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LAS TIC EN LOS PUERTOS DE GUAYAQUIL Y SU
BENEFICIO EN EL AREA DEL SERVICIO AL CLIENTE.

Tomas Augusto Moreno Torres

Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil “UTEG”

Resumen

La presente investigacion, tuvo como finalidad evidenciar el uso y aplicacién de
las TIC(Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion) en la administracién
portuaria y su efecto en elServicio al Cliente ofrecido por la terminal portuaria.

Guayaquil puerto principal del Ecuador, con sus puertos privados y publicos
concesionados, se han visto en la necesidad de modernizar constantemente sus
servicios en la aplicacion y uso de las TIC, efecto de la globalizaciéon y de una
competencia cada vez mas soportada en la tecnologia, factor importante en sus
operaciones, afectando principalmente a la infraestructura, los equipos, las
maquinarias, los sistemas de control automatizados, los sistemas de almacenaje,
incidiendo necesariamente, en una constante capacitacion del capital humano
portuario.

Se pudo obtener data e informacion relevante que permite conocer la incidencia
de las TIC en el servicio al cliente como es la reduccion de manejo documental,
llevando a una disminucion importante en cuanto a papeleria, siendo uno de los
mayores beneficios la reduccion del tiempo de respuesta, pues el tiempo de respuesta
eficiente en el &mbito operativo es uno de los indices de mayor afectacién por todo lo
gue involucra mantener un proceso operativo eficiente.

Palabras clave: automatizacion, puertos, tecnologias, servicio al cliente, TIC.



Abstract

The purpose of this research was to demonstrate the use and application of
ICT (Information and Communication Technologies) in port administration and its
effect on Customer Service offered by the port terminal.

Guayaquil's main port of Ecuador, with its private and public concessioned
ports, has seen the need to constantly modernize its services in the application and
use of ICT, the effect of globalization and a competition increasingly supported in
technology, important factor in its operations, mainly affecting infrastructure,
equipment, machinery, automated control systems, storage systems, necessarily
impacting on a constant training of port human capital.

We were able to obtain data and relevant information that allows us to know the
incidence of ICT in customer service such as the reduction of document handling,
leading to a significant decrease in terms of paperwork, one of the greatest benefits
being the reduction of response time , because the efficient response time in the
operational field is one of the most affected indices for everything that involves
maintaining an efficient operating process.

Keywords: automation, ports, technologies, customer service, ICT.



Introduccioén

El uso o implementacién de TIC en los puertos de Ecuador tuvo sus origenes
mas alld de nuestras fronteras. En su comienzo la tecnologia no tuvo precisamente
la forma con la cual la conocemos en nuestros dias., es asi que las primeras formas
de implementar tecnologias en los puertos tienen su aparicion en Estados Unidos
de América, con esta primera propuesta se dio un giro enorme al trasporte maritimo,
que es el contenedor marino. Fue entonces cuando Malcolm McLean invent6 y
disefié el primer contenedor maritimo, que para 1956 estaba permitiendo a través
de su invento, la transportacibn de cargas consolidadas dentro de una sola
estructura.

Lo mencionado anteriormente es practicamente la primera chispa de
tecnologia en el medio del transporte maritimo, pero hay una segunda parte muy
importante en este proceso de desarrollo, y netamente tiene que ver con la
tecnologia de la informatica.

La automatizacion que tiene su inicio en el puerto de Rotterdam en el afio de
1993, con la terminal portuaria de ECT Delta Terminal, que fue la primera terminal
de contenedores automatizada del mundo. Esta nace por la creciente necesidad de
atender de manera eficaz y eficiente las naves que cada vez fueron creciendo en
tamafio, pues van acorde a la demandas de los mercados globales. La tendencia de
las tecnologias es reemplazar en la mayor proporcion posible la intervencion
delfactor humano, reduciendo riegos de errores operativos y administrativos.

Logrando asi un incremento en el nivel de seguridad fisica, incremento en el
indice de rendimiento y efectividad de las operaciones y ademas reducir los costos
variables por contenedor operado. Todo esto justifica los grandes montos de
inversion, a la par que las tecnologias no necesitan reposo, vacaciones, 0 varios
factores que son basicos y necesarios para el trabajador portuario regular.

