64

CAPITULO II
DIAGNOSTICO DE LA EVALUACION DEL IMPACTO DEL
PROCESO DE MODERNIZACION DE LOS SERVICIOS DE
CARGA, DESCARGA, TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO
QUE BRINDA EL PUERTO DE ACAJUTLA A LAS EMPRESAS

NAVIERAS DE EL SALVADOR

A. Objetivos de la Investigacion

1. General

Analizar el efecto del proceso modernizacion de los servicios de carga,
descarga, transporte y almacenamiento que brinda el puerto de Acajutla a las

empresas navieras de El Salvador.

2. Especificos

¢ Recopilar la informacién necesaria sobre la modernizacion, la calidad en el
servicio al cliente y generalidades de la institucion las cuéales serviran de

base para la elaboracion de la investigacion en el puerto de Acajutla.
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¢ Determinar mediante un diagndéstico la calidad en el servicio al cliente que
actualmente brinda el puerto de Acajutla para identificar el nivel de

satisfaccion de los usuarios.

¢ Establecer la incidencia del proceso de modernizacion en los servicios, y el
impacto en el mercado maritimo portuario tanto en la oferta como en la

demanda antes y después de la aplicacion de la modernizacion.

B. Metodologia de la investigacion de campo

Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion sobre el tema “Evaluacion del impacto del
proceso de modernizacion de los servicios de carga, descarga, transporte
y almacenamiento que brinda el Puerto de Acajutla a las empresas

navieras de El Salvador” se ha establecido asi:

DISENO NO
EXPERIMENTAL ~—” TRANSECCIONAL _, CORRELACIONAL/CAUSAL
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Debido a que la investigacion no experimental es post facto, es decir después
de que los hechos han pasado, y lo Unico que se realiza es una observacion del
fendmeno tal cual y como se da en su contexto real. En este tipo de disefio la
variable independiente ya ha ocurrido y no puede ser manipulada, no hay un
control directo sobre la variable y no habra una asignacion al azar debido a que

los individuos ya pertenecen a un grupo determinado.

En la investigacion transeccional — correlacional la causa y los efectos ya
ocurrieron en la realidad y como investigadores solo observaran los hechos

ocurridos en un momento determinado.

Tipo de Investigacion

La investigacion sobre “Evaluacion del impacto del proceso de modernizacion
de los servicios de carga, descarga, transporte y almacenamiento que brinda el
Puerto de Acajutla a las empresas navieras de El Salvador” se clasifica como
un estudio Explicativo por que este va mas alla de la descripcion de conceptos
y establecimiento de relaciones, su interés se centra en la respuesta a las
causas de los eventos, explica él por que ocurre un fendmeno. Se analizara la
causa y el efecto de la relacion entre las variables.

La investigacion se centra en analizar de forma ordenada las etapas del

proceso de modernizacion y las causas que influyeron para que el Puerto de
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Acajutla se modernizara y adaptara al desarrollo econémico y social dentro de
un ambiente globalizado, asi como también medir si la modernizacion
contribuye al incremento de la eficiencia en los servicios que presta el Puerto de

Acajutla.

Técnicas de la Investigacion

Entre las técnicas a emplear en nuestra investigacién, se mencionan las

siguientes:

¢ La Encuesta
¢ Recoleccion y Analisis de Informacion Estadistica
¢ La Revision Bibliografica

¢ Internet

La encuesta permitira obtener la informacion requerida de las unidades
primarias de la poblacion, en este caso de las navieras con representacion en el
pais y de los empleados que brindan el servicio en el puerto de Acajutla.

La recoleccion y andlisis de informacion estadistica permitird analizar el

comportamiento de los factores en diferentes etapas del tiempo.
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La revision bibliografica y el Internet serd de mucha importancia para estructurar
el marco teorico conceptual de referencia, a partir de la consulta de libros,
articulos de periodicos, revistas, etc. Y todo tipo de publicaciones relacionadas
con el tema, en cambio el Internet es un medio tecnoldgico facil de acceder y
gue hoy en dia es de mucha importancia para la obtencion de informacion de

actualidad tanto local como internacional e institucional.

Unidades de Analisis

Las unidades de analisis para la investigacién son las empresas navieras con
representacion en El Salvador las cuales movilizan carga a través del Puerto de
Acajutla, y los empleados que actualmente estan prestando los servicios en el
Puerto de Acajutla los cuales se ven de una u otra forma inmersos en el

proceso de modernizacion.

Poblacion y Muestra

En la investigacion la poblacion estara constituida por las empresas navieras
con representacion en el Pais y los empleados que brindan los servicios del
Puerto de Acajutla. Ambos estan inmersos en los servicios que actualmente
brinda el puerto de Acajutla, tanto las navieras ya que son las que transportan

las cargas a nuestro pais y a otros paises, estas son las que deciden que
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puerto maritimo utilizar para hacer sus transacciones comerciales y los
empleados tanto operativos como administrativos ya que éstos son los que
brindan el servicio y han vivido la implementacion del proceso de
modernizacion.

La poblacion esta constituida asi:

« AEROMAR, S.A. DE C.V.

« AGENCIA DE SERVICIOS S.A. DE C.V.

« AGENCIA NAVIERAS Y SUPERVISIONES, S.A. DE C.V.
« AGENCIAS MARITIMAS, S.A.(AMSA)

« COMPANIA MERCANTIL INTERCONTINENTAL, S.A. DE C.V.
« CONTIMAR, S.A.

« CROWLEY LINER SERVICES, INC.

o KIMAI EXPORTS INTERNATIONAL, S.A.

« RENAVI, S.A. DE C.V.

« TERMINALES PORTUARIAS, S.A. DE C.V.

« VAPE, S A .DEC.V.

