimismo, se
obtuvo un coeficiente de correlacion de 0,385, quiere decir que se tiene una
correlacién positiva moderada. De lo indicado, se puede concluir que si existe
relacion entre la optimizacion de tiempo y la calidad de servicio de los procuradores

de las agencias maritimas del Callao en el periodo 2019.
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Aplicacion de verificacion hipotesis con la realidad.

Para el contraste de las hipotesis especificas con relacion a las dimensiones
de la variable Eficiencia, “Mejoramiento de los procesos” y “Reduccion de costos” y
la variable Calidad de Servicio, se precisara el contraste realizado entre lo

planteado y la realidad en el campo de estudio.

Hipotesis especifica 2:

H2: Existe relacion entre el mejoramiento de los procesos y la calidad de servicio

de los procuradores de las agencias maritimas del Callao en el periodo 2019.

Acorde con los resultados obtenidos por medio de la guia de observacion
estructurada recabados en el campo de estudio, se puede precisar que si existe
relacion entre el mejoramiento de los procesos y la calidad de servicio de los

procuradores de las agencias maritimas del Callao en el periodo 2019.

Hipotesis especifica 3:

H3: Existe relacion entre la reduccion de costos y la calidad de servicio de los

procuradores de las agencias maritimas del Callao en el periodo 2019.
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Acorde con los resultados obtenidos por medio de la guia de revision de datos,
se puede precisar que si existe relacion entre a reduccion de costos y la calidad de
servicio de los procuradores de las agencias maritimas del Callao en el periodo

2019.

Hipotesis general:

H1: Existe relacion entre la eficiencia y la calidad de servicio de los procuradores

de las agencias maritimas del Callao en el periodo 2019.

Segun lo contrastado en las tres hipoétesis especificas, se afirmo que si existe
relacion de lo planteado en cada hipoétesis. Por ende, se acepta la hipétesis general
gue establece que existe relacion entre la eficiencia y la calidad de servicio de los

procuradores de las agencias maritimas del Callao en el periodo 2019.

Cabe resaltar que el trabajo de campo ha permitido determinar que el proceso
del otorgamiento de la Libre Platica, que es determinante para el inicio de
operaciones de un buque, es significativo para el incremento de la eficiencia y
mejora de la calidad de servicio de los procuradores maritimos de las agencias
maritimas del Callao. El proceso deberia alinearse con el procedimiento establecido
por DIRESA, quienes detallan la opcién del proceso en referencia de forma
electronica, pero, actualmente, todos se vienen desarrollando de forma presencial.
Asimismo, el proceso documentario de la recepcion y despacho de un buque se

encuentra automatizado, pero no es eficiente puesto que la presentacion de la
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documentacion es de forma virtual y presencial, generando mayor tiempo empleado
en la actividad, costos adicionales y limitando a los procuradores a emplear mejor

su tiempo en otras funciones operativas.
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CAPITULO V: DISCUSION

De los resultados obtenidos en la presente investigacion, se acepta la
hipotesis general el cual indica que existe relacion entre la eficiencia y la calidad de
servicio de los procuradores de las agencias maritimas del Callao en el periodo
2019. Este resultado coincide con la investigacion de Muguruza, E. & Quispe, U.
(2016) quienes determinan que la gestién optima y efectiva de la calidad de
servicios, tiene como efecto el incremento del nivel competitivo y eficacia de los

servicios portuarios - maritimos del Callao.

Asimismo, su estudio se centra en la ineficiencia y falta de gestion de la
Autoridad Portuaria Nacional (APN), que a causa de ello no ha permitido mejorar
los servicios del Terminal Portuario del Callao, generando también que el pais no
sea competitivo a nivel internacional. Ello guarda relacién con lo identificado en el
presente estudio, dado que la falta de trazabilidad del cumplimiento de los
procedimientos de las entidades competentes como MINCETUR, Sanidad Maritima
Internacional del Callao - DIRESA CALLAO; tiene como efecto la ineficiencia en los

procesos de recepcidon y despacho de busques en el puerto del Callao.