De esta manera se posicionan las teorias de la automatizaciéon, basadas en los

estudios de implementacion versus el retorno y resultado obtenido.
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Marco Teébrico

El nacimiento de las TIC y la automatizacion.

Las tecnologias y su rama mas aplicada, la automatizacion tiene sus inicios
desde el disefio y creacién del contenedor maritimo, a este invento se suman los
recursos hidraulicos, mecéanicos, neumaticos, mas lo que aparecieron con el tiempo
como los electronicos, digitales e informéticos, siendo este Ultimo es el mas
complejo y tiene una evolucién geométrica la cual lo elevara a ultimo paradigma que
es que en un futuro no muy lejano las tecnologias seran dominadas por la A.l
(Artificial Inteligence) lo cual revolucionara el sector Portuario Mundial.

El trafico mundial de cargas a nivel maritimo, ha sido el mayor canal de

transporte a través de la historia, esto lo demuestra a continuacion en la Grafica 1
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Gréfica: 1 TEUS Movilizados via maritima periodo 2000 - 2016
Fuente:(World Bank, 2018)

Para el afio 2000 el trafico por TEUS era de 224774436 millones y para el
2016 fue de 701420047.25 millones. Debido a esta enorme cantidad de unidades de
carga movilizados el transporte maritimo fue el medio con mayor numero de cargas,
los operadores portuarios y la industria conexa de herrajes y maquinarias tuvieron la
necesidad de invertir en desarrollo de tecnologias tanto fisicas como tecnoldgicas
gue pudieran apoyar al control de operaciones, mejorar los rendimientos ante los
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retos de incrementos progresivos de carga, procurando la administracion de
terminales portuarias de manera eficiente. Pues en nuestros dias, no son
concebibles los procesos o labores netamente manuales, pues la tecnologia esta

presente en todas las esferas del comercio mundial.

Terminal Portuaria

Una terminal portuaria es un intercambiador modal que suele disponer de un
area de almacenamiento en tierra para coordinar los diferentes ritmos de llegadas
de la mercancia via maritima y terrestre(Martin-Soberén, Monfort, Sapifia,
Monterde, & Calduch, 2014b). Siendo este uno de los conceptos mas practicos para
este nicho de negocio.

Los puertos tienen la responsabilidad de la crear y proporcionar servicios para
las cargas que reciben y alojan en sus instalaciones. Estos deberan ser seguros,
eficientes y eficaces.

Las terminales portuarias ofrecen el servicio de acopio de unidades de carga,
algunos son multipropésito, pero sea cual fuere su propdsito de trabajo hay una
caracteristica muy importante adicional al perfil técnico que ofrezca en competencia,
gue es el rendimiento y la seguridad. Estos son la punta de lanza del negocio
portuario, pues es un indice que las navieras toman muy en cuenta para realizar

negocios de estiba de cargas con el operador portuario.

Las TIC en Puertos del Mundo

Peter Lungdren, quien afirmo a Port Technology lo siguiente: “Un puerto
inteligente puede ser aquel totalmente automatizado donde todos los dispositivos
estan conectados a través de la llamada internet de las cosas", explicando que “en
operaciones portuarias vemos una integracion de varias infraestructuras, tanto
fisicas como informéticas. Eso incluye diferentes tecnologias de red como radio,

LAN, WAN y WLAN, RFID y tecnologias de posicionamiento”(Mundo Marino, 2009)
Las TIC, son muy diversas incluyen la aplicacion de softwares, herrajes
tecnoldgicos altamente calificados o de clase de alta gama, sistemas hidraulicos,
transmisores, sensores, sistemas de control y supervision, todos estos con el
proposito de controlar las operaciones. Estas se van afectar de manera positiva al
reducir los tiempos de operacion, resultados efectivos con el minimo de problemas
por intervencion humana. Adicional a esto permitird reducir el personal de trabajo
Tomas Augusto Moreno Torres
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regular, reduciendo los costos capital humano y a su vez estimulara a contar con
personal mas tecnificado para la operacion desde los centros de control.