« ASERSA

« CENTRANS DE EL SALVADOR

« CARAV

« GIBSON

« HOLANDESA DE COMERCIO
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o ISMARSA

o NAVIERAS DEL PACIFICO
« REMARSA

o« SERVITRANS

« TRANSMARES

« MAERSK SEALAND

En la investigacion no se utilizara lo que es el célculo de una muestra, ya que
es un muestreo no probabilistico, debido a que las empresas navieras con
representacion en nuestro pais son solamente 15 y las empresas que brindan el
servicio en el puerto de Acajutla solamente son 7 en la actualidad, con un
promedio de 12 empleados cada una, los cuales se escogeran tomando en
cuenta el criterio del investigador. Por lo que se tomara en cuenta el 100% de la

poblacion.

C. Tabulacion e Interpretacion de los Resultados

Recoleccién de la Informacion.

Para la recoleccion de la informacion se utilizar4d una encuesta dirigida a los

gerentes y jefes de operacidén de las empresas navieras con representacion en
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nuestro pais y una para los empleados que actualmente brindan los servicios

portuarios en el puerto de Acajutla, tanto operativos como administrativos.

La encuesta tendra preguntas abiertas, cerradas y de opcion multiple, ambas
seran codificadas en tablas de frecuencias, las cuales tienen como finalidad la
recoleccion de informacién para medir las variables en estudio a través de los

indicadores que se han presentado para cada una de ellas.

Procesamiento de la Informacion

El procesamiento de la informacion obtenida a través de la encuesta sera
procesado en una matriz de datos por computadora.

Asimismo, se elaboraran graficos de barras y de pastel que muestren las
tendencias de las respuestas obtenidas de los servicios que presta actualmente

el puerto de Acajutla.

Andlisis e Interpretacion de Resultados

El andlisis para cada item de las encuestas se realizara a través de una relacion
estadistica para cada una de las respuestas, al final, también se haré un cruce

de respuestas a fin de validar la informacion.
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Los graficos permitiran analizar e interpretar el comportamiento de las variables
en estudio como también su incidencia en la aplicacion del proceso de

modernizacion.

Resultados de la Investigacién de Campo

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos de la investigacién de
campo con la utilizacion del instrumento de la encuesta, la cual fue contestada
por 12 representantes de las empresas navieras entre gerentes y jefes de
operacion de las mismas. Ademas se encuestaron a 42 empleados que brindan
los servicios en el puerto de Acajutla, tanto operativos como empleados

administrativos.
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1. Tabulacién y Analisis de la Encuesta Dirigida a los Empleados

que Brindan los Servicios en el Puerto de Acajutla

Preguntas Generales

¢, Cargo que desempefia?

Objetivo: Identificar los diferentes puestos que existen en el puerto de Acajutla

y que tienen relacion directa con la atencion al cliente.

ANALISIS

Entre los empleados encuestados se pueden identificar los puestos de
mecanico automotor, mecanico de obra de banco, pintores, auxiliares de
servicio, carpinteros, albafiles, peones, torneros, electricistas, jardineros y por
ende empleados de oficina. Es de recalcar que no a todos los empleados se
nos permitid encuestar por la supuesta fuga de informacién a los medios de

comunicacion.

¢, Tiempo de laborar en esta empresa?

Objetivo: Conocer la estabilidad que tienen los empleados en sus puestos de

trabajo.
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Cuadro N° 1

N° Alternativa Frecuencia %
1 |Menos de un afno. 14 33.33
2 |De 1 ab afos. 15 35.71
3 |De 6 a 10 afios. 10 23.81
4 |De 11 a 15 aios. 1 2.38
5 |De 16 a mas afnos. 0 0

6 | Abstenciones. 2 477

Total 42 100
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Con relacién a los datos obtenidos el 33.33% de los empleados encuestados
tiene menos de un afio en la institucion, un 35.71% tienen de uno a cinco afios
y un 26.19% tienen entre seis y quince afos de laborar. Esto indica que dentro
de la institucion existe un porcentaje mayor de empleados recién contratados en
los diferentes puestos de las instalaciones portuarias, y que los empleados
anteriores se retiraron de Acajutla, entre los empleados de oficina tenemos un

35.71% que son los que han quedado a las ordenes de la institucién.
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1. ¢Conoce usted la mision y la vision institucional?

Objetivo: Identificar el porcentaje de empleados que conocen la Misién y la
Vision con el propésito de verificar si estos tienen claro la razén de ser y el

rumbo que quiere lograr la Institucion.

Cuadro N° 2

N° Alternativa Frecuencia %

1 |Si. 14 33.33

2 | No. 28 66.67

Total 42 100
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De acuerdo a los datos obtenidos el 66.67% de los empleados no conoce la
Misidn y la Vision institucional, mientras que solo un 33.33% si las conoce. Esto
indica que una parte de los empleados no conoce la razén de ser del puerto de

Acajutla y el rumbo que espera tener en el futuro por parte de las autoridades.
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Objetivo: Determinar si la Institucion se interesa en dar a conocer a los

empleados los objetivos que persigue con el fin de ver si existe

comunicacion en todos los niveles de la misma.

Cuadro N° 3
N° Alternativa Frecuencia %
1 |Si. 14 33.33
2 | No. 28 66.67
Total 42 100
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La informacién refleja que el 33.33% de los empleados encuestados si les han

dado a conocer los objetivos institucionales; mientras que un 66.67% opinaron

gue no los conocen. Esto ultimo indica que la institucion no se interesa en dar a

conocer a todo el personal los objetivos que esta persigue, algunos los conocen

por que los han leido en algun lugar ya que no buscan los medios para darlos a

conocer a todo el personal.
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4. ¢Ha notado insatisfaccion en los usuarios por los servicios que reciben?