Después del analisis y estudio a través de la técnica estadistica “r de
Spearman” de la primera hipétesis especifica, se determind que si existe relacion
entre la optimizacién de tiempo y la calidad de servicio de los procuradores de las
agencias maritimas del Callao en el periodo 2019, la cual es una correlacion
positiva moderada. Este hallazgo concuerda con la investigacién de Polo, E. &
Quevedo, C. (2019) quienes identificaron las causas de la demora en el proceso de

liberacién de las mercancias y elaboraron propuestas que influyan en la mejora del
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desemperio logistico de todos los operadores de comercio exterior involucrados en

el proceso.

Lo mencionado tiene el mismo enfoque que el presente estudio porque ambos
determinan que la optimizacion del tiempo tiene impacto no solo en mejorar la
calidad del servicio y desempefio del operador involucrado, sino también en la
reduccién de los costos en la cadena logistica. Seguidamente, la investigacion de
Aliaga, J. & Ochoa, A. (2017), también nos muestra que determinaron que el
desempeiio de un operador interviniente, APM Terminals, influye en el nivel de
satisfaccion de las Agencias de Aduanas, usuarios. Como se observa, existe

relacion entre las variables mencionadas.

Con relacién a la segunda hipotesis especifica, también es aceptada dado que
después de realizado el estudio en el campo y analizada la informacion, se
determind que si existe relacion entre el mejoramiento de los procesos y la calidad
de servicio de los procuradores de las agencias maritimas del Callao en el periodo

2019.

Este estudio coincide con la investigacion de Vaca, D. (2016) quién determind
una propuesta de mejora de los procesos, el cual consiste en que cambiando la
estructura organica del departamento maritimo de comercio exterior para la
empresa Transnippon S.A. en la ciudad de Quito, se lograria un enfoque proactivo
para la organizacion, personal innovador, optimizacion de tiempos y demas
recursos, y se cumpliria de manera efectiva con la demanda de los mercados
nacionales e internacionales. Asi, como el autor de la investigacion en referencia
pudo identificar la causa de las demoras e ineficiencia del departamento de

comercio exterior de la empresa y establecer una propuesta de mejora teniendo
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impacto en el servicio brindando por el area, de igual modo, en el presente estudio
se pudo determinar falencias en los procesos e irregularidades, que tienen impacto

en el servicio brindando por el procurador de las agencias maritimas del Callao.

Adicionalmente, la investigacion de Carrion, A. (2017) sobre el mejoramiento
de procesos del servicio Courier en una empresa de servicios integrales de
comercio exterior, tiene como resultado la implementacion de un nuevo software y
conjuntamente con la creacion de carpetas compartidas tendra efecto en la
reduccién de tiempo improductivo y el desarrollo eficiente de las actividades. Ello
coincide con el resultado del estudio de la segunda hipotesis especifica de este

estudio.

Finalmente, tras el andlisis de la informacién obtenida en la recopilacion de
datos en el campo se acepto la tercera hipotesis que indica que existe relacion entre
la reduccion de costos y la calidad de servicio de los procuradores de las agencias
maritimas del Callao en el periodo 2019. Este resultado guarda relacién con la
investigacion de Marro, D. (2019) quién determina que la diferenciacion y el

liderazgo en costos son las estrategias competitivas mas predominantes.

Asimismo, en su andlisis del resultado obtenido a través de la técnica
estadistica Rho de Spearman concluy6 que el liderazgo en costos y calidad de
servicio tienen correlacién alta. De igual manera, en el presente estudio se analizé
y determiné mediante casos practicos que la reduccién de los costos en actividades
tales como la impresién de los documentos solicitados en el proceso de recepcién
y despacho de buques, pasajes para dirigirse a las entidades competentes para
presentar la documentacion mencionada, siendo que la documentacion también es

cargada en la plataforma VUCE, contratar los servicios de una lancha para el
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desarrollo del proceso del otorgamiento de la Libre Platica, el cual deberia ser
realizado de manera electronica segun manual de procedimiento de Sanidad
Maritima Internacional del Callao - DIRESA CALLAO, entre otros, influyen y son
significativos en la calidad de servicio de los procuradores de las agencias

maritimas del Callao.