Un factor adicional que hay que tomar en cuenta es que estos procesos son
paulatinos y mientras se realizan bajo planificacion, las diferentes formas manuales
van hacia lo automatizado, esta sera la convivencia de los factores. Tal cual como lo
menciono Saanen en 2010, “Reservar tiempo suficiente en el plan de
implementacion para probar el sistema una vez completado, no escatimar en la
formacién de recursos humanos, e informar a los clientes sobre las nuevas
instalaciones y procedimientos”(Martin-Soberdn, Monfort, Sapifia, Monterde, &
Calduch, 2014a)

Los Top terminales automatizados en el mundo

ECT Delta Terminal (HPH) —Puerto de Rotterdam, Paises Bajos— (desde 1993) (A)
= London Thamesport (HPH) —Medway Ports, Reino Unido— (desde 1994) (S)
+ Hong Kong International Terminal 6-7 (HIT) (HPH) —Puerto de Hong Kong, Hong Kong— (desde 1995) (S)
= Pasir Panjang Bridge Crane Terminal (PSA) —Puerto de Singapur, Republica de Singapur— (desde 2000) (S)
- HHLA-CTA —Puerto de Hamburgo, Alemania— (desde 2002) (A)
= Patrick Terminals —Puerto de Brisbane, Australia— (desde 2005) (A)
= Tobishima Pier South Side Container Terminal (TCB) —Puerto de Nagoya, Japon— (desde 2006) (A)
= Wan Hai —Puerto de Tokyo, Japén— (desde 2006) (S)
Norfolk (APMT) —Portsmouth, Estados Unidos— (desde 2007) (S)
- Antwerp Gateway Terminal (DPW) —Puerto de Amberes, Bélgica— (desde 2007) (S)
= Evergreen (EMC) —Puerto de Kaohsiung, Taiwan— (desde 2007) (S)
= Euromax Terminal —Puerto de Rotterdam, Paises Bajos— (desde 2008) (A)
= TTI Algeciras (Hanjin) —Puerto Bahia de Algeciras, Espafia— (desde 2010) (S)
= Pusan Newport International Terminal (PNIT) (PSA y Hanjin) —Puerto de Busan, Corea del Sur— (desde
2010) (S)
- HHLA-CTB —Puerto de Hamburgo, Alemania— (desde 2011) (S)
= Tercat (HPH) —Puerto de Barcelona, Espafia— (desde 2012) (S)

» Xiamen Yuanhai Container Terminal —Puerto de Xiamen, China— (desde 2013) (A)

- TraPac Expansion —Puerto de Los Angeles, Estados Unidos— (desde 2013) (A)

= APM Terminals Maasvlakte 2 (APMT) — Puerto de Rotterdam, Paises Bajos— (a partir de 2014) (A)

= Rotterdam World Gateway (RWG) (DPW) — Puerto de Rotterdam, Paises Bajos— (a partir de 2014) (A)

Grafica: 2 Top de terminales automatizados del mundo

Fuente: Investigacién del autor

(A)— Terminal Automatizada; (S) — Terminal Semi-automatizada

Las TIC en la automatizacion de puertos.

Es importante que los administradores del puerto tengan claro que es lo que se
debe automatizar y donde debe implementarse las TIC, porque en definitiva la
operacion, servicio, administracion pueden estar asistidas en su mayor parte por
tecnologias. Toda implementacion de este tipo debe estar enfocado en lo mas
importante, por lo tanto se debera invertir donde se requiera el resultado que el

puerto necesita 0 requiere para esto el autor ha encontrado y recopilado algunas
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opiniones de diversos puntos de automatizacién dentro del proceso de trabajo de
una terminal portuaria.

“No obstante, a la hora de implementar estas soluciones de automatizacion
comerciales es necesario considerar las necesidades particulares cada
terminal de contenedores en cuestion, referentes al grado de automatizaciéon
buscado y su nivel de desarrollo actual, asi como conocer las tendencias en
automatizacion de TPCs”.(Martin-Soberon et al., 2014b).

Ellos han realizado y expuesto los siguientes rangos o tipos de automatizacion,

como Terminal automatizada

H'”’"' o y SISTEMA OPERATIVO DE LA TERMINAL (TOS)
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Grafica: 3Partes y sistema de operaciones en un puerto los cuales pueden ser automatizados

Fuente: Investigacion del autor

Como se aprecia en Grafica 3, estos tienen patios y muelles automatizados
con gruas y equipos sin operacion humana. Terminal semi automatizada, estas
tienen patios automatizados y la transferencia de carga con los muelles se realiza
con equipos operados por factor humano.