Objetivo: Determinar si los empleados han notado insatisfaccion en los
usuarios por los servicios que reciben para verificar si estos estan

consiente de los errores que pudieran cometer en el proceso.

Cuadro N° 4
N° Alternativa Frecuencia %
1 |Siempre. 4 9.52
2 |A Veces. 21 50.00
3 | Nunca. 16 38.10
4 | Abstenciones. 1 2.38
Total 42 100
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Cuando se les consulto si han notado insatisfaccion de parte de los usuarios el
9.52% respondieron que siempre, un 50.00% que a veces y un 38.10% que
nunca. Esto indica que en un 59.52% si existe insatisfacciéon de parte de los

usuarios aunque no en repetidas veces pero los casos se dan.
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5. ¢Como evalla la calidad del servicio que actualmente se brinda en el
Puerto de Acajutla?
Objetivo: Conocer la opinion de los empleados, respecto a la calidad del
servicio que se brinda en el Puerto de Acajutla para que auto evalue el

trabajo que realizan.

Cuadro N° 5
N° Alternativa Frecuencia %
1 |Excelente. 3 7.14
2 |Buena. 18 42.86
3 |Regular. 17 40.48
4 |Mala. 4 952
Total 42 100
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De 42 empleados encuestados, 3 evaluaron la calidad del servicio como
excelente, 18 lo catalogan como buena, 17 empleados como regular y 4 la
evallan como mala. Esto refleja que la institucion portuaria debe de mejorar la

calidad en el servicio que actualmente brinda a los diferentes usuarios.
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6. En cuanto a la exigencia en la calidad de la atencién de los usuarios
¢, Como los considera?
Objetivo: Saber la opinion de los empleados en cuanto a la exigencia de

los usuarios para que determinen que tipo de usuario visita el Puerto.

Cuadro N° 6

N° Alternativa Frecuencia %

1 [Muy Exigentes. 19 45.24
2 |Exigentes. 23 54.76
3 | No Exigentes. 0 0

Total 42 100
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El 45.24% de los empleados encuestados opinan que los usuarios del puerto de
Acajutla son muy exigentes y un 54.76% que son exigentes. Es importante
mencionar que los tramites o actividades en el puerto son cuestion de tiempo,
es decir, a mayor tiempo de estadia de la mercancia o producto es mas alto el

costo de almacenamiento.
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7. A su criterio el servicio que brinda el puerto de Acajutla esta orientado
hacia:
Objetivo: Verificar si los empleados saben hacia que fin esta orientado el

Puerto de Acajutla, con el propdésito de ver si estos reconocen la Mision de

la Institucion.
Cuadro N° 7

N° Alternativa Frecuencia %
1 | Satisfaccion del cliente. 12 28.57
2 | Obtencioén de utilidades. 18 42.86
3 |Imagen institucional. 11 26.19
4 | Abstenciones. 1 2.38

Total 42 100

GRAFICO N°7
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El 28.57% opinan que el servicio que el puerto brinda esta orientado a la
satisfaccion del usuario; mientras que el 42.86% dice que es solo para
obtener utilidades; un 26.19% es solo para mantener la imagen
institucional. Esto nos indica que los empleados no conocen a profundidad
los objetivos que persigue la institucion o que la institucion no esta

cumpliendo con estos y que es una institucién de servicio publico.
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8. ¢Sabe usted que es calidad en el servicio?

Objetivo: Determinar si los empleados conocen el término de calidad en el

servicio para identificar si tienen vacios sobre esto.

Cuadro N° 8
N° Alternativa Frecuencia %
1 |Si. 24 57.14
2 | No. 18 42.86
Total 42 100
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La mayoria de los empleados encuestados 57.14% opinan que conocen a groso
modo que es calidad en el servicio, sin embargo un 42.86% no conocen el
termino. Esto significa que los empleados tienen ideas o han escuchado sobre

calidad en el servicio, pero es necesario ampliar sus conocimientos.
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10. ¢Ha recibido alguna capacitacion orientada al servicio al cliente por parte

de la institucion?

Objetivo: Conocer si los empleados reciben capacitacion sobre el servicio
al cliente por parte de la institucion con el propésito de identificar las

necesidades que tienen sobre este enfoque.

Cuadro N° 9
N° Alternativa Frecuencia %
1 |Si. 4 9.52
2 | No. 38 90.48
Total 42 100
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ANALISIS

De los 42 empleados encuestados el 9.52% manifesté que si ha recibido
capacitacién con el enfoque de servicio al cliente por parte de la institucién,
resultando asi un 90.48% que no ha recibido este tipo de capacitacion. Es
importante hacer notar que la institucion no se ha interesado por capacitar a
todo el personal que tiene relacién directa con el usuario y lograr asi la calidad
en el servicio la cual es deficiente por la falta de conocimiento de este termino,

de acuerdo a la pregunta N° 8.
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Objetivo: Identificar con que alternativa asocian los empleados al usuario

para determinar la importancia que le dan a este.

Cuadro N° 10

N° Alternativa Frecuencia %

1 |Una persona comun y corriente. 13 30.95

2 | Un cliente. 15 35.71

3 | Alguien gue necesita de usted. 4 9.52

4 |Larazon de su trabajo. 7 16.67

5 |Todas las anteriores 3 7.15
Total 42 100
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Un 30.95% de los encuestados opinan que el usuario es una persona comun y

corriente, el 35.71% lo considera un cliente, un 16.67% la razén de su trabajo y

un 7.15% las tres anteriores. Esto refleja que existe un buen porcentaje de

empleados que estan enfocando al usuario como el fin de su trabajo, es decir la

razén de sus labores o actividades. Aunque no hay que olvidar a los empleados

que lo ven como una persona cualquiera, es necesario hacerles ver que sin

ellos la institucién no saldria adelante.
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13. ¢Estaria dispuesto a recibir capacitacion con el enfoque de calidad en el

servicio al cliente?