Se puede concluir que, los resultados obtenidos en la investigacion aportan
conocimiento y un enfoque amplio sobre el proceso de recepcion y despacho de
buques, que es un proceso muy relevante en el comercio exterior y en el cual, se
vienen suscitando falencias y falta de seguimiento y control en los procedimientos
establecidos por las entidades competentes. Asimismo, los resultados podran ser
aplicados para futuros estudios relacionados al analisis de la eficiencia y calidad de
servicio de los procuradores de las agencias maritimas, dado que el proceso en

referencia es el mismo a nivel nacional.
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CONCLUSIONES

1. La eficiencia en los procesos a cargo de los procuradores maritimos de las
agencias maritimas del Callao en el periodo 2019 se encuentra correlacionada
y tiene efecto en la calidad de servicio ofrecido a las lineas navieras y/o
comando de la nave. Esta afirmacion se ha podido obtener gracias al andlisis
de los resultados obtenidos por medio de los cuestionarios web, guias de
observacion estructurada y la guia de revision de datos.

2. De acuerdo al analisis estadistico de la “r de Spearman” de los resultados
obtenidos a través de los cuestionarios web, se afirma que si existe relacion
entre la optimizacion del tiempo y la calidad de servicio de los procuradores
maritimos de las agencias maritimas del Callao en el periodo 2019, y su
correlacion es de forma positiva y moderada (r = 0.385).

3. Gracias al analisis de los resultados obtenidos a través de las guias de
observacion estructuradas aplicadas en el campo de estudio a tres
procuradores maritimos en representacion de sus agencias maritimas
respectivas, se pudo contrastar lo planteado en la hipétesis con la realidad, y
como tal, se afirma que si existe relacion entre el mejoramiento de los procesos
y la calidad de servicio de los procuradores maritimos de las agencias
maritimas del Callao en el periodo 2019.

4. De acuerdo al andlisis de los resultados obtenidos a través de la guia de
revision de datos, en el cual se recopil6 informacién de fuentes confiables y
documentos de sustento, se puede afirmar que si existe relacion entre la
reduccion de costos y la calidad de servicio de los procuradores maritimos de

las agencias maritimas del Callao en el periodo 2019.
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RECOMENDACIONES

1. Es sumamente importante que el Gobierno Regional del Callao se enfoque
en verificar y alinear las funciones detalladas en el manual de procedimiento
de Sanidad Maritima Internacional del Callao - DIRESA CALLAO con lo
aplicado en la realidad. De igual manera, con las deméas entidades
competentes relacionadas, con la finalidad de evitar demoras operativas y
de requerir su presencia a bordo cuando la situacién lo amerite. Es oportuno
resaltar el control que realiza la SUNAT a la documentacion y la mercancia
a través del canal de control (Verde, Naranja o Rojo) y recalcar que este
podria ser una alternativa de control a bordo de las entidades competentes.

2. Con relacion a los documentos requeridos en el proceso de recepcion y
despacho de un buque, los cuales son presentado a través de la VUCE de
forma virtual y ante las entidades competentes, tales como Sanidad Maritima
Internacional, Migraciones y DICAPI, de forma presencial; es necesario que
el MINCETUR regularice, controle y alinee el proceso documentario con las
entidades competentes en referencia con la finalidad de que el Componente
Portuario de la VUCE sea una plataforma util y eficiente para las agencias
maritimas y todas partes intervinientes.

3. Es necesario que las agencias maritimas continden informando en las
reuniones de trabajo de la APAM sobre las ineficiencias o mejoras en el
proceso de recepcién y despacho de los buques, y la APAM deberia
enfocarse en convocar a este tipo de reuniones, a las entidades

involucradas, como MINCETUR, Sanidad Maritima, Migraciones, entre
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otras; y en dichas reuniones se debe analizar y subsanar las observaciones
presentadas por las agencias.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion, se
recomienda a futuros investigadores ampliar la muestra de estudio y poder
recopilar informacion de las entidades competentes, y de esta manera poder
tener un mejor andlisis de la eficiencia y calidad de servicio de las agencias
maritimas del Callao, con relacién al proceso documentario y control a bordo