Adicional a lo anteriormente expuesto esta una forma de automatizacion, para
terminales que estan operando y todavia no han amortizado la inversion inicial, esta
se conoce como Retrofitting, esta consta de pequefios agregados de tecnologia que
aplicaria a los equipos operativos y en uso, que causaria un efecto de Upgrade o

mejora a la condicion actual de trabajo.(Martin-Soberoén et al., 2014b).

Puntos més incidentes de aplicacion de TIC en el proceso de automatizacion,
A continuacion se menciona diferentes areas dentro de un terminal portuario que

son las mas requeridas por los administradores o directores de puertos maritimos.
e Automatizacion de recepcion, carga, proceso y envio de informacion a
través de un Software Administrador Puertos/Logistica, siendo este para

mi criterio la piedra angular del negocio del Terminal Portuario, pues este
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no solo permite llevar el control administrativo y financiero, ademas
dependiendo de sus diferentes modulos de expansion puede recibir
informacion (digital o manual) de las grias o diferentes procesos
operativos, transformando estos en cifras Gtiles para el andlisis por parte
de los Directores. Dependiendo de la complejidad de este producto podra
administrar y dirigir las operaciones del terminal en la mayor parte
operativa, con poco personal calificado.

Automatizacion de procesos de despacho, inventario y des consolidacion
de carga en Bodegas (LCL), este en la mayor parte de los casos es un
apéndice del sistema administrador central. Este permitird realizar la
documentacion de las operaciones en tiempo real sin pasar por el proceso
humano, ademas de llevar un control y trazabilidad del inventario. Este
ultimo facilita la gestion de perchado y despacho.

Automatizacion de puertas o Gates, este proceso es muy importante para
todo terminal de contenedores, debido a acumulacién en algunos casos
simultaneos de ingresos y egresos terrestres, pues estos significan que el
trabajo de los Gates debe ser agil, seguro y preciso. Es necesario saber a
la perfeccidon que el contenedor que se encuentra en el area de las
puertas tiene una justificacion plena de su presencia y de esta manera
evitar procesos sancionatorios con las entidades reguladoras de aduanas
del pais donde se desarrolla la actividad portuaria. Por este motivo los
transportes deben estar plenamente identificados y autorizados por medio
de una aplicacion, que los controle.

Automatizacion de gruas de muelle, este proceso es para los equipos de
gruas de poértico (STS), que por su velocidad son muy importantes dentro
del tema de rendimiento. La transferencia de cargas muelle al patio se
producirian de manera automatica a los equipos que realizan el acopio en
los bloques de contenedores. En puertos con alto nivel de automatizacion
como el de Rotterdam (Delta Terminal), el trabajo de la gria STS, se
complementa con la liberacion automética de los contenedores a borde de
la nave que estdn programados para la descarga sin intervencion

presencial humana.
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e Automatizacion de equipos de porteo, este nivel de TIC, permite distribuir
de manera eficiente y sin congestion el trafico, la movilizacién de las
unidades de carga y descarga de la nave al patio y viceversa.

e Automatizacion de patios, este nivel permite manejar el inventario del
patio, y la posicion de los contenedores. Adicional a lo mencionado, de
esta forma permite programar despachos de carga, lugares de apilamiento
de contenedores para embarque, aprovechando cada espacio a favor el
éxito de la operacion.

e Automatizacién del servicio a la carga, por medio de esta seccion se
podra tener informacidn en linea para gestion de trabajo o pagos
administrativos. Los usuarios/clientes de puertos actuales cada vez son

mas exigentes y quieren la informacién en tiempo real.

Basados en este ultimo punto de las TIC, y el servicio a la carga, en la revista
de la CAMAE, manifiestan que:

Algunos de los beneficios que podemos observar con la utilizacion de nuevas
tecnologias en los puertos son: seguridad logistica del transporte y la carga, mejor
control de la trazabilidad, calidad; eficiencia en las operaciones: menores tiempos,
reduccion de costos, tramites fluidos; optimizacion de recursos fisicos y humano;
interconexién con autoridades de control. El reemplazo del uso de papel, los
tramites documentarios manuales han permitido a las empresas mantener sus
operaciones las 24/7, todo el dia, todos los dias. (Portuario, n.d.).