Objetivo: saber si los empleados estan dispuestos a recibir capacitacion

sobre la calidad en el servicio al cliente, con el fin de fortalecer la atencion.

Cuadro N° 11

N° Alternativa Frecuencia %
1 |Si. 37 88.10
2 | No. 4 9.52
3 | Abstenciones. 1 2.38
Total 42 100
ANALISIS

De los empleados encuestados un 88.10% manifestd que si esta dispuesto a
recibir capacitacion con el enfoque de servicio al cliente y solo el 9.52%
manifiesta no estar de acuerdo. Esto indica que la minoria de empleados se
niega al cambio de mentalidad lo cual puede afectar la atencion que estos

brindan al usuario. El otro 2.38% se abstuvo de contestar dicha interrogante.
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14. ¢Se reune su jefe inmediato con usted para realizar mejoras en el trabajo?

Objetivo: Verificar si los jefes realizan reuniones con sus empleados para

sugerir mejoras en el desempefio de su trabajo.

Cuadro N° 12

N° Alternativa Frecuencia %
1 |Si. 23 54.76
2 |No. 19 45.24
Total 42 100
ANALISIS

Un 54.76% manifiesta que si se reune su jefe para mejoras en el trabajo,

mientras que un 45.24% no se redne con su jefe. Esto indica que falta un poco

de comunicacion o un canal adecuado para dar a conocer mejoras en el

desempeiio de las labores diarias y poder mejorar el servicio que se brinda en

el puerto de Acajutla.
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15. Si su respuesta fue afirmativa a la pregunta anterior ¢ cada cuanto tiempo

se reunen?

Objetivo: Conocer el lapso de tiempo en que se reune el jefe con los
empleados, con el propdsito de ver si se preocupan por resolver los

problemas mas comunes del usuario.

Cuadro N° 13

N° Alternativa Frecuencia %
1 |Mensual. 7 16.67
2 | Trimestral. 3 7.14
3 | Otros. 12 28.57
4 | Abstenciones. 1 2.38
Total 23 54.76
ANALISIS

De 42 empleados encuestados un 16.67% dice que se retinen cada mes, el
7.14% cada trimestre y el 28.57% manifestdé que se rednen diariamente o
semanalmente, mientras que un 2.38% se abstuvo de contestar y el

45.24% que respondi6 de forma negativa la pregunta N° 14.
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Objetivo: Determinar si el empleado se siente bien al desempefiar su

trabajo, con el propésito de identificar el grado de satisfaccion de este.

Cuadro N° 14

N° Alternativa Frecuencia %
1 |Si. 23 54.76
2 | No. 18 42.86
3 | Abstenciones. 1 2.38
Total 42 100
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El 54.76% de los encuestados manifestaron que si estan satisfechos con sus

puestos de trabajo, un 42.86% no esta satisfecho y un 2.38% se abstuvo de

responder. De los empleados satisfechos por su puesto de trabajo es por que

les gusta las tareas o actividades que realizan, no obstante hay factores que les

incomodan y los insatisfechos son por no tener buenas prestaciones y no les

brindan incentivos para realizar sus labores.
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17. ¢Se interesa por el bienestar de los demas?

Objetivo: Identificar si los empleados se preocupan por el bienestar de

terceras personas.

Cuadro N° 15

N° Alternativa Frecuencia %
1 |Si. 33 78.57
2 |Aveces. 8 19.05
3 |No. 1 2.38

Total 42 100
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La mayoria de los empleados encuestados 78.57% manifiestan si interesarse
por los demas, contrariamente existe un 19.05% que respondié que a veces y
solo un 2.38% no se interesa para nada por los demas. Esto refleja que todavia
hay personas que no ven a su compafiero o el usuario como un ser humano

igual que ellos y que todos necesitamos de alguien en alguna ocasion.



18. ¢Como considera usted el ambiente fisico de las instalaciones?
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Objetivo: Determinar el grado de evaluacidon que los empleados dan a las

condiciones fisicas del interior de las instalaciones, con el fin de lograr

mejoras.
Cuadro N° 16
EVALUACIONES
IALTERNATIVAS
MOBILIARIO Y | ILUMINACION | VENTILACION | SEGURIDAD ESPACIO
EQUIPO FISICO
F % F % F % F % F %
Excelente. 6 | 1429 | 8 | 1905 | 8 | 19.05 | 4 | 953 | 6 | 14.29
Bueno. 17 | 4048 | 16 | 38.10 | 16 | 38.10 | 17 | 40.48 | 17 | 40.48
Regular. 12 | 2856 | 12 | 2856 | 11 | 26.18 | 12 | 28.56 | 10 | 23.80
Malo. 6 | 1429 | 5 | 1191 | 6 | 1429 | 8 |19.05| 8 |19.05
ANALISIS

Los empleados encuestados con relacion al espacio fisico de las instalaciones

opinan lo siguiente:

En lo referente a mobiliario y equipo la mayoria de los encuestados manifiestan

no contar con los recursos adecuados en cuanto a ergonomia requerida para

realizar las labores diarias, considerando un 83.33% entre malo, regular y

bueno y solo un 14.29% esta satisfecho. En cuanto a iluminacion los resultados

se podrian describir de acuerdo al puesto que desempefien ya que unos se
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encuentran a la intemperie de los muelles y otros en galeras y oficinas lo cual
se considera en promedio poco aceptable este factor, de igual forma la

ventilacion.