en un proceso de recepcion y despacho de un buque.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO DE LA TESIS: EFICIENCIA Y CALIDAD DE SERVICIO DE LOS PROCURADORES DE LAS AGENCIAS MARITIMAS DEL CALLAO EN EL PERIODO 2019.
LINEA DE INVESTIGACION Sostenibilidad
AUTOR(ES): Andrea Margaret Jauregui Pariona
PROBLEMAS (.)BfJETNOS - I-,"PO.TESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipétesis general
+ ¢ Existe relacion entre | « Determinar si existe | * Existe relacion entre la | Variable D1: Mejoramiento de los procesos. + Enfoque: Cuantitativa.
la eficiencia y la calidad | relacion entre la | eficienciay la calidad de | Independiente: | D2: Optimizacion de tiempo. + Tipo: Aplicada.
servicio de los | eficienciay la calidad | servicio de los D3: Reduccioén de costos. * Alcance: Descriptiva
procuradores de las | servicio de los | procuradores de las | * Eficiencia. correlacional
agencias maritimas del | procuradores de las | agencias maritimas del . Disefio: No
Callao en el periodo | agencias maritimas | Callao en el periodo experimental
2019? del Callao en el | 2019. Variable D1: Calidad funcional . Unidad de
periodo 2019. Dependiente: D2: Calidad técnica o de salida. investigacion:
D3: Satisfaccion del cliente. Procuradores maritimos
+ Calidad de (Boarding Agent) de las
servicio. agencias maritimas con
jurisdiccion en la maritima
del Callao.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Indicadores Fuente de Informacién
» Tiempo del otorgamiento de la Libre | « Encuestas.
« ;Existe relacion entre | © Determinar  la | < Existe relacion entre la | < Optimizacion | Platica. * Tesis.
la  optimizacién  de | relacion entre la | optimizacion detiempoy | de tiempo. » Descarga de la ficha de la Libre | « Agencias Maritimas.
tiempo y la calidad de | optimizacion de | la calidad de servicio de Platica en el sistema VUCE. * Procuradores Maritimos
servicio de los | tiempoy la calidad de | los procuradores de las * Reporte de operaciones de la nave | (Boarding Agent)
servicio de  los | agencias maritimas del (VOR).
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procuradores de las
agencias maritimas del
Callao en el periodo
20197

procuradores de las
agencias maritimas
del Callao en el
periodo 2019.

Callao en el
2019.

periodo

* Calidad
técnica o de
salida.

* Nuevos servicios relacionados.
* Procesos vanguardistas.
* Atencién de nuevos buques.

» ¢ Existe relacion entre
el mejoramiento de los

. Determinar la
relaciébn entre el

« Existe relacion entre el
mejoramiento  de los

* Mejoramiento
de los

* Inicio de operaciones de un buque.
* Procesos automatizados.

procesos Y la calidad de | mejoramiento de los | procesos y la calidad de | procesos. * MOF del procurador.
servicio de los | procesos y la calidad | servicio de los
procuradores de las | de servicio de los | procuradores de las
agencias maritimas del | procuradores de las | agencias maritimas del
Callao en el periodo | agencias maritimas | Callao en el periodo | « Calidad « Perdida de ventana de atraque en los
20197 del Callao en el | 2019. funcional puertos del Callao.
periodo 2019. « Desempefio laboral del procurador.
* Cumplimiento de objetivos del
procurador y/o agencia maritima.
» ;Existe relacion entre | «+ Determinar  la | * Existe relacién entre la | « Reduccion + Contrato de proveedores de
la reduccion de costos y | relacién  entre  la | reduccion de costos y la | de costos servicios.
la calidad de servicio de | reduccion de costos | calidad de servicio de * Costos de los procesos presenciales.
los procuradores de las |y la calidad de | los procuradores de las » Tecnologia en los procesos.

agencias maritimas del
Callao en el periodo
20197

servicio de los
procuradores de las
agencias maritimas
del Callao en el
periodo 2019.

agencias maritimas del
Callao en el periodo
2019.

« Satisfaccion
del cliente.

* Clientes satisfechos.

* Repuestas de los clientes por el
servicio recibido.

* Fidelizacion del cliente.

* Manual de
procedimientos (MAPRO)
» Textos Unico de
Procedimientos
Administrativos (TUPA)
de las Autoridades
competentes.

* Plataforma VUCE -
Componente portuario.

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 2: Cuestionario Estructurado

Encuesta:

El presente cuestionario esta dirigido a los(as) procuradores de las agencias
maritimas que cuentan con jurisdiccion en la Maritima del Callao (118). Se
solicita su colaboracién con dar respuesta a cada una de las preguntas a fin de
recabar informacién del campo de estudio.

Notar que cada pregunta deberd ser respondida bajo su experiencia y
apreciacion critica.

Agencia Maritima donde labora:

OPTIMIZACION DEL TIEMPO

Sl

NO

1.