Filosofia de la Automatizacion

En las TIC existen en amplias o diversas formas de solucionar un problema o
agilitar un proceso o gestion. La forma mas precisa de hacerlo es identificando que
es lo que deseamos mejorar, como lo vamos a hacer, cual va a ser el resultado y el
presupuesto para aplicar este giro dentro de la cadena del negocio. Cuando
tenemos todas estas respuestas entonces aplicamos la solucién. Esta usualmente
se enfocard en los procesos de la terminal portuaria mas importantes que sus
cambio o transformacion por TIC sean favorables en retorno inversion, incrementar
eficacia y eficiencia. En la mayoria de los casos se aplicara una filosofia adaptiva al
proceso en curso para mejora, y se complementara con un matriz de mejoras (re

ingenieria de procesos) aplicados a la linea o secuencia de trabajo en si, pero no
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debera afectar el nlcleo de la operacion o el resultado corriente del trabajo durante
este lapso de mejoras.

A continuacion un pensamiento muy importante dentro de la filosofia de la
automatizacion de terminales portuarios:

“Una terminal portuaria de contenedores puede ser entendida como una
industria productiva en la que el producto o concepto facturable es el paso del
contenedor a través de ella, con el objetivo final de llevar a cabo un intercambio
modal o un transito maritimo o terrestre”. (Martin-Soberon et al., 2014b)

Lo cual es completamente cierto, la medula espinal del negocio es la carga, sin

esta el proposito del negocio estaria completamente sin un motor.

Los beneficios generales de las TIC en los puertos.

Las TIC, y sus complementos poseen muchas ventajas para su aplicacion en
el negocio de terminales portuarios. Su implementacion tiene algunos beneficios
entre los principales estan:

e Rendimiento en operaciones. Un puerto puede tener todos los equipos
necesarios, espacio de almacenamiento, herrajes, tecnologia vy
maquinaria para operar pero si ninguno de estos procesos estan
armonizados entre si con tecnologias el rendimiento no seré el 6ptimo en
relacion a la inversién. El proceso de automatizacion debe llevar al puerto
implementado a un nivel competitivo de primera linea. Los indices
apropiados serian:

o Rendimiento de carga/descarga por hora a la nave atracada.

o Larecepciény despacho de carga FCLy LCL.

o Distribucion dentro del terminal para una mayor eficiencia de
operaciones.

¢ Informacion agil y en tiempo real dentro de la cadena de procesos. Toda
la informaciéon que se produce por el proceso de operaciones estara
disponible para el personal de la terminal portuaria en tiempo real, esta
informacion de acuerdo a su relevancia estara en todos los niveles para
su anadlisis, comprension y aplicacion. Actualmente esta informacién
debera estar a disposicion de los usuarios del puerto (Importadores y

Exportadores), para su beneficio y aplicacion.
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e Incrementa el nivel de seguridad fisica y proteccion a la instalacion
portuaria reduciendo el riesgo. El tener una programacion fija de trabajo la
cual estaria controlada por las tecnologias, evitara riesgos de accidentes y
desgaste fisico de los trabajadores, las tecnologias no necesitan horas de
descanso, no sufren de agotamiento o necesidades béasicas. A menor
participacion de trabajadores el riesgo de accidentes y consecuencias que
afectan a la vida humana incrementaran el nivel de seguridad y
proteccion.

e Reduccion del impacto y costo ambiental. La reduccion de movimientos y
acciones innecesarios mas la concepcion de la automatizacion con el
empleo de vehiculos y maquinaria guiados por una aplicacién o software
central de control total, o donde estos vehiculos son eléctricos, hace que
el costo operativo no solo reduzca, sino que ademas el impacto ambiental
por cultura verde serd muy reducido por el reducido uso de equipos de
combustion.

e Reduce el costo variable de mano de obra general y cambia por capital
humano especializado. Al reducir la presencia de factor laboral humano y
guedar algunas areas bajo la administracion de las TIC, el costo
mencionado se reducird. Lo que si sera necesario sera contar con el
personal especializado que a nivel de supervisores puedan interactuar con
la tecnologia para que puedan monitorear o medir resultados

e Total aprovechamiento de tiempos en las condiciones mas dificiles. Los
puertos que poseen TIC y/o automatizacion no tendrian inconvenientes en
trabajar bajo las condiciones en las cuales el indice de uso de la terminal
sea muy alto, pues todo el sistema podria trabajar y administrar los
movimientos en base a los resultados esperados, sin causar
embotellamientos, stress, errores en el flujo por los operadores de naves o
patio (RTG, ReachStacker y hasta operadores de patio), que podrian en la

mayoria de los casos resultar en errores por factor humano.

