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Buque

Cadena logistica

Carga

Comercio exterior

Exportacion

GLOSARIO

Embarcacion o barco que dispone de la estructura
necesaria para desarrollar viajes extensos y que
estan disefiados para transportar mercancias segun
su finalidad (quimicos, portacontenedores,

multipropdsito, etc.).

Conjunto de operaciones que tienen por objetivo la
disposicibn a menor costo de la cantidad de
productos deseados en el momento y en el lugar

donde la demanda existe.

Son todos aquellos materiales, materias primas,
productos elaborados, semielaborados que pueden
ser objeto de las operaciones de envase, embalaje,
unitarizacion, manipulacién, almacenamiento vy

distribucion por medio del transporte.

Es el comercio internacional o mundial, y consiste en
el intercambio de bienes, productos y servicios entre

dos o0 mas paises o regiones econdémicas.

Es el proceso de enviar bienes o servicios de un pais

a otro.



Importacion

Operaciones

maritimo portuarias

Puerto maritimo

Conjunto de acciones realizadas con el fin de
internacionalizar mercancias o productos desde otras
naciones, las cuales incluyen aspectos legales,

administrativos, financieros, etc.

Operaciones desarrolladas para la descarga y carga
0 desembarco y embarque dentro del ambito de un
puerto cuya infraestructura se encuentra junto al
océano. Estas pueden estar dirigidas al buque o a la

carga.

Infraestructura que incluye diversos servicios para la

realizacion de operaciones maritimas portuarias.



RESUMEN

La Empresa Portuaria Quetzal presta servicios maritimos-portuarios que
satisfacen la demanda de trafico portuario en el sur de la Republica, buscando
llegar a ser puerto lider de la regiébn centroamericana y del sur de México a

través de ser competitiva, transparente y segura.

En los dltimos afios la Empresa Portuaria Quetzal ha contribuido con una
movilizacion de carga mayor a ocho millones de toneladas métricas, que
representan mas del 50 % del comercio maritimo de Guatemala y mas del 34 %
de las importaciones y exportaciones totales de Guatemala. Esta movilizacion
de carga tiene un crecimiento anual a una tasa mayor de 600 mil toneladas
métricas, resultante del crecimiento del comercio exterior que tiene esa
tendencia ascendente. EI movimiento de buques de distintos tipos atendidos

sobrepasa en los ultimos afios las 1 200 unidades.

Lo anterior denota que una mejora en las operaciones de Puerto Quetzal
repercute directamente en la economia de Guatemala y, siguiendo la cadena
logistica, en las empresas establecidas en ella, por lo que sus sistemas deben
integrar la operacioén y administracion entre buque-puerto-usuario a manera de

agregar valor de forma eficiente y eficaz.

Las operaciones en Puerto Quetzal se pueden dividir en operaciones de
atencion a la carga y operaciones de atencion a buques. El desempefio de
estas Ultimas afectan a los usuarios, al incurrir en costos por congestion,

molestias o pérdidas de oportunidades de negocios.

Xl



Tomando en cuenta que las condiciones en las que opera un puerto son
inestables, es necesario conocer cuales factores inciden en las operaciones de
atencion a buques, ocasionando demoras, sobrecostos y deficiencia en el uso
de recursos, la forma y grado en que condicionan la realizaciéon de dichas

acciones.

La investigacion que se plantea describira los factores que inciden en las
operaciones de atencién a buques en Puerto Quetzal estableciendo cémo
condicionan el desenvolvimiento de dichas operaciones, al hacer un analisis del
proceso y evaluar el grado de impacto actual de dichos factores al realizar. Por
ultimo propondra acciones de mejora de acuerdo con los resultados obtenidos.
Adicionalmente, se establecera la forma de su implementacion, seguimiento y

mejora continua posterior.

Xl



INTRODUCCION

La Empresa Portuaria Quetzal tiene el reto de satisfacer el trafico portuario
que se ha ido incrementando en los Ultimos afios a través de la prestacion de
servicios maritimos portuarios efectivos. Con el tiempo y en la busqueda de
convertirse en el puerto lider de la regidon centroamericana y del sur de México,
ha desarrollado una infraestructura de terminales especializadas que lo han

llevado a una posicion importante dentro del comercio nacional y regional.

Puerto Quetzal es clave para la importacion y exportacion de productos al
pais, las mejoras en sus operaciones repercuten de manera directa en el

proceso productivo y comercial de las industrias y empresas de Guatemala.

Por lo anterior toma relevancia conocer los factores que inciden en las
operaciones portuarias, la forma y grado en que condicionan el
desenvolvimiento de dichas operaciones para proponer acciones de mejora de
manera oportuna, objetiva y 6ptima. La investigacion se concentrara en la
determinacion de los factores criticos y en la propuesta de acciones de mejora

de las operaciones de atencién a buques.

Primero se definird los factores que inciden en las operaciones de
atencion a buques en Puerto Quetzal, estableciendo como condicionan el
desenvolvimiento de dichas operaciones, por medio de un andlisis del proceso.
Posteriormente, se conocera el grado de impacto a través de observaciones,
analisis de causa y efecto, tiempos, costos y uso de recursos. Por dltimo se

presentard propuesta de acciones de mejora de las operaciones.

Xl



El capitulo 1 serd el marco contextual en el que se encuentra Puerto
Quetzal, el cual lo ubica dentro de su finalidad e impacto en Guatemala;
también desglosa el marco tedrico del estudio describiendo las herramientas

utilizadas en el analisis efectuado.

El capitulo 2 describird el disefio y el procedimiento efectuado en el
diagnéstico realizado, en su andlisis preliminar, la evaluacion del impacto y la

propuesta de mejora.
El capitulo 3 enumera los factores encontrados que inciden en las
operaciones y se dan los resultados del diagnostico en las tres dimensiones

establecidas: tiempos, costos y utilizacion de recursos.

El capitulo 4 presentara las propuestas para disminuir demoras, costos y

hacer mas eficiente el uso de los recursos.

El capitulo 5 proporciona las indicaciones para la implementacion,

seguimiento y mejora continua de las propuestas presentadas.
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1. ANTECEDENTES

La empresa Portuaria Quetzal fue creada con la finalidad de “proporcionar
servicios maritimos-portuarios” para “satisfacer la demanda de trafico portuario,
tanto de carga y descarga de mercaderias” en la costa sur de Guatemala
(Congreso de la Republica de Guatemala, 1985).

La cantidad de trafico portuario se ha incrementado en los ultimos afios
porque la tendencia de las importaciones y exportaciones en Guatemala esté en
crecimiento, alcanzando en el 2012 una cantidad de $ 25 944,80 millones
(Banco de Guatemala, 2013), de los cuales el 64,04 % se realiza a través de
puertos maritimos. De estos ultimos, un 52,12 % se efectta por Puerto Quetzal,
aproximadamente el 34,89 % del comercio exterior de Guatemala (Comision
Portuaria Nacional, 2013), lo que representa en términos de carga alrededor de
8 494 591 toneladas métricas, cantidades que también han ido en aumento en
los ultimos afios (Gerencia de Operaciones de Empresa Portuaria Quetzal,
2013).

Adicionalmente es importante tomar en cuenta que la cantidad de buques
atendidos ha ido en decremento en promedio 2,7 % en los ultimos dos afios
debido al arribo de buques de mayor calado con mayor capacidad de
transporte. Se atendieron durante el 2012, 1 247 buques de diferente tipo

(Gerencia de Operaciones Empresa Portuaria Quetzal, 2012).

Tomando en cuenta lo anterior, Puerto Quetzal esta en la busqueda de
“ser en el 2015 el puerto lider en la regidon centroamericana y sur de México”

(Empresa Portuaria Quetzal, 2010), por lo que ha desarrollado una



infraestructura especializada segun la carga movilizada, convirtiéndolo en un
puerto de importancia nacional y regional. Para mejorar su posicién actual, esta
buscando implementar estrategias que hagan mas eficiente su operacion, entre
ellas mejorar la oferta de muelle, reducir el tiempo de espera de buques e
intensificar la seguridad de carga, tal como lo recalcan sus ejes estratégicos:
ser un puerto competitivo, transparente y seguro (Empresa Portuaria Quetzal,
2010).

Existe una tendencia a integrar la funcion de los puertos a las cadenas
logisticas de produccion, transporte y distribucién, convirtiéndose en centros de
valor afiadido y no solo un eslabén en dichas cadenas (Costa, 2006). Puerto
Quetzal se ha sumado a esta tendencia, estableciendo como politica
institucional la busqueda de hacer mas eficiente y eficaz la integracion
operacional y administrativa entre buque-puerto-usuario (Empresa Portuaria
Quetzal, 2010).

Como las condiciones de un puerto son inestables cambiando con el
tiempo y la cantidad de recursos es limitada, se requiere mantener un

mejoramiento continuo en las operaciones (Naciones Unidas, 1976).