¢El proceso de la Libre Platica se ve afectado por altas
temporadas de afluencia de buques en los puertos del
Callao?

¢ El tiempo transcurrido desde la hora del arribo de un buque
hasta el otorgamiento de la Libre platica, es significativo y
genera demoras operativas?

¢Las demoras en la recepcidon de un buque se ven reflejadas
en los indicadores internos (KPIs) para un procurador?

Los tiempos operativos cominmente se encuentran
detallados en un “Vessel Operation Report” o “State of Fact”,
los cuales son reportados a las lineas navieras, ¢ Usted
reporta las demoras del proceso de Libre Platica en los
documentos sefnalados?

¢La Libre Platica electronica seria una solucion frente a las
demoras para la recepcion e inicio de operaciones de un
buque?

¢ La automatizacion de los documentos requeridos para la
recepcion y despacho de un buque conllevaria a la
optimizacion de tiempo y costo en las operaciones?

¢, Deberia automatizarse la emision de la ficha de Libre Platica
en el sistema VUCE?

CALIDAD FUNCIONAL

Sl

NO

¢ Se siente preparado para resolver problemas presentados

8. |en la operatividad frente a la posibilidad de perder la ventana
de atrague asignado por el puerto?
9 ¢La pérdida de la ventana de atraque, es un acto significativo
" |que influye en la calidad de su servicio?
10 ¢, Considera usted como procurador que desarrolla sus
" | funciones de forma eficiente con los recursos asignados?
11. ¢ Considera usted que cumple con las normativas establecidas

por la agencia maritima donde labora?
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12.

¢, Considera que cuando conoce a la perfeccién sus funciones
puede ofrecer una mejor calidad de su servicio?

13.

¢, Ha determinado objetivos y metas que sumen a la calidad de
sus funciones?

14.

¢ La agencia maritima donde labora emplea instrumentos para
medir la calidad del servicio?

CALIDAD TECNICA O DE SALIDA

15.

Si la calidad de su servicio es reconocida por el comando de
la nave y/o empresa naviera, ¢ Esta podria influir en la
contratacion de nuevos servicios?

16.

¢Las demoras en la operatividad generan limitantes para la
aceptacion de nuevos servicios?

17.

¢ La Libre Platica electrénica aumentaria el nivel de calidad de
servicio ofrecido por las agencias maritimas?

18.

¢ El pais esté preparado para automatizar los procesos de la
recepcion y despacho de un buque de forma total?

19.

¢ Considera que la calidad del servicio brindado por la agencia
maritima donde trabaja ha mejorado desde la implementacion
de la plataforma virtual VUCE?

20.

¢ El cumplimiento de la calidad de los servicios prometidos y
percibidos por el cliente se ve reflejado en la atencion de
nuevos buques?

SATISFACCION DEL CLIENTE

21.

¢ Considera que la satisfaccion del cliente debe ser evaluada
constantemente?

22.

¢ La eficiencia en el proceso del otorgamiento de la Libre
Platica tiene efecto en la satisfaccion del cliente?

23.

¢, Considera importante la opinidn de su cliente en relacion al
servicio brindado?

24.

¢, Considera que la opinion del cliente satisfecho influye en
futuros servicios?

25.

¢ La calidad del servicio brindado al momento de la atencion
de un buque garantiza la fidelizacion del cliente?

26.

¢, Si el proceso de recepcion y despacho de un buque fuese
electronico, tendria como resultado la practicidad y rapidez en
el proceso, contribuyendo en la confianza y fidelizacion del
cliente?

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 3: GUIA DE OBSERVACION ESTRUCTURADA
VARIABLE DE ESTUDIO: Eficiencia

DIMENSION: Mejoramiento de los procesos

GUIA DE OBSERVACION ESTRUCTURADA

Fecha: Hora de Inicio: Hora de cierre:

Lugar de la observacién:

Agencia Maritima:

Procurador:

Aspectos a evaluar:

1. ¢La revision y aprobacion de los documentos a través de la VUCE para la recepcion
de los buques deberia ser suficiente para el inicio de operaciones?

2. (El tiempo empleado durante el proceso de la Libre Platica afecta el inicio de
operaciones de un buque?