Por lo tanto la presente investigacion se enfoca en conocer o determinar
cudles son los beneficios que las TIC prestan a los puertos de Guayaquil y de qué

manera estas afectan al servicio al cliente del mismo.

Tomas Augusto Moreno Torres
Ingenieria Portuaria y Aduanera mencion Administracion
Pag.9



Un pensamiento muy apropiado para agrupar las ventajas de las TIC en los
terminales portuarios, extraido de la revista de la CAMAE en la web

(http://www.camae.org).

“La tecnologia incrementa la eficiencia y la seguridad de los procesos
logisticos, beneficiando ademas la facilitacion de los procesos al sistematizar
procesos que antes se hacian a mano en funcion del criterio del funcionario de
turno y mejor. La tecnologia ademéas permite hacer una mejor utilizacion de la
infraestructura disponible, optimizando el uso del equipamiento y del personal
disponible”.(Portuario, n.d.)

Las TIC y la automatizacion en Latinoamérica

En contraste con los escenarios en Europa, Asia y Estados Unidos en
Latinoamérica el fendbmeno de las TIC y su propuesta de automatizacion es
relativamente nueva, para este afio el puerto de Lazaro Cardenas sera el primer
terminal portuario en Latinoamérica en trabajar dentro del perfil de automatizacion.

Esto obedece que los tiempos actuales tienen una mayor demanda de
eficiencia y efectividad a través de la reduccion de los rendimientos. Adicional a lo
previamente mencionado, el fendmeno de la globalizacion y las comunicaciones
hacen que los negocios entre las regiones sean cada vez mas voluminosos y
rapidos.

Por este motivo el monto de la inversién por concepto de automatizacion o
implementacion de TIC ‘s, que es relativamente alto, y algunos entendidos en el

tema aseguran que superan los varios cientos de millones de dolares.

Las TIC en los puertos de Guayaquil
Aunqgue el nivel de aplicacién o uso de las TIC no sea en gran escala, es
notable encontrar que si hay TIC presentes dentro de los terminales portuarios de
Guayaquil, en parte de sus procesos o cadena logistica. Lo mas relevante o
importante es que los terminales portuarios de Guayaquil estdn adoptando la
filosofia de camino a la semi automatizacion.
Como resultado de esto se pueden apreciar los siguientes efectos en los

procesos.
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Reduccion de tiempos en Gates o garitas, para despacho y recepcion de
cargas (FCL y LCL). Esto se debe a la integracion de aplicaciones que
permiten recabar informacion en linea, el uso minimo de documentos y mas
informacion que esta alojada en la web. La reduccién de tiempos favorece al
terminal y a los usuarios, en logistica y transporte de cargas el tiempo es un
factor muy valioso, toda extension o demora de tiempo causara siempre un
valor adicional en los costos de operacion del consignatario.

Buen nivel de seguridad a través de controles inalambricos. Estos permiten
identificar los vehiculos, personas, y maquinas que estan autorizados de
manera que solo los que estan autorizados y validados, podran ser
aceptados para el proceso o area respectiva. Esto ha permitido puertos méas
seguros al evitar que grupos de personas puedan generar actos ilicitos con
documentos falsos. Las aplicaciones de software y las comunicaciones no
tienen la capacidad de ser influenciados por actores que tenga fines
delincuenciales. La seguridad es un beneficio no solo para el puerto sino
ademdas para los usuarios.

La comunicacion disponible en las &reas criticas de operaciones a traves de
redes inalambricas permiten tener informacion en tiempo real. Las redes
inalambricas han permitido reducir el tiempo de respuesta de revisar
informacion de manera manual con varios documentos para una secuencia
de proceso. Las hojas del ayer hoy se van reemplazado por terminales
méviles que permiten validar informacion critica en tiempo real mejorando los
tiempos totales del proceso.

El efecto mas importante, es la satisfaccion de los clientes internos y externos
del negocio portuario a través de los rendimientos y los reducidos tiempos

gue permiten mayor agilidad al ciclo del negocio.