Corrales (2011), hace notar dos medidas del desempefio portuario, en
funcion de los usuarios y de los clientes, siendo para unos mas importante el

costo del servicio y para los segundos del tiempo empleado.

Doerr & Sanchez (2006), anotan que las demoras ocasionadas por un
rendimiento pobre, incrementan los costos por congestion, molestias o pérdidas

de oportunidades de negocios.



De igual forma, Rojas & Navarro (2011), concluyen que al elegir un puerto,
los empresarios se interesan en el costo de todos los servicios, tanto explicitos

como implicitos por el tiempo de espera.

Monie (1988), indica que el rendimiento de un puerto tiene como
elementos la calidad con que se manipula la carga, el servicio de los vehiculos

de transporte y el tiempo que permanece el buque en puerto.

Se puede esperar entonces, que los factores que inciden en las
operaciones de atencion a buques, afectan ocasionando demoras, sobrecostos

y deficiencia en el uso de recursos.

Cada uno de los estudios anteriormente mencionados colabora con el

desarrollo del presente estudio de la siguiente forma:

o ‘Indicadores de rendimiento de los puertos” (Naciones Unidas, 1976),
con la forma de determinaciéon de factores, rendimiento de puertos y sus

efectos financieros y operacionales.

. “‘Determinacion analitica del nivel de servicio de una terminal de
contenedores” (Guerrero Corrales, 2011), con la forma de determinacién

de factores y su analisis estadistico multivariado.

o “Indicadores de productividad para la industria portuaria” (Doerr &
Sanchez, 2006), con la forma de determinacion de factores,
establecimiento de indicadores y tiempos, el uso del benchmarching en

puertos y como recolectar datos.



o “‘Medicion de productividad y eficiencia de los puertos regionales del
Pert” (Chang Rojas & Carbajal Navarro, 2011), con la forma de
determinacion de factores y medicion de la eficiencia de las operaciones

portuarias.

o Medicion y evaluacion del rendimiento y de la productividad de los
puertos (Monie, 1988), con la forma de evaluacion de tiempos, ocupacion

de muelle y rendimientos.

Puerto Quetzal no cuenta con un estudio que detalle los factores que
inciden en las operaciones de atencion a buques el cual, ademas de describir
dichos factores, deberia evaluar el grado de impacto en términos de demoras,
sobrecostos y eficiencia en el uso de los recursos empleados, proponiendo

acciones de mejora en el desenvolvimiento de las operaciones.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion del problema

La Empresa Portuaria Quetzal no cuenta con un estudio que detalle los
factores que inciden en las operaciones de atencién a buques, cOmo estos las
condicionan y cual es su grado de impacto. Lo anterior, con el fin de efectuar de
manera oportuna, objetiva y 6ptima, acciones que mejoren el desenvolvimiento

de las operaciones de atencion a buques y en general el rendimiento del puerto.

2.2. Formulacion del problema

Es necesario responder a las siguientes preguntas para lograr obtener los

resultados que conllevan la investigacion:

o ¢, Cuales son los factores criticos de las operaciones de atencion a

buques en Puerto Quetzal?

o ¢, Qué factores inciden en las operaciones de atenciébn a buques en

Puerto Quetzal y como condicionan su desenvolvimiento?

o ¢, Cudl es el grado de impacto que tienen los factores condicionantes en
el desenvolvimiento de las operaciones de atencion a buques en Puerto

Quetzal?

o ¢, Qué acciones se pueden efectuar para mejorar el desenvolvimiento de

las operaciones de atencion a buques en Puerto Quetzal?
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2.3. Delimitacion del problema

El estudio se realizara en la Empresa Portuaria Quetzal ubicada en Puerto
Quetzal, San José, departamento de Escuintla; a partir del 2013 y parte del
2014.



3. JUSTIFICACION

Puerto Quetzal es un eslabon clave en la cadena logistica de las
importaciones y exportaciones de las industrias y empresas de Guatemala, por
lo que su desenvolvimiento afecta directamente su proceso productivo y

comercial.

Un mejoramiento en las operaciones de Puerto Quetzal repercute en
mayor beneficio de sus clientes y por ende, en la satisfaccion de los mismos.
Adicionalmente contribuye a atraer inversionistas extranjeros e incrementar la

economia de Guatemala.

Para el Puerto Quetzal es de gran importancia conocer los factores criticos
de las operaciones de atencion a los buques, cédmo estos las condicionan y cual
es su grado de impacto. Este conocimiento afecta en la realizacion de acciones
oportunas, objetivas y optimas, que pueden mejorar el desenvolvimiento de las
operaciones de atencion y el rendimiento del puerto, logrando una mejora
sustancial en el beneficio de los clientes, de la Empresa Portuaria Quetzal y del

pais en general.

Los factores criticos de las operaciones de atencion a buques se pueden
definir por medio de un andlisis de procesos; cémo condicionan el
desenvolvimiento de las operaciones se puede evaluar analizando sus causas y
efectos, el grado de impacto se puede establecer al realizar una analisis de

tiempos y de costos.



Por su enfoque, la linea de investigacion del trabajo es sobre
metodologias de produccién, por lo que ayudard al estudiante de la Maestria de
Gestion Industrial en los cursos relacionados, mayormente en el tema de

productividad.



4. OBJETIVOS

General

Establecer los factores criticos en las operaciones de atencién a buques
en Puerto Quetzal, por medio de un estudio que los defina, evalle su grado de

impacto y proponga acciones para mejorar su desenvolvimiento.

Especificos

Describir los factores que inciden en las operaciones de atencion a los
buques en Puerto Quetzal, estableciendo cOmo condicionan su

desenvolvimiento.

Evaluar el grado de impacto que tienen los factores condicionantes en el
desenvolvimiento de las operaciones de atencién a los buques en Puerto

Quetzal.

Establecer acciones que se puedan efectuar para mejorar el
desenvolvimiento de las operaciones de atencidn a los buques en Puerto

Quetzal.

Establecer los indicadores para cada una de las perspectivas del cuadro

de mando integral.
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5. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCIONES

Con el desarrollo del presente trabajo se pretende cubrir las necesidades

que se presentan a continuacién en el orden en que deben resolverse.

5.1. Conocer los factores que intervienen en las operaciones de

atencién a buques

Se tiene un conocimiento parcial y empirico de los factores que inciden en
las operaciones de atencidn a buques. Las personas involucradas en el proceso
por su experiencia conocen no solo los factores, sino cémo en la practica estos
afectan el desenvolvimiento de las operaciones de atencion a los buques, pero
se requiere un estudio formal que dé por resultado no solo la descripcion de los
factores que intervienen, sino la forma en que se relacionan con las

operaciones.
5.2. Situacion actual
Las autoridades necesitan conocer el grado de impacto de los factores

qgue afectan el desenvolvimiento de las operaciones de atencién a buques. El

resultado sera que se tendra informacion sobre:

o Demoras que se ocasionan a los buques.
o Costos que tiene la empresa
o Deficiencias en el uso de los recursos existentes
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5.3. Alternativas de mejora

Conociendo los factores, la formay grado que impactan a las operaciones
de atencion a buques, se podra proponer alternativas de mejora las cuales
segun el desenvolvimiento y obtencibn de beneficios del estudio, se
concentrardn en las propuestas que se presentaran con el trabajo de

investigacion.
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6. ALCANCES

El presente trabajo pretende los siguientes alcances:

o Como utiliza datos histoéricos y datos tomados dentro de la observacion
del estudio, se limita al analisis de la situacion y presentara los resultados
de acuerdo a lo analizado.

o Busca describir las relaciones entre factores determinados y operaciones
de atencidon a buques. Describe la forma de relacionarse y establece el

grado de incidencia.

o Realiza un diagnéstico que resultara en un inventario de problemas que
actualmente se tienen, también formula propuestas de accion o

intervencion.

o Como desglosa propuestas de accion para los problemas encontrados,

tiene una aplicacion practica e inmediata.

Con el presente trabajo se habrd avanzado en la solucion del problema
planteado, ya que no solo se tendran determinados los factores que afectan,
sino que se tendran propuestas concretas de disminucion de las demoras,

sobrecostos e ineficiencia en el uso de recursos.
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1. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

7.1 Finalidad y localizacion de Puerto Quetzal

La Empresa Portuaria Quetzal fue creada con la finalidad de “dotar a
Guatemala de un puerto sobre la costa sur de la Republica que, incrementando
el trafico maritimo internacional, contribuya al mejoramiento econdémico y
comercial de esa importante zona y del pais en general” (Congreso de la
Republica de Guatemala, 1985).

Se encuentra ubicada en el kilometro 102 autopista Escuintla — Puerto

Quetzal en el municipio de San José, departamento de Escuintla (ver figura 1).