Lo que a seguridad se trata el 28.56% considera que es regular debido a que
hay muy poca presencia de vigilantes y los que estan son de la PNC y no dan
abasto para todas las instalaciones navieras portuarias. En casi igual porcentaje
40.48% lo catalogan como bueno pero no sin dejar en duda su efectividad y
cobertura y solo un 9.53% considera excelente la seguridad de las

instalaciones.

El espacio fisico es catalogado comparando entre regular y bueno en un
64.28% y solo un 14.29% lo considera excelente, los empleados consideran
que el espacio fisico es muy reducido para realizar sus labores y poder
desempeiarse adecuadamente tomando en cuenta que los terrenos son
bastante amplios y grandes para adecuar sus puestos de trabajo de una

manera mas adecuada.
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19. En su opinidbn, mencione tres aspectos que considere que deberian

mejorar en la atencidén que brinda su departamento.

Objetivo: ldentificar Que aspectos desearia cambiar el empleado en su

area de trabajo con el propdsito de mejorar la atencion al usuario.

ANALISIS
De las respuestas obtenidas por los empleados encuestados se han tomado en
cuenta aquellas que presentan un grado alto de coincidencia entre si.
% Llevar a cabo una nivelacion salarial para los empleados.
Asegurar la estabilidad laboral.
Brindar mayores prestaciones Laborales.

Establecer canales de comunicacién entre jefaturas y subalternos.

& & & &

Contar con el equipo de trabajo adecuado para desempefiar sus
labores.

Mejorar la seguridad e Higiene Industrial.

Promover una mejor organizacion del personal.

Adecuacion de las instalaciones fisicas.

De acuerdo con los empleados estos aspectos vendrian a mejorar el

desenvolvimiento tanto de ellos, como para los usuarios del puerto de Acajutla.
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20. ¢De que manera el usuario expresa sus sugerencias o quejas?
Objetivo: Saber la forma en que se les permiten a los usuarios manifestar
sus quejas o sugerencias con el fin de verificar si son tomadas en cuenta al

tomar decisiones.

Cuadro N° 17

N° Alternativa Frecuencia %
1 [Buzdn de Sugerencias. 8 19.05
2 | De Forma Directa. 31 73.81
3 |Encuestas. 2 4.76
4 | Abstenciones. 1 2.38
Total 42 100

GRAFICO N°13
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ANALISIS

El 19.05% manifestd que las sugerencias o quejas se hacen a través de un
buzén de sugerencia, un 73.81% de forma directa y el 4.76% a través de
encuestas. Cabe mencionar que durante el recorrido en las instalaciones no se
pudo constatar la existencia de buzones de sugerencias, por esa razon los
usuarios se manifiestan de forma directa con los empleados que los atienden o

con las autoridades del recinto portuario.
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21. ¢Qué hacen para satisfacer o cumplir con las sugerencias o quejas de los

usuarios?

Objetivo: Determinar si las sugerencias o quejas de los usuarios son

tomadas en cuenta para implementar mejoras en el servicio.

ANALISIS

De acuerdo a las respuestas obtenidas por los encuestados, las sugerencias o
quejas de los usuarios se someten a discusion cuando los jefes se retnen con
los empleados para ver o estudiar sus medidas de solucion, también los
empleados las toman en cuenta para mejorar el desempeiio de sus labores,
ademas, unos opinaron que algunas se quedan a nivel de sugerencias y no las

toman en cuenta.
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22. ¢Considera que el proceso de modernizacion ha contribuido a mejorar los

servicios del Puerto de Acajutla?

Objetivo: Establecer el nivel de incidencia de la aplicacion del proceso de

modernizacién en los servicios que el puerto brinda actualmente.

Cuadro N° 18

N° Alternativa Frecuencia %

1 |Si. 19 45.24

2 |No 21 50.00

3 | Abstenciones.. 2 4.76
Total 42 100
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ANALISIS

De los empleados encuestados el 45.24% manifesté que si ha contribuido en la
mejora de los servicios prestados en el puerto, mientras que un 50.00% no han
visualizado mejora alguna y un 4.76% se abstuvo de comentar al respecto.
Cabe mencionar que los empleados manifestaron cambios significativos dentro
de la institucion y no como lo plasman las autoridades del puerto de Acajutla,

los cambios fueron méas que todo en lo laboral y estructural.
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23. ¢Si la respuesta a la pregunta anterior fue positiva, cuales considera que

han sido los cambios mas sobresalientes?

Objetivo: Determinar cuales han sido los cambios o mejoras con la

aplicacion del proceso de modernizacion en el puerto de Acajutla.

Cuadro N° 19

N° Alternativa Frecuencia %
1 |Tramites mas agiles. 2 4.76
2 |Infraestructura. 4 9.52
3 | Tecnologia. 7 16.67
4 | Tarifas. 1 2.38
5 |Capacidad del RR.HH. 1 2.38
6 |Todas las anteriores 4 9.52
Total 19 45,23

ANALISIS

Comparando los resultados obtenidos en la pregunta N° 22 y la presente
pregunta, los cambios profundos que pudo tener el puerto de Acajutla y que
eran imperiosos realizarlos se han logrado, obteniendo un promedio de 7.54%
gue se han logrado los cambios sustanciales, mientras que un 4.76% se
abstuvo de completar dicha informacién o de reafirmar dichos cambios y un
50% confirma que el proceso no trajo ningun cambio en las instalaciones

portuarias, nada mas que en la carga laboral que tenia.



24. Si usted fuera un cliente del puerto, califique el servicio que recibe.
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Objetivo: Establecer una autoevaluacién del trabajo que realizan para

lograr la satisfaccion de los usuarios.