3. ¢ Considera que deberia ser necesario la presentacioén de los documentos en fisico
ante las Autoridades competentes para la recepcién de una nave, aun cuando la
normativa exige que sean presentados a través de la VUCE?

4. ¢Qué proceso o actividad involucrada en la recepcion y despacho de un buque, a
cargo de un procurador, debe ser automatizado? Especificar.

5. ¢ El proceso de la libre platica deberia ser electronico?

6. ¢, En los casos de una incidencia detallada en la Declaracion Maritima de Sanidad
(DMS) el proceso de la Libre Platica deberia ser realizado a bordo de la nave?

7. En el caso de aprobarse la Libre Platica electronica, mejoraria el proceso de la
recepcion de un buque, ¢Tendria efecto positivo en el desempefio laboral del
procurador?

8. En la agencia maritima donde labora, ¢Manejan una politica de tiempos pre
establecidos para la atencién de un buque?

9. ¢Las funciones de un procurador pueden optimizarse gracias al uso de la
tecnologia en los proceso de recepcion y despacho de un buque?

Descripcion de la observacion:
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Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO 4: GUIA DE REVISION DE DATOS

VARIABLE DE ESTUDIO: Eficiencia

DIMENSION:

Reducciéon de costos

INDICADOR

ASPECTO A EVALUAR

RESPUESTA

FUENTE

CONTRATO DE
PROVEEDORES
DE SERVICIOS

1. Cuando un buque es recepcionado en
bahia, se requiere contratar de los
servicios de una lancha fletera parairasu
encuentro, y en el supuesto escenario que
la Libre Platica fuese electrénica, ya no
seria necesario ir a bordo, éLa eliminacién
del costo por el contrato del servicio
sefialado impactaria significativamente?

2. Siunbuque llega a perder la ventana de
atraque asignada por el puerto, éIncide en
costos operativos? Especificar.

3. ¢lademora o tardanza de un doctor de
turno de Sanidad Maritima Internacional
incide en sobrecostos en el proceso de
recepcién de un buque?

COSTOS DE - —
LOS 4. ¢lapresentacion de los documentos que
anteriormente eran entregados de forma
PROCESOS . e
PRESENCIALES presencial generaba cc.)stos significativos?

5. ¢los procesos presenciales para la
recepcién y despacho de los buques
impactan en la reduccion de costos de una
empresa?

6. ¢El proceso de recepcién y despacho de
un buque realizado a través de la
plataforma VUCE es mas eficiente que de
manera presencial?

7. ¢El proceso de la atencidn de buques en

TECNOLOGIA los puertos del Callao es competitivo
EN LOS frente a otros puertos de paises
PROCESOS latinoamericanos?

8. ¢Se deberia implementar mejoras en la
plataforma VUCE a fin de reducir costos
operativos de las agencias maritimas,
lineas navieras o armadores?

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO 5: VALIDACION DE INSTRUMENTO

VARIABLE 1: Eficiencia

Nombre del instrumento: Cuestionario estructurado.

Autor del instrumento: Andrea Margaret Jauregui Pariona

Poblacion: Procuradores maritimos de las agencias maritimas con jurisdiccion en la Maritima del Callao.

Dimensiones /

Indicador Items 'g = 'g 'g Observaciones
) — S S o S ylo
Dimension 1: S E ) > recomendacione
Optimizacion 5 |0 |5 | @ s
de tiempo o o | &
11: - ¢El proceso de la Libre Platica se ve
Tiempo del afectado por altas temporadas de afluencia
otorgamiento | de buques en los puertos del Callao?
de la Libre a) Si
Platica b) No
- ¢La Libre Platica electrénica seria una
solucion frente a las demoras para la
recepcion e inicio de operaciones de un
buque?
a) Si
b) No
12: - ¢El tiempo transcurrido desde la hora del
Descarga de arribo de un buque hasta el otorgamiento de
lafichadela |la Libre platica, es significativo y genera
Libre Platica

en el sistema
VUCE

demoras operativas?
a) Si
b) No

- ¢Deberia automatizarse la emision de la
ficha de Libre Platica en el sistema VUCE?
a) Si

b) No

- ¢La automatizacion de los documentos
requeridos para la recepcion y despacho de
un buque conllevaria a la optimizacién de
tiempo y costo en las operaciones?

a) Si

b) No

13:

Reporte de
operaciones
de la nave
(VOR)

- ¢Las demoras en la recepcion de un buque
se ven reflejadas en los indicadores internos
(KPIs) para un procurador?

a) Si

b) No

- Los tiempos operativos comunmente se
encuentran detallados en un “Vessel
Operation Report” o “State of Fact”, los cuales
son reportados a las lineas navieras, ¢ Usted
reporta las demoras del proceso de Libre
Platica en los documentos sefalados?

a) Si

b) No

Fuente: Elaboracién propia.
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Nombre del instrumento: Guia de observacion estructurada.