Figura 1. Localizacion y vista aérea de Puerto Quetzal

- | LOCALIZACION DEL
: PROYECTO

T4, GUATEMALA

ESCUINTLA

s EMPRESA
|/ PORTUARIA QUETZAL

Fuente: Empresa Portuaria Quetzal.
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7.2. Objetivos de la Empresa Portuaria Quetzal

Desde el principio se le establecieron los siguientes objetivos

organizacionales (Congreso de la Republica de Guatemala, 1985):

° Satisfacer la demanda de trafico portuario, tanto para carga y descarga

de mercaderias, como para el embarque y desembarque de personas.

° Proporcionar servicios maritimo-portuarios conforme a la tecnologia
moderna.
° Elaborar y ejecutar los proyectos de desarrollo portuario conforme a los

lineamientos y politicas que se definan.

° Establecer relaciones comerciales con otras entidades nacionales e
internacionales.

° Adecuar el desarrollo portuario al plan maestro, el que debera
actualizarse periddicamente.

° Aprobar programas y proyectos portuarios, fijando las tarifas que deberan

cobrarse por los servicios que preste.

° Prevenir y controlar la contaminaciéon y degradacion ecolégica en su
area.
° Prestar cualquier otro servicio publico compatible con sus actividades.

De estos objetivos, los dos primeros se relacionan directamente con las
operaciones de atencién a buques, ya que estas son parte de los servicios

maritimo-portuarios que buscan satisfacer la demanda de trafico portuario.

El Plan Estratégico 2010 — 2015 de la Empresa Portuaria Quetzal,

establece la siguiente mision y vision.
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° Mision. “Somos el puerto en el litoral pacifico de Guatemala, que a
través de la prestacion de servicios portuarios especializados, facilita el
comercio maritimo internacional, para satisfacer las necesidades de
nuestros clientes y contribuir al desarrollo del pais” (Empresa Portuaria
Quetzal, 2010).

° Vision. “Ser en el afo 2015 el puerto lider en la regidon centroamericana y
sur de México, con terminales especializadas para cada tipo de carga, de
acuerdo a las exigencias del transporte maritimo internacional” (Empresa
Portuaria Quetzal, 2010).

Los ejes estratégicos son los de ser un puerto competitivo, transparente y
seguro. Estos se establecen de la siguiente forma:

° Puerto competitivo. “Crecer sustentable y sosteniblemente al
implementar medidas orientadas a maximizar los rendimientos y generar
valor agregado a los servicios portuarios” (Empresa Portuaria Quetzal,
2010).

° Puerto transparente. “Constituir la transparencia como elemento esencial
de la cultura institucional, comprometiendo en ella a todos los
colaboradores y liderazgo de los cuadros gerenciales (...) efectuar las
acciones eficientemente, bajo supervision, monitoreo y delimitacion de
funciones, en cada una de las &reas, con mayor énfasis en aquellas que
tienen a su cargo el manejo de recursos humanos, materiales y

financieros” (Empresa Portuaria Quetzal, 2010).

o Puerto seguro. “Disminuir en los ambientes laborales la vulnerabilidad a
diversas amenazas que ponen en riesgo la seguridad y salud de las

personas, proteccion de los bienes, valores y el normal de la Empresa
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(...) efectuar las acciones que minimicen los riesgos y amenazas a
buques, carga, medio ambiente, instalaciones portuarias y personas que
desarrollan sus actividades en la misma” (Empresa Portuaria Quetzal,
2010).

7.3. Organizacion de la Empresa Portuaria Quetzal

Para cumplir su finalidad y objetivos la empresa se organiza de la

siguiente forma:

Figura 2. Organigrama general de Empresa Portuaria Quetzal

Autoridad
Superior
1
L] T T 1

- Recursos
. Ingenieriay Seguridad . .
Operaciones . Financiera Humanosy
Mantenimiento Integral S
Administrativos

Operaciones
Terrestres

Operaciones
Maritimas

Fuente: Empresa Portuaria Quetzal.

La autoridad superior, se compone de una Junta Directiva y de la Gerencia
General. Ademas consta de unidades de asesoria y apoyo, siendo estas:
Auditoria Interna, Asesoria y Planificacion Portuaria, Asesoria Juridica,
Asesoria Técnica, Secretaria General, Unidad de Mercadeo y Unidad de

Informética. Desde el 2011, se encuentra a cargo de un interventor y un
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subinterventor. Las gerencias tienen a su cargo las siguientes funciones

(Empresa Portuaria Quetzal, 2012):

Gerencia Financiera: apoya con la gestion de contabilidad, tesoreria,

presupuesto y facturacion.

Gerencia de Recursos Humanos y Administrativos: apoya con la gestion
de personal, capacitacion, compras y servicios (transporte, archivo,

almaceén, etc.).

Gerencia de Seguridad Integral: es la responsable de la proteccion fisica

de las instalaciones, la seguridad industrial y los servicios médicos.

Gerencia de Ingenieria y Mantenimiento: tiene a su cargo la construccion

y mantenimiento de instalaciones y la gestion de equipo electromecanico.

Gerencia de Operaciones: es responsable de la gestion de muelles,
equipo, terminales, contenedores, trafico maritimo y el control de

hidrografia, oceanografia y mantenimiento de obra de mar.

La Gerencia de Operaciones tiene dos divisiones en su estructura,

operaciones terrestres y operaciones maritimas. Las operaciones de atencion a

buques quedan bajo responsabilidad de la Divisiébn de Operaciones Maritimas.

7.4.

Incremento en el comercio exterior de Guatemala

Las operaciones de atencidén a bugues en Puerto Quetzal dependen de la

demanda de trafico maritimo generada por el comercio exterior que utiliza este

puerto como punto de entrada o salida de Guatemala.
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El comercio exterior se ha incrementado en los ultimos afios (ver tabla | y
figura 3), lo que se refleja en la balanza de pagos de Guatemala, la que reporta
para el 2012 importaciones y exportaciones por $ 15 838,00 y $ 10 106,80
millones respectivamente, dando por resultado en el comercio exterior la
cantidad de $ 25 944,80 millones (Banco de Guatemala, 2013).

Tabla . Importaciones y exportaciones de Guatemala
ARG Expc(:ll;tchi;:mes Impc(:ll;tchi)ones TOTAL
2007 $ 6 983,10 $ 12 470,20 $ 19 453,30
2008 $ 7 846,50 $ 13 421,20 $ 21 267,70
2009 $ 7 294 .90 $ 10 643,10 $ 17 938,00
2010 $ 8 535,60 $ 12 806,50 $ 21 342,10
2011 $ 10 518,60 $ 15 482,00 $ 26 000,60
2012 $ 10 106,80 $ 15 838,00 $ 25 944,80

Fuente: Banco de Guatemala.

Figura 3. Tendencia del comercio exterior de Guatemala

Millones de ddlares
$28 000,00
$26 000,00 -
$24 000,00 //
$22 000,00 7~
$20 000,00 /‘/\‘ /
$18 000,00 \/
$16 000.00
$14 000,00 : | ; ; ; .
2007 2008 2009 2010 2011 2012

Fuente: Banco de Guatemala.
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7.4.1. Comercio exterior por via maritima

Del comercio exterior, la cantidad de importaciones y exportaciones que
se realiza por via maritima se ha mantenido estable en los ultimos afios (ver

figura 4).
Para el 2012 el porcentaje de comercio exterior por via maritima fue del
64,04 %, sobre un 35,96 % que se realizd por las vias terrestre y aérea

(Comisién Portuaria Nacional, 2013), lo que denota la importancia de dicha via.

Figura 4. Porcentaje de comercio exterior por via de acceso

100,00 %

90,00 % e
80,00 %
70,00 %
60,00 % Aereo
50,00 %
40,00 % N Terrestre
30,00 % B Maritimo
20,00 %
10,00 %

0,00 % T T T T

2007 2008 2009 2010 2011 2012

Fuente: Comisién Portuaria Nacional.

7.4.2. Contribucién de Puerto Quetzal al comercio exterior

Del comercio maritimo del 2012, Puerto Quetzal es el que contribuye con

el mayor porcentaje, 52,12 % (figura 5); puerto Santo Tomas y Puerto Barrios
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contribuyen con el 41,20 % y 6,68 % respectivamente (Comisién Portuaria
Nacional, 2013).

De los datos anteriores, destaca entonces que las importaciones y
exportaciones que utilizan a Puerto Quetzal como punto de acceso,
corresponden aproximadamente al 34,89 % de las importaciones vy

exportaciones totales de Guatemala.

Figura 5. Porcentaje de contribucion con el comercio maritimo del

puerto de Guatemala

Puerto Barrios

52,12% ® Puerto Santo Tomas

M Puerto Quetzal

Fuente: Comision Portuaria.