Cuadro N° 20

N° Alternativa Frecuencia %
1 |Delad. 11 26.19
2 |De5av. 26 61.91
3 |De8alo. 4 9.52
4 | Abstenciones. 1 2.38
Total 42 100
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Evaluando el resultado obtenido, solo un 26.19% califica el servicio como

malo, el 61.91% como bueno y el restante 9.52% de excelente. Haciendo

comparaciones entre la primera opcion y la segunda nos da un total de

88.10% de deficiencia en el servicio, debido a que la atencién al usuario

debe de darse en un 100% de excelente, las autoridades de CEPA

manifiestan que el

implementado el proceso de modernizacion del puerto de Acajutla.

servicio a mejorado en su totalidad al

haber
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2. Tabulacién y Analisis de la Encuesta Dirigida a las Empresas Navieras

que Utilizan los Servicios en el Puerto de Acajutla.

1. ¢Su Empresa utiliza los Servicios del Puerto de Acajutla?

Objetivo: Determinar si las Navieras de nuestro Pais utilizan los servicios del

Puerto de Acajutla para movilizar sus productos.

Cuadro N° 21

N° Alternativas Frecuencia %
1 Sl 9 75
2 NO 3 25
Total 12 100
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De las 12 navieras que hemos encuestado 9 de ellas que representan el 75%,

las cuales utilizan los servicios del puerto para movilizar sus mercaderias por lo

gue podemos deducir que la mayor parte de la carga se moviliza en nuestro

pais utilizando el puerto de Acajutla para este fin, el resto de navieras que

presenta el 25% no utilizan este medio, cabe mencionar que si lo han utilizado

en algin momento y que precisamente dejaron de frecuentar Acajutla por el

grado de ineficiencia en el que este se vio involucrado.
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2. ¢Como Considera los servicios del Puerto de Acajutla?

Objetivo: Conocer la opinion de las navieras con relacion al servicio que

actualmente esta brindando el puerto de Acajutla

Cuadro N° 22

N° Alternativa | Frecuencia %
1 |Excelente 2 22.22
2 |Regular 4 44.44
3 Bueno 3 33.33
4 | Malo 0 00.00
Total 9 100
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Con relacién a estos datos podemos deducir que en cuanto al servicio que el

puerto de Acajutla esta ofreciendo a las navieras han mejorado ya que el 44%

piensan que el servicio es regular, seguido por un servicio bueno del 33% y

solamente un 22% consideran que el servicio es excelente.
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3. ¢A su criterio, cuales son los factores que afectan la eficiencia en el

servicio?

Objetivo: Establecer cuales son los aspectos que segun el sector naviero

dificultan lograr la eficiencia del puerto.

Cuadro N° 23

N° Alternativa Frecuencia %

1 |Tecnologia 8 28.57

2 | Mala Admon. 7 25.00

3 |Inversién 5 17.86

4 |Capac.de RR.HH 5 17.86

5 |Otros 3 10.71
Total 28 100

GRAFICO N° 18
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ANALISIS

La mayoria de navieras consideran que el factor que mas afecta la ineficiencia
que se vive en el puerto de Acajutla se debe a la falta de tecnologia que
representa un 28.57% y la mala administracién con un 25% esto es porque la
tecnologia se considera obsoleta y que no cubre las exigencias que las navieras
necesitan para operar sus productos, a la vez que piensan que la mala
administracion es la otra variable que contribuye a incrementar ineficiencia que
se vive en el puerto, y solo un 17.86% piensan que las causas se deben a la
falta de inversiéon y la capacidad del recurso humano y un 10.71% piensa que

esto de debe a otros factores ya sean econémicos o politicos.

Estas opiniones vienen a reafirmar las opiniones de los empleados en cuanto a
los cambios que se han visto con la implantacién del proceso de modernizacion,
hay poca inversion en tecnologia ya que ambos consideran que no es la
adecuada; en cuanto a la capacidad del recurso humano es necesario

capacitarlo para que se desenvuelva bien en sus labores diarias.
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4. ¢Considera que el Gobierno Salvadorefio impulsa politicas adecuadas para

mejorar la eficiencia del Puerto de Acajutla?

Objetivo: Evaluar la opinion de las navieras con relacién a la participacion

gue el Gobierno esta impulsando en el proceso de modernizacion del puerto.

Cuadro N° 24

N°|  Alternativa Frecuencia %
1 |SI 6 66.67
2 |NO 3 33.33
Total 9 100
Cuadro N° 19
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ANALISIS

67%

Un 67% consideran que el Gobierno si impulsa una buena politica para lograr la

eficiencia del puerto, esto se debe més que todo a la Ley Portuario que

tltimamente se ha publicado y que regula en alguna medida las actividades del

puerto, caso contrario el otro 33% consideran que la participacion del gobierno

no contribuye al logro de las metas del puerto.
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Objetivo: Conocer el movimiento de carga que se maneja en el puerto con

el fin de poder compararlo con los movimientos de afios anteriores

Cuadro N° 25

N° Alternativa Frecuencia %

1 |1-5toneladas 0 0

2 |6-10 toneladas 1 11.11

3 |11-15 toneladas 0 0

4 |16-20 toneladas 0 0

5 |Mas de 21 toneladas 8 88.89
Total 9 100
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mas de 21

El 88.89% es decir 8 de las 9 navieras que utilizan los servicios del puerto

movilizan mas de 21 toneladas mensuales que son equivalentes a 21,000 kilos

es decir la carga que sé esta movilizando en el puerto ha mejorado

notablemente en comparacion con los dos ultimos afios y solamente el 11.11%

mueven menos de 6 a 10 toneladas mensuales.
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6. ¢Conque frecuencia utiliza los servicios del Puerto de Acajutla?
Objetivo: Verificar con que frecuencia las navieras utilizan el puerto para la
movilizacion de sus mercaderias.