Autor del instrumento: Andrea Margaret Jauregui Pariona

Poblacion: Procuradores maritimos de las agencias maritimas con jurisdiccion en la Maritima del Callao.

Dimensiones /

items

Indicador -g - 'g -8 Observaciones
D2: 5 |3 T | & ylo
Mejoramiento S 8 g 3 recomendacione

de los 3 1° |8 | & s
procesos
11: - ¢la revision y aprobacion de los
Inicio de documentos a través de la VUCE para la
operaciones recepcion de los buques deberia ser
de un buque. suficiente para el inicio de operaciones?
- ¢El tiempo empleado durante el proceso de
la Libre Platica afecta el inicio de operaciones
de un buque?
- ¢Considera que deberia ser necesario la
presentacion de los documentos en fisico
ante las Autoridades competentes para la
recepcion de una nave, aun cuando la
normativa exige que sean presentados a
través de la VUCE?
12 -¢,Qué proceso o actividad involucrada en la
Procesos recepcién y despacho de un buque, a cargo

automatizados

de un procurador, debe ser automatizado?
Especificar.

- ¢El proceso de la libre platica deberia ser
electronico?

- ¢En los casos de una incidencia detallada
en la Declaracion Maritima de Sanidad (DMS)
el proceso de la Libre Platica deberia ser
realizado a bordo de la nave?

13:
MOF del
procurador

- En el caso de aprobarse la Libre Platica
electrénica, se optimizaria el proceso de la
recepcién de un buque, ¢Tendria efecto
positivo en el desempefio laboral del
procurador?

- En la agencia maritima donde labora,
¢Manejan una politica de tiempos pre
establecidos para la atencién de un buque?

- ¢Considera que las funciones de un
procurador pueden optimizarse gracias al uso
de la tecnologia en los proceso de recepcion
y despacho de un bugue?

Fuente: Elaboracidn propia
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Nombre del instrumento: Guia de revisién de datos.

Autor del instrumento: Andrea Margaret Jauregui Pariona

Poblacion: Procuradores maritimos de las agencias maritimas con jurisdiccion en la Maritima del Callao.

Dimensiones /

Indicador Items 'g = 'g 'g Observaciones
c © c c
D3: g |12 |g |¢ ylo
. . = © [ recomendacione
Reduccioén de = O S o s
costos L o |k
11: - Cuando un buque es recepcionado en
Contrato  de | bahia, se requiere contratar de los servicios
proveedores de una lancha fletera para ir a su encuentro, y
de servicios. en el supuesto escenario que la Libre Platica
fuese electrénica, ya no seria necesario ir a
bordo, ¢La eliminacion del costo por el
contrato del servicio sefialado impactaria
significativamente?
- Si un buque llega a perder la ventana de
atraque asignada por el puerto, ¢Incide en
costos operativos? Especificar.
Indicador 2: - ¢La demora o tardanza de un doctor de
Costos de los | turno de Sanidad Maritima Internacional
procesos incide en sobrecostos en el proceso de

presenciales

recepcién de un buque?

- ¢La presentaciéon de los documentos que
anteriormente eran entregados de forma
presencial generaban costos significativos?

- ¢Los procesos presenciales para la
recepcién y despacho de los buques
impactan en la optimizacion de costos de una
empresa?

Indicador 3:
Tecnologia en
los procesos

- ¢ El proceso de recepcion y despacho de un
buque realizado a través de la plataforma
VUCE es mas eficiente que de manera
presencial?

- ¢ El proceso de la atencién de buques en los
puertos del Callao es competitivo frente a
otros puertos de paises latinoamericanos?

- ¢El pais debe seguir invirtiendo en
tecnologia para convertir la VUCE en una
plataforma eficaz a fin de optimizar costos
operativos de las agencias maritimas, lineas
navieras o armadores?