7.5. Contribucién de Puerto Quetzal en términos de carga

En términos de carga, al finalizar el 2012, Puerto Quetzal movilizoé un total
de 8 494 591 toneladas métricas de carga (ver tabla Il); de ese total, las
importaciones representan el 67,81 %, las exportaciones el 30,04 %, carga en
transito el 0,95 % y transbordo el 1,20 %. Comparado con otros afos, el total de

carga refleja un incremento del 1,31 % con respecto al 2011, 12,10 % con
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respecto al 2010 y 27,71 % con respecto al 2009 (Gerencia de Operaciones de
Empresa Portuaria Quetzal, 2013).

Tabla Il. Carga movilizada (en toneladas métricas)

Concepto Afos Variacion
2012 2011 2010 2009 2012-2011

TOTALTM 8494 591 | 8382926 | 7577810 | 6631650 111 665
Importacion 5760507 | 5398378 | 5248 745 | 4 363 870 362 130
Exportacion | 2552047 | 2252932 | 2150319 | 2 049630 299 115
Transito 80 510 80 987 101 585 65 570 477
Transbordo 101 527 650 629 77 161 172 580 -549 102

Fuente: Gerencia de Operaciones de Empresa Portuaria Quetzal.

La movilizacién de carga en Puerto Quetzal tiene una tendencia creciente
a una tasa de 614 314 toneladas métricas al afio, por lo que se esperaria para
el 2013, un movimiento de 9 108 905 toneladas métricas como se muestra a

continuacion en la figura 6.
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Figura 6. Tendencia de movilizacion de carga en Puerto Quetzal
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Fuente: elaboracion propia.

Se observa que el manejo de la carga movilizada por Puerto Quetzal es
importante para la economia de Guatemala, por lo que una mejora en las

operaciones relacionadas repercute en ella.

7.6. Funcién portuaria

Para entender las operaciones de atencién a buques, se debe primero

tener en cuenta la funcién de un puerto.

La UNCTAD (1992), define a un puerto maritimo de la siguiente forma:
“‘Los puertos son interfaces entre los distintos modos de transporte y son
tipicamente centros de transporte combinado. En suma, son &reas
multifuncionales, comerciales e industriales donde las mercancias no solo estan
en transito, sino que también son manipuladas, manufacturadas y distribuidas.
En efecto, los puertos son sistemas multifuncionales, los cuales, para funcionar

adecuadamente, deben ser integrados en la cadena logistica global. Un puerto
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eficiente requiere no solo infraestructura, superestructura y equipamiento
adecuado, sino también buenas comunicaciones y, especialmente, un equipo

de gestién dedicado y cualificado y con mano de obra motivada y entrenada”.

Costa (2006), extiende este concepto al apuntar que la funcion de los
puertos se debe integrar a las cadenas logisticas de produccion, transporte y
distribucion, convirtiéndose en centros de valor afiadido y no solo como un
eslabon de dichas cadenas, yendo mucho mas alla del intercambio modal

segun se observa en la figura 7.

Figura 7. Los puertos dentro de la cadena logistica

- ole -

Transporte Aduana Aduana Transporte

Vendedor Terminal Puerto de Transparte Puerto de Terminal Comprador
de carga salida maritimo entrada de carga

Fuente: elaboracion propia.

7.7. Servicios de un puerto

Para efectuar adecuadamente su funcion, la Empresa aplica la politica
institucional de hacer mas eficiente y eficaz la integracion operacional y
administrativa entre buque-puerto-usuario. Lo anterior a través de una dinamica
de servicios portuarios que optimice los recursos del puerto, mejorando la oferta
de muelle, reduciendo el tiempo de espera de los buques e intensificando la
seguridad de la carga (Empresa Portuaria Quetzal, 2010). Las operaciones se
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dividen en operaciones de atencidén a buques y operaciones de atenciéon a la

carga como se puede apreciar en la figura 8.

Figura 8. Principales servicios de un puerto

Mavegacion de pagina
=L

&

Practicaje | Amarre y Uso de muelle Almacenaje
Remolcaje | desamarre

Uso de Estiba/desestiba | Transferencia
amarradero Directo Indirecte Manipuleco

Ingreso

Servicios a la nave Servicios a la carga

Fuente: Ositran, 2009.

7.7.1. Operaciones de atencion de la carga

Rojas y Carbajal (2011), identifican las siguientes operaciones de atencion

a la carga en un puerto:

o Uso de muelle: utilizacion de la infraestructura del puerto por la carga.

o Estiba y desestiba: es el movimiento de la carga el muelle al buque o del

buque al muelle.

o Carga, traccién o transferencia: es el movimiento de la carga del muelle

al costado de la nave o viceversa.

o Manipuleo: consiste en el apilamiento o arrumaje de la carga.
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Almacenamiento o deposito: es el almacenamiento temporal dentro del
recinto o area portuaria, para hacer el intercambio intermodal de

transporte, la inspeccién o el transbordo.

Transporte horizontal: es el traslado de la carga del lugar de

almacenamiento en el puerto hacia afuera del mismo.

7.7.2. Operaciones de atencion alos buques

Rojas y Carbajal (2011), identifican las siguientes operaciones de atencion

a los bugues en un puerto:

Practicaje: consiste en guiar el bugue desde la entrada del puerto hasta

un amarradero o fondeadero.

Remolcaje: consiste en la ayuda nautica al movimiento del buque cuando
este se encuentra proximo al puerto, esto es halar, empujar o apoyar al
buque con una pequefia embarcacién, la cual posee una gran potencia.
Facilitando el movimiento del buque dentro de las inmediaciones del
puerto, ya que de otra manera el buque podria tener movimientos
bruscos y con ello correr un mayor peligro de accidentes o choques con

otras naves.

Amarre y desamarre: el servicio de amarre consiste en la operacion de
colocar las amarras de la nave en los amarraderos (0 postes) para

asegurar la nave al muelle.
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° Agenciamiento maritimo: consiste en la coordinacion de las operaciones
portuarias del buque desde su llegada a las inmediaciones del puerto,
hasta que se retira del mismo.

° Uso de amarradero: el buque utiliza los amarraderos mientras

permanece atracado en el muelle.

Existen algunas actividades que se deben tomar en cuenta en la
prestacion de servicios de buques, las cuales se encuentran reglamentadas en
el Normativo Operacional de Servicios Prestados en Puerto Quetzal (Puerto
Quetzal, 2007):

o Programacion de arribos.

o Solicitud de servicios al buque por parte de la Agencia Naviera.
o Pago anticipado por servicios al buque.
o Confirmacion de arribo.

o Asignacién de atracaderos.

o Visita oficial.

J Servicio de lancha.

o Suministro de agua.

o Ayudas a la navegacion.

o Control de contaminacion.

. Trasiego de combustible.

. Trasiego de desechos liquidos.

. Trasiego de desechos sélidos.

. Servicio de zarpe.
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7.8. Estructura portuaria

La estructura de wun puerto se compone de infraestructuras,
superestructuras y equipo adecuado, ademas de buenos sistemas de
comunicacién. La estructura se divide en las siguientes zonas

(Superintendencia de Puertos y Transporte de Colombia, 2010):

° Zonas maritimas: son las areas de servicio que requiere el buque para
atracar en el muelle. Incluye obras de abrigo o proteccion del canal de

acceso y darsenas de maniobras.

° Zonas terrestres: conformada por muelles de atraque de buques,
bodegas de almacenaje de mercancias, patios cubiertos y patios
descubiertos, oficinas, area de maquinaria y equipos de descargue.

° Zonas de evacuacion de carga: areas de circulacion de vehiculos y

maquinarias, areas de inspeccion, pesaje, entrada y salida.

° Zonas industriales: areas de acceso terrestre y maritimo de empresas de
produccion, zonas francas, almacenes de depésito, actividades
logisticas.

El area portuaria donde ocurren estas operaciones consta de una
infraestructura compuesta por muelles, diques, darsena, areas de
almacenamiento, etc. La infraestructura de acceso maritimo consta de canales,
rompeolas, ayudas a la navegacion, etc. La superestructura portuaria incluye
gruas, tuberias, almacenes, etc. Puerto Quetzal cuenta con esta estructura

como se muestra a continuacion en la figura 9.
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Figura 9. Zonificacion de Puerto Quetzal
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Fuente: Empresa Portuaria Quetzal.
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7.9. Terminales especializadas de carga y descarga

Los puertos pueden contar con terminales especializadas para manejar
distintos tipos de carga. Puerto Quetzal es un puerto multipropdsito con distintas
terminales especializadas por ejemplo: la terminal de carbon, de cruceros, de
combustibles, de carga general (graneles sélidos, contenedores); como puede

apreciarse en la figura 10.

Figura 10.

Terminales en Puerto Quetzal

Terminal de aztcar

Terminal de cruceros

Fuente: Empresa Portuaria Quetzal.