Cuadro N° 26

N® Alternativa Frecuencia %

1 |Diariamente 6 66.67
2 | Semanalmente 2 22.22
3 | Mensual 1 11.11
4 | Trimestral 0 00.00
5 |Semestral 0 00.00
6 |Alafo 0 00.00
7 | Abstenciones 0 00.00

Total 9 100
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ANALISIS

En el presente grafico se observa que el 66.67% utiliza diariamente los servicios
del puerto para movilizar sus cargas esto permite que las navieras puedan
ofrecer un buen servicio a sus clientes y que puedan darle el seguimiento que
ellos exigen. El otro 22.22% utilizan el puerto cada semana y un 11.11% lo

utilizan al mes.
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10.¢La politica de Modernizacion que se impulsa en el Puerto de Acajutla

contribuirda a la eficiencia de la Institucion?

Objetivo: comparar la opinion de las Navieras con la del Gobierno para
poder verificar los diferentes puntos de vista que existen y sacar nuestra

propia conclusion.

Cuadro N° 27

N° Alternativa Frecuencia %
1 |Completamente de acuerdo 4 44.44
2 |Parcialmente de acuerdo 3 33.33
3 |Completamente desacuerdo 1 11.11
4 |Parcialmente desacuerdo 1 11.11
Total 9 100
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GRAFICO N° 21
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La mayoria de navieras 44.44% consideran que la politica de modernizacién
gue se impulsa en Acajutla contribuye a lograr la eficiencia de la Institucion ya
gue ha permitido en cierta medida mejorar el servicio de carga y descarga en
los muelles y por ende se ha logrado mejorar los servicios de entrega de
mercaderia solamente un 11.11% estan completamente desacuerdo y el

mismo valor 11.11% esta parcialmente desacuerdos.
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11.:,Cbmo considera las tarifas del Puerto de Acajutla?

Objetivo: Conocer el punto de vista de las navieras sobre las tarifas que

actualmente esta cobrando el puerto de Acajutla y compararlas con las de

la competencia.

Cuadro N° 28

N° Alternativa | Frecuencia %
1 |Altas 7 77.78
2 |Normales 2 22.22
3 |Bajas 0 0
Total 9 100
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ANALISIS
Con relacion a las tarifas el 77.78% consideran que son altas con relaciéon a
otros puertos del area Centroamericana y solamente un 22.22% consideran que

son normales con relacion al servicio que reciben.
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12.,Cbmo considera la Tecnologia Utilizada para la movilizacion de la carga?
Objetivo: Conocer el punto de vista de las navieras sobre la tecnologia
utilizada para el transporte de sus mercaderias.

Cuadro N° 29

N° Alternativa | Frecuencia %
1 |Obsoleta 6 66.67
2 |Adecuada 3 33.33
3 |Moderna 0 0

Total 9 100
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Esta pregunta tiene relacion con la # 3 ya que el 67% consideran que la
tecnologia que se utiliza en el puerto de Acajutla es obsoleta y es uno de los
factores principales que obstaculizan el buen funcionamiento de esta Institucion.
El otro 33% consideran que es adecuada y que bien se puede seguir utilizando
algun tiempo sin necesidad de invertir en esta area.

Aunque el 67% opina que la tecnologia es obsesota hay una relacién con la
opinion brindada por los empleados de acuerdo a la pregunta N° 18, debido ha

que hay descontento con el ambiente fisico de las instalaciones portuarias.
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13.¢,Cbmo considera la capacidad del Recurso Humano?

Objetivo: Evaluar la capacidad del recurso humano que actualmente
laboran en el puerto para poder establecer si ellos estan cumpliendo con los
fines y metas de la Institucién.

Cuadro N° 30

N° | Alternativa Frecuencia %
1 |Ineficiente 7 77.78
2 | Eficiente 2 22.22
Total 9 100
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La mayoria de Navieras 77.78% consideran que el recurso humano no tiene la
suficiente capacidad para el logro de las metas de la Institucion especialmente
en el area administrativa y el otro 22.22% consideran que el recurso humano es

eficiente y que no son ellos la causa mayor del estancamiento del puerto.
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14.¢La infraestructura Fisica del Puerto de Acajutla es la adecuada para los

servicios que brinda (Accesos, Instalaciones, Parqueos etc.)

Objetivo: Visualizar si el puerto cumple con la infraestructura necesaria

para ofrecer a sus clientes la atencidon que se merecen.

Cuadro N° 31

N° Alternativa Frecuencia %
1 |Completamente de acuerdo 0 00.00
2 | Parcialmente de acuerdo 8 88.89
3 | Completamente desacuerdo 1 11.11
4 | Parcialmente desacuerdo 0 00.00
Total 9 100
ANALISIS

Como podemos observar el 89% de las navieras estan parcialmente de acuerdo
qgue la infraestructura fisica del puerto es adecuada para brindar un buen
servicio a sus usuarios, es decir piensan que esta area en comparacion con
otras es aceptable y no necesita mayor inversion, y un 11% estan

completamente en desacuerdo.
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15.¢Como considera los tramites aduaneros internos?

Objetivo: Conocer la opinion de las navieras en cuanto a los tramites
internos se refiere para poder definir la agilizacion o lentitud de estos.