El servicio al cliente portuario

con

En el negocio portuario, el servicio al cliente esta determinado por la eficiencia

la que se tramite los procesos de carga, almacenaje y descarga de

contenedores o0 mercancias al interior del terminal portuario, por lo tanto un eficiente
servicio al cliente esta definido por un éptimo tiempo de respuesta desde que el
cliente solicita el servicio hasta que este es proporcionado por la terminal portuaria.
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Dentro del negocio de terminales portuarios hay un universo amplio de clientes

externos, internos y adyacentes. Por ejemplo, Navieras, Exportadores,

Importadores, Consolidadoras, Agencias, Entidades estatales de control.
La grafica a continuacion muestra el nivel de satisfaccion con el servicio al

cliente por parte de la Naviera.
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Grafica: 4 Nivel de satisfaccion de cliente Navieras con servicio a la Nave. Calificacion de 1 al 5(5=muy
bueno- 1=malo)

Se resume las desventajas, ventajas y desafios en el cuadro a continuaciéon

VENTAJAS

Las TIC incrementan el nivel de
negocio del puerto

DESVENTAJAS
Las inversiones en innovacion son
un poco recilentes dentro del
sector portuario, debido al alto
costo de las tecnologias.

DESAFIOS
El equipo comercial de los puertos
debe tener un altisimo nivel de
negocios para planificar
expansiones futuras

Las TIC generan capital humano
mas especializado que puede
enfrentar los retos futuros de
demanda trafico mercado.

A nivel social pueden haber
resistencias o aceptacion de
tecnologias, a nivel de grupos
como lo sindicatos. Pues la
mejoras de automatizacion reducen
el contingente laboral.

Capacitar y elevar los perfiles de
los trabajadores mas adecuados
para estar a nivel de las TIC a
implementar.

Los equipos de operaciones
pueden prescindir de la mayoria
de factor humano para su
operacion.

El uso de energia fosil es muy
bajo, y trabajan con fuentes
electricas.

Costos de los equipos son altos.
EL costo por reposicion de
equipos por eventos o accidentes
es mayor.

La flexibilidad de cambio del
proceso de estos es muy reducida.

Tener planes de contigenca para
eventos que requeiran un cambio
de proceso en la logistica de
operaciones, asi reaccionar en
situaciones extraordinarias.

Toda la comunicacion del equipo
de trabajo TIC y el hombre es en
tiempo real.

Las fallas en el sistema de
comunicacion dejaria aislado
momentaneamente un proceso

Sistemas de backup o respaldo de
manera inmediata que permita que
el flujo de comunicacién no se
interrumpa

Las TIC y sus procesos que
abordan no necesitan de factor
humano basico. Una ausencia
laboral de un grupo de bajo
efecto en la operacién no
afectaria la operacion

La resistencia social por parte de
equipo de trabajo, causando un
celo y amenaza natural hacia la
perdida del trabajo.

Buscar la mas efectiva re
distribucion de personal de labores
para capacitacion y mejorar su
estandar laboral. Pero no se puede
evitar la reduccion de personal.

Grafica: 5 Ventajas, Desventajas y desafios de las TIC

Fuente: Investigacion del Autor
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Métodos
Se ha utilizado el método de investigacion inductivo con observacion directa,
buscado articulos cientificos publicados, revistas fisicas y en linea, tanto en el
ambito nacional e internacional, las cuales tratan temas de logistica, tecnologias,
proyecciones, estrategias, tendencias y automatizacién de puertos tanto a nivel
nacional, regional en las Américas y el mundo.

Como herramienta en la presente investigacion se utilizé el andlisis de la
informacion de fuentes oficiales como APG?*, MOTOP? y privadas como ASOTEP?® y
CAMAE?*, que con sus estudios estadisticos de movimientos han permitido analizar
los resultados en este trabajo.

Esto ademas de la experiencia del autor en temas portuarios ha permitido a
través de su experiencia transmitir los planteamientos y propuestas que se han dado

sobre el tema.

Resultados y discusion
Los niveles de cargas se han incrementado progresivamente en los ultimos 15

afos, y esto obviamente obligé a desarrollar y buscar recursos fisicos como la
inversion en la adquisicion de gruas y tecnologias que pudieran facilitar y agilizar la
actividad portuaria en Guayaquil como puerto importante dentro de la regidén se ha
convertido en un puerto importante de movimientos de carga, lo que implico que los
operadores portuarios vayan incorporando TIC para tecnificar, mejorar y automatizar
sus procesos. Una vez incorporados paulatinamente de acuerdo a la planificacion
han traido beneficios para los puertos como, la eficiencia en el uso del espacio
fisico, mejor desempefio en el rendimiento, altos niveles de seguridad, disminuir los
tiempos de atencion a clientes.