31

a



7.9.1. Tipos de carga

La carga de acuerdo a sus caracteristicas se puede clasificar en
generales, granel o especiales (Superintendencia de Puertos y Transporte de
Colombia, 2010). En Puerto Quetzal se moviliza carga de todos estos tipos. Sus

caracteristicas son:

o Cargas generales: constituidas por productos heterogéneos, elaborados
0 semielaborados, que necesitan embalajes y medios unitarios de
transporte convencionales o multiproposito, cuyo volumen es medio o

bajo, al igual que su valor. Se manipulan en forma convencional.

o Cargas a granel: constituidas por productos homogéneos,
semielaborados o materia prima, que no necesitan embalajes y medios
unitarios de transporte, sino transporte especializado o multipropadsito,
cuyo volumen es medio o algo, al igual que su valor. Se manipulan en
formas mecanizadas. Pueden ser soélidas o liquidas, limpias o sucias

segun su asociacion con el consumo humano.

o Cargas de régimen especial: requieren condiciones especiales de
manipulacion y transporte. Pueden ser perecederas (requieren
condiciones de ventilacion y humedad), fragiles, peligrosas (presentan
riesgo para la salud, seguridad o el medio ambiente) o vivas (como

animales).

7.9.2. Tipo de buques

El movimiento de buques atendidos durante el 2012 fue de 1 247 unidades
(ver tabla Ill), de la cuales el 49,16 % esta representado por buques
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containeros; el 16,12 % por graneleros, el 7,62 % por banqueros, el 7,30 % por
refrigerados, 6,74 % por carga general y el 6,66 % por Ro-Ro; que globalmente

representan el 93,58 %.

Comparado con otros afos, el total de buques atendidos refleja un
decremento de 3,3 % con respecto al 2011, un decremento de 5,3 % con
respecto al 2010 y un aumento de 8,2 % con el 2009. Este comportamiento de
decremento de buques aunque la cantidad de carga movilizada se incrementa,
es debido al arribo de busques de mayor calado que pueden transportar mas
volumenes de carga (Gerencia de Operaciones de Empresa Portuaria Quetzal,
2013).

Tabla lll. Buqgues atendidos en EPQ (en unidades)
BUQUES 2012 2011 2010 2009
Containeros 613 602 646 591
Graneleros 201 183 206 150
Carga General 84 78 84 65
Refrigerados 91 190 146 118
Tanqueros 95 7T 47 82
Ro-Ro 83 73 70 47
Fragatas 15 22 37 33
Cruceros 41 36 45 48
Pesqueros 17 21 34 19
Otros 7 7 1 0
TOTAL 1 247 1 289 1316 1153

Fuente: Gerencia de Operaciones de Empresa Portuaria Quetzal.

Los buques portacontenedores son para transportar contenedores
exclusivamente y para usar terminales del mismo propoésito; los buques

multipropdsito (graneleros, carga general, refrigerados, etc.) estan disefiados
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para transportar cargas de graneles solidos; los buques Ro-Ro o también
llamados Roll On — Roll Off, estan disefiados para transportar carga rodada
como vehiculos; los cruceros son buques para el transporte de pasajeros; los
buques quimicos son de tipo cisterna para llevar graneles liquidos como los
petroleros; y otros como los buques militares y de pesca, estan disefiados para
su proposito especifico (Superintendencia de Puertos y Transporte de

Colombia, 2010). A continuacion se observa los tipos de buques en la figura 11.

Figura 11. Tipos de buques

ROLL-ON / ROLL-OFF

EMBARCACIONES DE
RECREACION

FRAGATAS /

Fuente: Empresa Portuaria Quetzal.

7.10. Desempefio portuario

Corrales (2011), hace notar dos medidas para el desempefio portuario.

Una perspectiva esta en funcién de los tiempos y costos que afectan a los
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distintos usuarios de los puertos, es decir, a los agentes navieros y a los
transportistas terrestres. Otra desde la perspectiva del cliente, la medida més
importante dentro del desempefio que presentan los puertos en las maniobras
de carga y descarga son los tiempos de atencion a las embarcaciones. La
primera resalta los costos como medida de desemperfio, la segunda el tiempo
dentro del transporte, considerando que, para los usuarios, el tiempo tiene

mayor importancia que los costos.

Monie (1988), indica que el rendimiento de un puerto tiene como
elementos la calidad con que se manipula la carga, el servicio a los vehiculos
de transporte y el tiempo que el buque permanece en puerto. Con respecto al
tiempo (ver figura 12), que se divide en el tiempo de espera para atraque del
buque y el tiempo de permanencia en el puesto de atraque, la disminucién de

demoras se vuelve critico, mas en los puertos donde hay congestion portuaria.

Figura12. Tiempo de un buque en un puerto

A A A
Tiempo en
| 2 [} g!
o o ) o =
£spera B < o g = o
=) 4 (= an 2
o E g ) S 8 = §_
L= w o Tiempo en operacion o =
3 < > - =
= [= o o°
® o 2 o
= 54
2 g " 8
g Tiempo en muelle
o« > e
Tiempo en puerto
e« >e

Fuente: Guerrero Corrales, 2011.
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Doerr & Sanchez (2006), anotan que las demoras, tanto por no contar con
la disponibilidad de sitio para atraque de los buques y las demoras en atracar o
en el servicio de los buques, incrementan los costos directos y los costos de
oportunidad asociados a la congestién del muelle, lo que ocasiona un aumento
en las tarifas portuarias, las cuales reflejan el funcionamiento eficiente o
ineficiente del puerto. También ocasiona mayores costos a los usuarios del
puerto por incurrir en costos por congestion, molestias o pérdidas de

oportunidades de negocios.

De igual forma, Rojas & Navarro (2011), concluyen que al momento de
elegir un puerto u otro, los empresarios no se interesan solo en el costo de un
servicio o en el costo de todos los servicios, sino que ademas de ello se
interesan en el tiempo que pueden demorar los buques y cargas sin ser
atendidos en cada uno de los servicios que conforman la cadena logistica
portuaria. En otras palabras, la sumatoria total de costos explicitos e implicitos

por el tiempo de espera.

Mantener un mejoramiento continuo en las operaciones es importante
porque en un puerto las condiciones son inestables, cambiando con el tiempo,
hay escasez de personal y recurso de capital. Ademas, en un puerto se
necesita retroalimentacién del desempefio de las operaciones, para la toma de
decisiones adecuadas y oportunas por las autoridades, ademas del seguimiento
de las planificaciones operativas y la adecuada planificacion y justificacion de
inversiones del desarrollo del puerto (Naciones Unidas, 1976).

Entonces se puede esperar que los factores que inciden en las

operaciones de atencion a buques, afectan ocasionando demoras, sobrecostos

y deficiencia en el uso de recursos.
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7.11. Herramientas de analisis de las operaciones
Algunas de las herramientas que se pueden utilizar para el andlisis de las
operaciones de atencién a buques y de los factores que inciden en ellas son

(Gobierno Federal Méxicano, 2008):

o Diagrama de bloques PEPSU

o Diagramas de operaciones, flujo y recorrido
. Herramienta 5W’s + H

o Benchmarcking

o Lluvia de ideas y diagrama de afinidad

o Entrevistas y cuestionarios de diagnostico
o Diagrama de Pareto

o Diagrama de Causa y Efecto

o Costo basado en actividades (ABC)

7.11.1. Diagrama de bloques PEPSU

Es una herramienta para la identificacion del principio y fin de los procesos
0 subprocesos al momento de realizar un mapeo general de ellos. (Coordinador

General de Transformacion y Desarrollo Institucional, 2006).

El PEPSU permite conocer el comportamiento y limites de un proceso,
ademas de su relacion con otros, identificar areas de oportunidad y detectar
problemas en el proceso y su impacto al usuario del mismo. Los componentes

de analisis son:

° Proveedores: son las entidades o personas que proporcionan insumos al

proceso que puede tener uno o varios proveedores, los cuales pueden
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ser internos (areas o personas) o externos (empresas u organismos) de

la institucién o empresa.

Entradas: son los insumos del proceso que pueden ser materiales,
informacion u otros. Un proceso puede tener una o varias entradas, las
cuales deben ser medibles para determinar si satisfacen lo que el
proceso requiere. La satisfaccion se debe analizar desde los enfoques de
calidad, cantidad, periodicidad, uniformidad, puntualidad, precision, etc.

Algunas preguntas que deben hacerse al establecer las entradas son:

o ¢ Conoce el proveedor las deficiencias existentes en las entradas
provistas?

o ¢ Existen requerimiento no atendidos?

o ¢ Existe alguna negociacion con el proveedor?

o ¢ Existen insumos que no tienen razon de ser?

o ¢ Las especificaciones estan bien definidas y actualizadas?

Proceso: es el sistema o conjunto de acciones y cosas para convertir las
entradas en salidas produciendo bienes y servicios (procedimientos,
materiales, maquinas, personas, ambiente laboral, mediciones, etc.).