Cuadro N° 32

N° Alternativa Frecuencia %
1 |Lentos 8 88.89
2 |Agiles 0 0.
3 |Normales 1 11.11
Total 9 100
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En esta area segun las Navieras es una de las que mas debe mejorarse, ya que
el 89% que son equivalentes a 8 de las 9 navieras encuestadas piensas que los
tramites del puerto son demasiado lentos y son la causa del atraso que se

origina en este sector, solamente un 11% consideran que estos son normales.
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D. Conclusiones y Recomendaciones

Basandose en él diagnostico realizado en los servicios que brinda el puerto de
Acajutla a las empresas navieras de El Salvador se logré determinar las
necesidades que existen sobre la calidad del servicio que brinda la institucién®;
es asi como se presentan las siguientes conclusiones proponiendo también las

respectivas recomendaciones que ayudaran a disminuir la problematica

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

v Se determiné que no todos los

empleados conocen los objetivos

gue tiene la institucion.

v Las jefaturas en reuniones deben

dar a conocer a los empleados los
objetivos que persigue la institucién

para tener un rumbo comun.

Dentro de las instalaciones los
empleados manifiestan
insatisfaccion, por el mobiliario y

equipo, la ventilacion, la iluminacion

y el espacio fisico.

Que la institucion busque
mecanismos que propicien una
mejor ventilacion, espacio fisico e
invierta en la compra vy
mantenimiento de equipo para

lograr un ambiente fisico adecuado.

En el area de servicios los usuarios

manifiestan diversas quejas por la

Se recomienda que las autoridades

lleven a la practica un programa de

1
Ver anexo No. 7
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CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

atencion recibida, exigiendo que se
les brinden servicios con calidad

por lo que pagan.

calidad en el servicio en el area de
atencion al cliente, ya que
constituye una herramienta que

serd& de mucho beneficio para

mejorar la calidad en los servicios.

Se determino que en las
instalaciones no existe un buzén de
sugerencias que permita a los
usuarios proporcionar sus molestias

0 quejas por los servicios recibidos.

Que el area de atenciéon al cliente
se preocupe por conocer las
expectativas de los usuarios a
través del material necesario para
la utilizacibn de un buzon de
sugerencias informando el uso e

importancia del mismo para mejorar

los servicios que se brindan.

La percepcion de los usuarios

respecto a la capacidad del
personal para la atencidon que se
brinda es de insatisfaccion por la
ineficiencia que estos muestran
hacia el wusuario; y que hay
disposicion de los empleados a

recibir capacitacion.

Es necesario que a los empleados
se les capacite sobre atencion al
cliente; ya que, estos forman parte
importante de su trabajo y quienes
les trate con

merecen que se

amabilidad y eficiencia.
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CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

v' Se pudo constatar que aunque hay

comunicacién con los empleados,
esta es de manera informal ya que
todo queda a nivel de charla o

comunicado.

v Se debe de establecer los canales

de comunicacion adecuados para
que las jefaturas o autoridades den
a conocer los logros y las
deficiencias que se muestran en los

usuarios para corregirlos para el

futuro.

Se determino que de acuerdo a la
satisfaccion del puesto de trabajo,
los empleados si lo estan pero por
razones de que les gusta lo que
hacen pero no asi por |las

prestaciones o salarios que reciben.

Incentivar al personal aplicando

nuevas estrategias de motivacion;

asimismo se deben establecer
politicas salariales que estén
acordes al desempefio del
personal para que realicen con

mayor satisfaccion sus actividades

y que el servicio sea mas eficiente.

De acuerdo a los datos obtenidos
de las 22 navieras en nuestro pais
solamente 9 de ellas utilizan los

servicios del puerto de Acajutla.

Las autoridades deben de

establecer estrategias
mercadoldgicas que impulsen la
imagen institucional y los servicios

gue brindan, desechando asi la

mala fama que poseen.
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CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

v" Tomando los criterios establecidos

por los usuarios se puede destacar
gue la tecnologia y la mala
administracion de las instalaciones
generan un alto grado de
ineficiencia en el servicio que
brindan ya que un 53.57% opinaron

al respecto.

v Realizar un estudio técnico de la

maquinaria y equipo de trabajo que
se posee para establecer la
obsolescencia 0 buen
funcionamiento de esta y poder ser
remplazada en el menor tiempo
posible; Ademas, llevar a cabo un
diagnostico del proceso
administrativo que se lleva a cabo
dentro de las instalaciones para

mejorar la toma de decisiones y el

rendimiento laboral.

Los usuarios manifiestan un

descontento con relacibn a las
tarifas de los servicios que se
brindan en el puerto, las cuales
afectan el desarrollo de sus

actividades.

Llevar a cabo un estudio tarifario
tomando como base las tarifas de
los puertos de la regidn
centroamericana y promover asi la

competencia regional y comercial

de nuestro pais.

La motivaciéon laborar es un factor
clave para el buen

desenvolvimiento de las funciones

Crear un Banco de Datos, que
permita la actualizacién de datos de

los empleados, ya sea avances en
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CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

es por ello que se deben buscar las
mejores estrategias para incentivar

a los empleados.

su carrera profesional, seminarios
recibidos etc. Con el propdsito de
tomar en cuenta aquellos con mas
experiencia y conocimiento cuando

exista una plaza dentro de la

Institucion,

v. Al momento de llevar a cabo Debe existir una adecuada
nuevos proyectos es importante utilizacion de los canales de
darlos a conocer a todos los niveles comunicaciéon por parte de la
jerarquicos para que de esta Instituciébn para que los niveles
manera todos se involucren en el fin jerérquicos permitan y faciliten la
que persigue la empresa. difusiébn de la informacién y esto

ayude a tomar decisiones eficaces.

v' Dentro de toda Organizacion es Es necesario que el personal que

importante que se defina el papel

del lider no solo para que
conozcamos el papel que debe
desempeniar sino para que

sepamos a quien dirigirnos en un

momento determinado.

ocupa cargos de jefatura en la

Institucién, reciba  capacitacion
sobre liderazgo a fin de que sean
capaces de dirigir, influenciar y
facilitar las actividades que ayuden

a alcanzar las metas establecidas.