Los puertos en la ciudad de Guayaquil no han sido la excepcion, la inversion
apropiada y acertada, enfocada a la inyeccion de capital en los procesos mas
susceptibles para la operacion, les ha permitido crecer con el ritmo de la

globalizacion.

! APG — Autoridad Portuaria de Guayaquil
> MOTOP — Ministerio de Transporte y Obras Publicas
* ASOTEP — Asociacidn de terminales Privados

* CAMAE — Camara Maritima Ecuatoriana
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Guayaquil es practicamente la mayor puerta de ingreso de cargas maritimas
de todo el pais, aunque haya otros puertos en el perfil costero.

Los indices de movimiento de carga son los terminales portuarios de la
mencionada ciudad con una participacion de casi el 80% del volumen de las cargas
del pais.

Tabla 1 Movimiento de cargas por puerto

MOVIMIENTO DE CARGA PORTIPO Y PUERTO 2009 enTM

CARGA
CARGA CARGA GRANEL GRANEL PORCENTAIJE

CIUDAD PUERTOS CARGA GENERAL CONTENERIZADA SOLIDO LIQUIDO TOTAL PARTICIPACION

APM

TERMINALES
GUAYAQUIL PRIVADOS 3,185,772.79 6,475,839.40 2,544,998.20 131,632.84 12,338,243.23 79.91%
PUERTO
BOLIVAR APB 1,470,399.00 327,218.00 - - 1,797,617.00 11.64%
MANTA APM 41,774.00 32,546.00 450,785.00 142,052.00 667,157.00 4.32%
ESMERALDA
S APE 231,393.00 105,777.00 166,647.00 132,719.00 636,536.00 4.12%

TOTAL CARGA 4,929,338.79 6,941,380.40 3,162,430.20 406,403.84 15,439,553.23

Fuente: Investigacion del Autor
(Fluvial., 2009)

Conclusiones
Las TIC, con su utilizacién y correcta aplicacion en las operaciones portuarias
han generado beneficios a los usuarios o clientes tanto internos como externos de la
organizacion. Actualmente las administraciones portuarias de Guayaquil aplican
tecnologias de comunicacion e informacion, pues han dado los siguientes

resultados:

e Reduccién de tiempos de respuesta (operativos y administrativos) que han
incidido en una mejora en el servicio al cliente, con soluciones agiles en los

procesos de las cargas y movimientos de contenedores dentro del puerto.

e Permiten analizar, realizar y supervisar en tiempo real el movimiento del flujo
del trabajo dentro de la instalacion portuaria, consiguiendo de esta manera

poder realizar andlisis y cambios inmediatos, en casos de requerirlo.

e Las TIC, han mejorado el sistema de comercio exterior no solo en puertos
sino en procesos aduaneros conexos, eliminando el uso de papeleos y

procesos fisicos casi en su totalidad.
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Recomendaciones
En base a una experiencia profesional de mas de 18 afios en actividades
portuarias, las TIC han influenciado y mejorado lo que suele determinarse como el
triangulo de satisfaccion:

e Eficiencia con eficacia
e Maximo rendimiento
e Satisfaccion del cliente interno y externo

En estos pilares, se debe centrar y aplicar el uso de las TIC dentro de la gestién y
administracion portuaria, pues si bien es cierto de alguna manera han sido
aplicadas, deberia ser una premisa en cada uno de los puertos de Guayaquil, ya
sean estos publicos o privados, pues al final del dia el cliente es la razén de ser de
cada uno de estos.

Para finalizar este bloque se incluye una cita muy importante sobre el efecto TIC
y la automatizacion:

“La automatizacion del terminal portuario no es diferente de cualquier
otra forma de transformacion tecnoldgica, que conlleva la desaparicion y
reconversion de parte de la fuerza de trabajo. A largo plazo, sin embargo, la
tecnologia termina creando mejores empleos y mejorando la productividad en
una actividad que tiene incidencia en el desarrollo econémico y el comercio

exterior de un pais”.(Mundo Marino, 2009)
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