Algunas preguntas que deben hacerse al establecer el proceso son:

o ¢, Como se producen las salidas?

o ¢ Existe otra forma de hacer el trabajo?

o ¢, Como lo harian otros?

o ¢ Se puede simplificar?

o ¢, Se puede conocer si se esta realizando un buen trabajo?

o ¢, Se puede predecir los resultados del trabajo?

o ¢ Son suficientes y adecuados los recursos con que se cuenta?
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o Salidas: son los bienes o servicios que resultan de la ejecucion de un
proceso. Estas salidas deben satisfacer las necesidades de uno o varios
usuarios, por lo que esto puede ser una forma de medirlos. Algunas

preguntas que deben hacerse al establecer las salidas son:

o ¢La salida tiene razén de ser?
o ¢ Existe especificaciones o requerimientos?
o ¢La calidad de salida es de conformidad con la necesidad del
usuario?
o Usuarios: los usuarios son las personas o entidades que se benefician

con una salida. Algunas preguntas que deben hacerse al establecer las

salidas son:

o ¢ Existen necesidades no conocidas del usuario?

o ¢ Son satisfechas las expectativas del usuario?

o ¢ Existen problemas que tienen la tendencia a acentuarse en el
tiempo?

o ¢, Existen usuarios con otras necesidades?

o) ¢,Como impacta el incumplimiento de las caracteristicas del
servicio?

Para elaborar un PEPSU se utiliza una hoja de datos dividida en cinco
columnas que corresponden a cada componente: proveedor, entrada, proceso,
salida y usuario. Esta hoja de datos debe ir debidamente identificada con el
nombre del proceso o subproceso analizado. Un ejemplo se muestra en la

figura a continuacion.
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Figura 13. Esquemade unahoja de datos PEPSU

Titulo del proceso o subproceso

Proveedores Entradas Proceso Salidas Usuarios

Fuente: elaboracion propia.

Al hacer el andlisis se debe realizar las siguientes preguntas:

. ¢, Quién recibe las entradas?

o ¢, Qué es lo primero que se hace con la entrada?
o ¢, Qué se produce o realiza con la entrada?

. ¢ Qué sucede después?

. ¢ Cuadles son las salidas resultantes?

Al hacer la revision de los datos obtenidos, la que debe hacerse de los

usuarios a los proveedores, es importante hacerse preguntas como las

siguientes:
o ¢ Existen entradas que actualmente no se muestran?
o ¢,Se muestran por cada entrada, flujos de trabajo, y por cada uno de

estos, salidas?
o ¢, Se muestra el proceso de forma natural, consecutiva y paralela segun

sus fases?
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o ¢,Cuadles son las expectativas de los clientes o usuarios?
. ¢ Existen estandares de servicio?

o ¢,Cudl es el rendimiento actual del proceso?

7.11.2. Diagramas de operaciones, flujo y recorrido

Estos diagramas presentan de forma gréafica y cronolégica las distintas

actividades efectuadas dentro de un proceso. (Freivalds & Niebel, 2011).

El diagrama de operaciones muestra la secuencia de operaciones,
inspecciones, holguras y materiales que se usan en un proceso, desde las
entradas de insumos hasta las salidas de productos. Detalla las actividades a

simple vista.

Una operacién se representa con un circulo y es cuando existe una
transformacion intencional del objeto estudiado. Una inspeccion es un cuadrado
y es cuando se examina el objeto para determinar su conformidad con un
estandar. Tanto para las operaciones e inspecciones indican un estimado del

tiempo de ejecucion.

Las lineas verticales indican el flujo general del proceso. Las lineas
horizontales que llegan al flujo por la izquierda indican los insumos y las que
salen por la derecha los productos o subproductos resultantes. En ambos casos
se detallan las partes que ingresan o salen del diagrama.

El encabezado del diagrama debe detallar informacién del proceso o
subproceso analizado, si es un método actual o propuesto y otra informacion
que colabore al andlisis. En la figura 14 se puede observar un ejemplo del

diagrama.
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Figura 14. Esquema del diagrama de operaciones de un proceso

Descripcion del insumo

Tiempo estimado QD Descripcion de la operacion

Tiempo estimado Iden. Descripcion de la inspeccion

Descripcion del producto

Fuente: elaboracion propia.

Un movimiento se indica con una flecha y es cuando el objeto estudiado
se traslada de un lugar a otro. Una D mayuscula indica una demora en donde
no se permite la transformaciéon del objeto de estudio. Un triangulo equilatero
sobre su vértice significa un almacenamiento. Para cada evento, se presenta su
descripcion, tiempos, distancias y otra informacion valiosa al analisis del

proceso.

Al igual que el diagrama de proceso, lleva un encabezado donde detalla
informacion del proceso o subproceso analizado, si es un método actual o
propuesto y otra informacién que colabore al andlisis. Un ejemplo se puede

apreciar en la figura a continuacion.
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Figura 15. Esquema de un diagrama de flujo
Encabezado
i Tiempo | Distancia
Descripcion O | = D o v Otros
(min) (m)
Descripcion 1 Q\wz\ D | O 10
‘\__‘-‘-
Descripci6n2 | © | @ | D 3 v 3
et
Descripcion 3 O | = D o v 5 100

Fuente: elaboracion propia.

El diagrama de recorrido toma el flujo y lo muestra sobre un plano o

esquema de las instalaciones. Como utiliza lineas de flujo para indicar los

movimientos permite un mejor analisis de los movimientos dentro del proceso.

Se muestra un ejemplo en la figura 16.

Figura 16. Ejemplo de diagrama de recorrido

Entrada 1

Estacion M Almacen

e R Est. N X == € - J -

Estacion J & § B -

Estacion H

-
Almaceéen PT ~V4 ! MosStisador
' 4 z
4 Ve

Entrada 2

Fuente: elaboracion propia.
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7.11.3. Herramienta 5W's + H

Es una herramienta que apoya el trabajo de analisis de proceso
identificando factores o condiciones que participan en el mismo o provocan

problemas. Se basa en las preguntas:

o Who (quién): se refiere a la persona que participa en el proceso o
problema, pudiendo ser alguien de la organizacion, un proveedor, un
cliente, un visitante, etc. Algunas preguntas complementarias que

pueden ayudar a contestar esta pregunta son:

o ¢, Quién lo hace?
o ¢, Quién lo ha estado haciendo?
o ¢, Quién deberia estar haciéndolo?
o ¢, Quién otro podria hacerlo?
o ¢, Quién mas deberia hacerlo?
o What (qué): se refiere a la accion o el problema. En el caso de

problemas hay que delimitar sus caracteristicas materiales, humanas,
logisticas, tecnologicas, financieras, relacionales y efectos. Algunas

preguntas complementarias que pueden ayudar a contestarla son:

o ¢, Qué se hace ahora?

o ¢, Qué se ha estado haciendo?

o ¢, Qué deberia hacerse?

o ¢, Qué otra cosa podria hacerse?
o ¢, Qué otra cosa deberia hacerse?
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Where

(dénde): se refiere al lugar de ocurrencia de la accion o

problema. En el segundo caso se le denomina zona de conflicto. Algunas

preguntas complementarias pueden ser:

¢ Donde se hace?

¢,Donde se ha estado haciendo?

¢, Dénde deberia hacerse?

¢En qué otro lugar podria hacerse?

¢ En qué otro lugar deberia hacerse?

When (cuando): se refiere al momento de ocurrencia de la accién o

problema. Algunas preguntas que pueden hacerse para complementar

esta interrogante son las siguientes:

¢, Cuando se hace?

¢, Cuando se ha estado haciendo?
¢,Cuando deberia hacerse?

¢ En qué otra ocasion podria hacerse?

¢ En qué otra ocasion deberia hacerse?

Why (por qué): se refiere a la razon que genera la accién o problema. Se

recomienda formular cuantas ocasiones sean necesarias. Las siguientes

preguntas ayudan a complementarla:

O

¢,Por qué se hace asi ahora?

¢ Por qué debe hacerse?

¢ Por qué hacerlo en ese lugar?

¢ Por qué hacerlo en ese momento?

¢, Por qué hacerlo de esta manera?
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o How (cdmo): se refiere a la secuencia de sucesos que forman la accion
0 que desencadenan el problema. Algunas preguntas complementarias

gue pueden ayudar a contestarla son:

o ¢, Coémo se hace actualmente?

o ¢, Como se hara?

o ¢, Coémo deberia hacerse?

o ¢, Como usar este método en otras areas?

o ¢,Como hacerlo de otro modo? (Gobierno Federal Méxicano,
2008).

7.11.4. Benchmarcking

Esta herramienta basicamente consiste en hacer una comparacion para
identificar, comprender y adaptar practicas sobresalientes de otros entes, para
ayudar a la mejora del desempefio en nuestra organizacién (Coordinador

General de Transformacién y Desarrollo Institucional, 2006). Puede ser:

o Interno: si se compara operaciones similares dentro de la misma
organizacién. Esta tiene la facilidad de tener acceso facil a los datos o

informacion y no tienen problemas con los aspectos de confidencialidad.
o Competitivo: si se compara contra otras organizaciones que ofrecen los
mismos servicios o productos. Tiene el beneficio de mostrar las ventajas

y desventajas entre organizaciones.