Fuente: Elaboracidn propia
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VARIABLE 2: Calidad de servicio

Nombre del instrumento: Cuestionario estructurado.

Autor del instrumento: Andrea Margaret Jauregui Pariona

Poblacion: Procuradores maritimos de las agencias maritimas con jurisdiccion en la Maritima del Callao.

Dimensiones /

Indicador Items ‘g 3 'g 'g Observacion
] S| 9| es ylo
D1: Calidad S 3|83 recomendaci
funcional a ©1 8| & ones
11: - ¢Se siente preparado para resolver problemas
Perdida de presentados en la operatividad frente a la posibilidad de
ventana de perder la ventana de atraque asignado por el puerto?
atrague en los a) Si
puertos del b) No
Callao - ¢La pérdida de la ventana de atraque, es un acto
significativo que influye en la calidad su servicio?
a) Si
b) No
12: - ¢, Considera usted como procurador que desarrolla sus
Desempefio funciones de forma eficiente con los recursos
laboral del asignados?
procurador a) Si
b) No
¢ Considera usted que el procurador cumple con las
normativas establecidas por la agencia maritima?
a) Si
b) No
¢ Considera que cuando un procurador conoce a la
perfeccién sus funciones puede ofrecer una mejor
calidad de su servicio?
a) Si
b) No
13: - ¢Ha determinado objetivos y metas que sumen a la

Cumplimiento

calidad de sus funciones?

de objetivos a) Si
del procur_ador b) No
ylo agencia - ¢La agencia maritima donde labora emplea
maritima instrumentos para medir la calidad del servicio?
a) Si
b) No
D2: Calidad
técnica o de
salida
11: - Si la calidad de su servicio es reconocida por el
Nuevos comando de la nave y/o empresa naviera, ¢ Esta podria
servicios influir en la contratacién de nuevos servicios?

relacionados

a) Si
b) No

- ¢Las demoras en la operatividad generan limitantes
para la aceptacion de nuevos servicios?

a) Si

b) No
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Indicador 2:
Procesos
vanguardistas

- ¢La Libre Platica electronica aumentaria el nivel de
calidad de servicio ofrecido por las agencias maritimas?
a) Si
b) No

- ¢ El pais esta preparado para automatizar los procesos
de larecepcién y despacho de un buque de forma total?

a) Si
b) No
13: - ¢ Considera que la calidad del servicio brindado por la
Atencion de agencia maritima donde trabaja ha mejorado desde la
nuevos implementacion de la plataforma virtual VUCE?
buques a) Si
b) No
- ¢El cumplimiento de la calidad de los servicios
prometidos y percibidos por el cliente se ve reflejado en
la atencion de nuevos buques?
a) Si
b) No
D3:
Satisfaccion
del cliente
Indicador 1: - ¢Considera que la satisfaccion del cliente debe ser
Clientes evaluada constantemente?
satisfechos. a) Si
b) No
- ¢ Larapidez en el proceso del otorgamiento de la Libre
Platica tiene efecto en la satisfaccion del cliente?
a) Si
b) No
Indicador 2: - ¢ Considera importante la opinién de su cliente en

Repuestas de

relacion al servicio brindado?

los clientes por | @) Si
el servicio | b) No
recibido.
- ¢Considera que la opinion del cliente satisfecho
influye en futuros servicios?
a) Si
b) No
Indicador 3: - ¢La calidad del servicio brindado al momento de la
Fidelizacion atencion de un buque garantiza la fidelizacion del
del cliente. cliente?

a) Si
b) No

- ¢ Si el proceso de recepcion y despacho de un buque
fuese electrénico, tendria como resultado la practicidad
y rapidez en el proceso, contribuyendo en la confianza
y satisfaccién del cliente?

a) Si

b) No

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 6: EVIDENCIAS

» Recopilacién de datos a través de la observacion estructurada al procurador José
Fernando Navarro Saavedra de la agencia maritima Terminales Portuarios
Peruanos S.A.C.
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» Recopilacién de datos a través de la observacion estructurada a la procuradora
Fabiane Alvarez de la agencia maritima Agencias Universales Per S.A.C.
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» Recopilacién de datos a través de la observacion estructurada al procurador
Mauricio Hinostroza Visurraga de la agencia maritima lan Taylor Perd S.A.C.
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