. Funcional: si se compra contra organizaciones lideres aunque sean de

otro sector de servicio o producto. Tiene la ventaja de una aceptacion
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mas facil de las buenas practicas encontradas, ademas de tener una

base mas objetiva.

o Genérico: si se compara con procesos similares de otros sectores de
servicio o producto. Tiene la ventaja de encontrar tecnologia transferible

ya probada y que con unos ajustes simples se puedan replicar.

7.11.5. Lluviadeideas y diagrama de afinidad

Se usa para obtener informacion importante sobre un tema al tomar ideas
de las personas involucradas en el mismo, cuando se les da participacion de
forma entusiasta en el analisis de sus problemas y causas. Permite identificar
objetivos de un grupo de trabajo, problemas existentes o potenciales, y

soluciones a los mismos (Gobierno Federal Méxicano, 2008).

Requiere establecer reglas como: todos deben participar, todas las ideas
se anotan, las ideas deben estar a la vista, no se debe criticar y no se debe
buscar culpables. El proceso de lluvia de ideas se debe hacer en colaboracién y

positivismo, en un ambiente favorable a propiciar la libertad de expresion.

El resultado es una lista de ideas generadas, las que se pueden
establecer en un diagrama de afinidad, el cual es un diagrama que coloca las

ideas de forma agrupada y ordenada.

7.11.6. Entrevistas y cuestionarios de diagnéstico

Series de preguntas abiertas y estructuradas para identificar la percepcion
que tienen el personal que opera dentro del proceso (Gobierno Federal
Méxicano, 2008).
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Las preguntas que se realizan deben enfocarse a obtener la apreciacién
de la persona, por lo cual se debe justificar cuando las respuestas iniciales sean

si 0 no.

Se deben disefar de forma que se obtenga informacién sobre lo que no se
esta cumpliendo dentro del proceso, las caracteristicas de este, la apreciacion
de satisfaccion de los usuarios, el compromiso con los planes estratégicos de la
organizacion, los controles existentes y su efectividad, los problemas dentro del

trabajo y las mejoras que propondria, metas, indices, etc.

7.11.7. Diagrama de Pareto

Se basa en el concepto de lo vital contra lo trivial, es decir el 20 % de las
variables causan el 80 % de los efectos, lo que significa que hay unas cuantas
variables vitales y muchas triviales. De lo anterior se debe determinar que
variables son controlables y cuales no, y de las controlables las mas
importantes (Coordinador General de Transformacién y Desarrollo Institucional,
2006).

La ventaja del diagrama de Pareto es que indica los problemas que se
deben resolver primero, al ordenarlos de mayor a menor impacto, lo que ayuda

al andlisis de mejora y facilita las decisiones.

Al elaborarlos se debe considerar lo siguiente: decidir el problema a
analizar; disefiar una hoja de verificacion, recolectar los datos para efectuar
célculos totales, elaborar una tabla de datos con los items, los totales
individuales y los acumulados; jerarquizar esos items segun cantidad de

ocurrencias y construir el diagrama.
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La hoja de verificaciobn que se utiliza para recolectar los datos es una
forma donde se anota los resultados en la medida que se observan y obtienen.
Como resultado se obtienen frecuencias de ocurrencia de forma agrupada (ver
figura 17).

Tabla IV. Ejemplo de hoja de verificacion

Defecto Dla Total
1 2 3 4
Tamano erréneo i [l i i 25
Forma erronea I 1 1 [l
Depto. equivocado | lllII I I I 8
Peso erroneo T [ I I 21
Mal acabado [l 1 I I 7
TOTAL 25 20 13 12 70

Fuente: elaboracion propia.

Las causas de mayor incidencia son las que estan antes de la interseccion

del 80 % de la curva acumulada.
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Figura17. Ejemplo de un diagrama de Pareto

168.0 v 100.0%
151.2 = 90.0%
134.4 = 80.0%
117.6 70.0%
100.8 g 60.0%

84.0 S50.0%

67.2 40.0%

30.0%

20.0%

--- o
R e

Causa | Causa 2 Causa 3 Causa 4 Causa 5 Causa 6

Fuente: elaboracion propia.

7.11.8. Diagrama de Causay Efecto

Representa la relacién de un efecto con las posibles causas que le dan
origen. Identifica y ordena estas causas, de forma estructurada y agrupas en
funcién a los factores que influyen, lo que ayuda a determinar de forma precisa
el origen del problema y asi contribuir a su solucion eficaz (Coordinador

General de Transformacion y Desarrollo Institucional, 2006).

Al utilizarlo se debe tomar en cuenta lo siguiente:

o Definir el problema de manera clara.
o Identificar los principales factores que influyen en el problema.
o Determinar las causas 0 subcausas asociadas a los factores

identificados, para lo cual se debe responder a preguntas como: ¢ por

qué?, ¢donde?, ¢, cuadndo?, ¢quién?, ;,cOmMo?, ¢qué?, ¢, cuanto?
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o Seleccionar las causas probables, clasificarlas y ordenarlas.

o Continuar con el analisis del problema y sus soluciones.

Un ejemplo del diagrama de Causa y Efecto puede observarse en la figura

18 a continuacion.

Figura 18. Ejemplo de un diagrama de Causay Efecto

Causa 1 Causa 2 Causa 3

NN
EFECTO
7 T 3

Causa 1 Causa 2 Causa 3

Fuente: elaboracion propia.

Algunos beneficios de su uso son:

o Se identifican causas verdaderas, no sintomas, de una situacién, dando
una vision global de la misma.

o Permite el analisis sistematico, consolidando muchas ideas dando una
comprension unificada y promoviendo un analisis cientifico del problema.

o Muestra relaciones existentes entre causas Yy efectos.

o Al utilizarlo con otras herramientas se encuentran propuestas de mejora

de forma priorizada, favoreciendo el pensamiento creativo del analista.

51



7.11.9. Costo basado en actividades (ABC)

Es un método que primero asigna costos a las actividades vy

posteriormente a los productos o servicios. Una actividad es una tarea que se

realiza para obtener un producto o un servicio. El costeo ABC se basa en que

los productos o servicios consumen actividades y estas a su vez recursos. Para

realizar un costeo ABC se requiere.

Identificar actividades: son las que consumen recursos Yy las que se les
debe asignar costo. Esto requiere entender las actividades de un

proceso.

Identificar conductores: son las causas que conducen a costos en una
actividad. La mayoria se relacionan con volumen de produccion. Algunos
ejemplos son horas-maquina usadas, horas de mano de obra, tiempo de

ejecucion, etc.
Calcular tarifa: se realiza por unidad de conduccidn de costo.
Regularmente se calcula dividiendo el costo indirecto estimado dentro de

la base estimada de volumen.

Asignar costo: se calcula al multiplicar la tarifa de conduccién de costo

por el volumen de unidades consumidas.
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9. METODOLOGIA

9.1. Tipo de estudio

El presente es un estudio de tipo mixto donde se aplica tanto un enfoque

cuantitativo, como un enfoque cualitativo.

Es cualitativo al plantear un problema flexible y al inicio, desde la
experiencia de los actores y el contexto, busca explorar, describir y entender
cudles son los factores que inciden en las operaciones de atencién a buques en
Puerto Quetzal. Lo anterior hace que el papel de la revision de literatura sea
menos importante al inicio, desempefiando un papel auxiliar, y que, confiando
en el proceso mismo de investigacion, se identifiquen y descubran las variables

y la relacion entre ellas.

También es cuantitativo desde una posicion neutral e independiente y con
un proceso estructurado, deductivo y objetivo, que utiliza un enfoque de
recolecciéon de datos de base numérica, establece los patrones actuales de
comportamiento de los factores objeto de la investigacién, generalizando los
resultados de una muestra estadisticamente establecida a la poblacion

completa.

Por sus caracteristicas es importante indicar que el presente estudio es:

o Retrospectivo: utilizara datos historicos como datos tomados de la

observaciéon dentro del estudio.
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. Transeccional correlacional causal: busca describir las relaciones entre

varios factores en un momento determinado.

o Formulativo y exploratorio: busca realizar un diagndéstico que resulte en
un inventario priorizado de problemas y propuestas para una futura

intervencion.

o Aplicado: el interés son las consecuencias practicas del mismo.

9.2. Universo y muestra

El universo son los buques que utilizan el servicio de Puerto Quetzal, se
estima que son 1 215 para el 2013 de acuerdo a la tendencia lineal de los

ultimos 3 afnos.

La muestra para obtener los datos va a ser de 69 buques, lo que
corresponde aproximadamente al 5,7 % de la cantidad total estimada. Se ha
calculado estadisticamente utilizando el software Decision Analyst STATS™
2.0, con un error maximo aceptable de 5 % y un nivel de confianza deseado de
95 %.

9.3. Variables e indicadores

Las variables que se estudiaran para la muestra establecida se desglosan

en la siguiente tabla.
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Tabla V. Variables, indicadores e instrumentos

Variable Indicador Instrumento
Factores que inciden en las _ _ Hoja de recoleccion de
_ Frecuencia de ocurrencia

operaciones datos
Tiempo empleado Demoras ocasionadas Estudio de tiempos
Costo empleado Sobrecostos ocasionados Estudio de costos
S Determinacion de

Recursos empleados Eficiencia de uso o

eficiencias

Fuente: elaboracién propia.

9.4. Procedimiento

El establecimiento de los factores criticos en las operaciones de atencion
a buques en Puerto Quetzal se realizard siguiendo la metodologia que a

continuacion se detalla.

o Fase I: analisis preliminar

Se describirdn los factores que inciden en las operaciones de atencion a
buques en Puerto Quetzal estableciendo como condicionan el desenvolvimiento
de dichas operaciones, al hacer un andlisis del proceso, el cual se realizara de

la siguiente manera:

o Se obtendra informacién utilizando la herramienta PEPSU, sobre
los proveedores, entradas, proceso, salidas y usuarios de las

operaciones y se analizard como se esta realizando cada actividad
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del proceso utilizando la herramienta de 5W’s + H. Se elaboraran
los diagramas de operacion, flujo y recorrido correspondientes.

o Se definiran los factores que inciden en las operaciones y la forma
de cdémo condicionan su desenvolvimiento por medio de
entrevistas a los involucrados dentro del proceso utilizando un
cuestionario de diagndstico disefiado para tal fin y se efectuara

una reunién de una lluvia de ideas.

o Se realizara una visita de comparacion con las operaciones

realizadas en el Puerto Santo Tomas de Castilla.
o Fase II: evaluacion de impacto
Se evaluara el grado de impacto actual de los factores que condicionan el
desenvolvimiento en las operaciones de atencion a buques en Puerto Quetzal,
lo cual se realizara de la siguiente manera:
o Se realizaran observaciones a la muestra definida de buques de
los factores definidos y su relacion con las variables de tiempo,

costo y utilizacién de recursos.

o Se elaborara un Diagrama de Pareto para determinar la frecuencia

de ocurrencia de factores que inciden en las operaciones.

o Se elaborara un Diagrama de Causa y Efecto que ayudara a

detectar como inciden los factores en las operaciones.
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o Para el establecimiento de grado de impacto, se realizard un
analisis de tiempos con el fin de evaluar el tiempo perdido por
operacién, un analisis de los costos para conocer el sobre costo
ocasionado y un andlisis de la utilizacion del recurso para

determinar la eficiencia de uso.

o Fase lll: propuesta de mejora

Se propondran acciones de mejora en los aspectos en donde los factores
con mayor grado de impacto actualmente condicionan el desenvolvimiento de
las operaciones de atencion a buques en Puerto Quetzal, de acuerdo con los
resultados obtenidos. Adicionalmente, se establecerd la forma de su

implementacion, seguimiento y mejora continua posterior.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

10.1. Diagrama de bloques PEPSU

A través de una hoja de trabajo disefiada para tal fin se definira, haciendo
preguntas a los involucrados en el proceso y por medio de revisibn documental,
el inicio y el fin de una operacion y se identificara a los proveedores (entes que
proporcionan una entrada), entradas (objetos para la realizacion del proceso),
procesos (conjunto de actividades relacionadas con la operacién), salidas

(producto resultado del proceso), usuarios (entes que reciben el producto).

10.2. Diagramas de operaciones, flujo y recorrido

Los diagramas se realizaran utilizando un formato disefiado para tal fin. El
resultado se dibujara utilizando herramientas informaticas para la elaboracion
de diagramas. El diagrama de recorrido se realizara sobre un plano de las

instalaciones de Puerto Quetzal.
10.3. Herramienta 5W’s + H

Utilizando una hoja de trabajo para el analisis de las operaciones a traves
de las preguntas: ¢quién?, ¢qué?, ¢donde?, ¢cuando?, ¢por qué? y ¢como?

Se identificaran factores y condiciones de los procesos y posibles problemas en

los mismos.
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10.4. Benchmarck

Teniendo un parcial del andlisis del proceso, se realizara visita al Puerto
de Santo Tomas de Castilla, comparando el proceso de atencion a buques. Se
buscard& comprender las practicas utilizadas e identificar procesos

sobresalientes.

10.5. Lluviade ideas

Se tendré una reunion con las personas involucradas en el proceso para
generar ideas sobre los problemas que se dan en las operaciones de atencién a
buques en Puerto Quetzal. El personal a invitar sera el familiarizado con el
trabajo y de mayor experiencia. Se realizard un diagrama de afinidad de los

resultados.

10.6. Hojas de recoleccién de datos

Se disefara los formatos para recolectar los datos, tomando como base
los problemas resultantes en la lluvia de ideas. Estos formatos se disefiaran
para un facil llenado y de forma que arrojen la informaciéon de manera mas

inmediata.
10.7. Diagramas de Pareto

Con los datos recolectados se ordenaran las ocurrencias de problemas de
mayor a menor impacto. Se graficara para hacer mas facil su interpretacion. Los

problemas que representan el mayor impacto se analiza posteriormente con un

diagrama de causa y efecto.
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10.8. Diagrama de Causa y Efecto

Con los problemas ordenados por el diagrama de Pareto, se detectaran
los diferentes tipos de causas de los principales. Se realizard un diagrama de
causa Yy efecto invertido para determinar las soluciones de los problemas.
10.9. Costos ABC

Se identificaran las actividades que usan recursos, definiendo los

conductores de costo (indicadores) y posteriormente se calculara una tarifa de

costo por conductor.
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11. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

El seguimiento de las actividades encaminadas al logro de los objetivos

establecidos, se describen en el siguiente cronograma.

Figural9.  Cronograma de actividades

Nombredetaea  |Duac, Comienzo . (dic'T3 [19ene'™d [16%eb T4 [16mar'td [f3abr 14 [1f may T4 [08jn't4_[06ul'"4
| HEEENEEEEEEEREERNN
I Mdicis deregino  4sem k06014 1 3
mercado |
2 FElaboracionde FODA 3 sem. lun 030214 1/ =1

3 Anélisis de plan Bsem. lun 2410214 1
estratégico
4 Redlzacionde  4sem. ln 070414 1
encuestas

5 | Tabulacion de datos 4 .sem. lun 05/05114 1 =]

6 Elaboracion de 25em. lun 02106/14 1
indicadores § :1 ;

T Analss de resutados 2 sem. lun 16/06/14 1 f

§  Entregade informe 0 sem. lun 3006114 | Q% 30106
final ‘ ‘

Fuente: elaboracion propia.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

Se tendra previa autorizacion de la empresa y facilidad de acceso a la
informacion de la Division de Operaciones Maritimas de la Gerencia de
Operaciones de la Empresa Portuaria Quetzal para realizar los estudios de la

investigacién propuesta.

12.1. Recursos

Los recursos a utilizar son los siguientes:

. Humanos

o El personal que pertenece a la Division de Operaciones Maritimas
participara para el andlisis de la lluvia de ideas, asi como para la
recoleccion de datos.

o) Maestrando Carlos Ernesto Cerna Ochoa.

o  Asesor Ing. José Luis Duque.

o Institucionales
o Divisién de Operaciones Maritimas de la Gerencia de Operaciones
de la Empresa Portuaria Quetzal.
o Escuela de Postgrado de la Facultad de Ingenieria de la

Universidad de San Carlos de Guatemala.

o Materiales y equipo
o Computadora y tableta
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o Céamara fotografica y video digital
o Formularios y hojas de trabajo disefiadas segun las herramientas

de analisis en el procedimiento.

A continuacién se detalla en la tabla VI el presupuesto para la

investigacion, tomando en cuenta todos los recursos necesarios para ello.

Tabla VI. Recursos fisicos y financieros

RUBRO TOTAL (@)
SERVICIOS PERSONALES 32 500,00
Asesor 2 500,00
Colaboradores (cuatro) 20 000,00
Maestrando 10 000,00
SERVICIOS NO PERSONALES 41 000,00
Hespedaje 5 000,00
Alimentacidon 6 000,00
Visita a Santo Tomas de Castilla 10 000,00
Publicaciones 5 000,00
Transporte 10 000,00
Comunicaciones 5 000,00
MATERIALES Y EQUIPO ¥ 500,00
Papeleria y utiles 1 500,00
Equipo informatico vy otros 5 000,00
Equipo de proteccidon personal 1 000,00
BIENES PREXISTENTES 20 000,00
Edificios e instalaciones (alguiler) 20 000,00
TOTAL 101 000,00

Fuente: elaboracion propia.

La investigacion sera financiada por la Empresa Portuaria Quetzal en el

renglon presupuestario de estudios, investigaciones y proyectos de factibilidad.
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