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RESUMEN EJECUTIVO

En este trabajo se analizan las causas por las que el Puerto Comercial de Esmeraldas
presenta ciertas debilidades que ocasionan descontento entre los usuarios, por
ejemplo: la demora en ciertos tramites, exceso de servicios delegados, cuellos de
botella, debido a que la infraestructura no alcanza para atender la creciente demanda,
sumado, al Reglamento de Operaciones que requiere actualizacion. Este hecho que
afecta el desempefio y la productividad de la empresa y repercute negativamente en
el afan de que la institucion desea lograr las certificaciones 1SO. El objetivo de la
investigacion, es disefiar un Manual integrado de las Normas de Calidad, Seguridad
ISO 9001:2008, 1ISO 28000:2007 y BASC. Para alcanzar este proposito se utilizé una
investigacion de tipo descriptivo, mediante un método de observacion cientifica
como es el inductivo y el de sintesis, para ello intervinieron técnicas de las encuestas
realizadas a los empleados y los consignatarios y la observacion de campo. La
investigacion conlleva, a la presentacion de una  herramienta de gestion

administrativa importante para la mejora continua de los procesos en la institucion.

Palabra claves: Autoridad Portuaria de Esmeraldas; 1SO 9001:2008; 1SO 28000;

BASC,; Calidad de servicios; Cadena de suministro; Seguridad.
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EXECUTIVE SUMMARY

This paper discusses and analyzes the causes by which the Commercial port of
Esmeraldas has certain weaknesses that cause dissatisfaction among users, for
example: the delay in certain paperwork, excess of services, bottlenecks due to
infrastructure is insufficient to meet the growing demand, added, the Rules of
Operations which required actualization. This is a fact that affects the performance
and productivity of the company and has negative repercussions on the desire of the
institution to achieve ISO certifications. The objective of this investigation is to
design an integrated Quality Standards, 1SO Safety Manual 9001: 2008, 1ISO 28000:
2007 and BASC. To achieve this purpose, a descriptive research was used by a
method of scientific observation as inductive and synthesis, for it intervened
techniques surveys employees and consignees and field observation. The
investigation leads to the filing of an important administrative management tool for

continuous improvement of processes in the institution.

Keywords: Esmeraldas Port Authority: ISO 9001: 2008; ISO 28000; BASC; Quality
of Services; Supply Chain; Security.
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INTRODUCCION

Autoridad Portuaria de Esmeraldas (APE) es una entidad publica que cuenta con
certificaciones y calificaciones que deben garantizar su optimo funcionamiento y el
logro de sus metas estratégicas como institucion, entre estas calificaciones y
certificaciones esta la International Ship and Port Facility Security (ISPS), Cero
Robos y Business Alliance for Secure Commerce (BASC) que es un programa
voluntario para fortalecer la seguridad en el comercio internacional; sin embargo la
Resolucién 116/12 de la Subsecretaria de Puertos y Transporte Maritimo y Fluvial
(SPTMF), publicada en abril de 2012 fijé un plazo de 360 dias para que los puertos
ecuatorianos adopten esta normativa de seguridad, a fin de contribuir en la mejora
continua de los procesos administrativo, se desarrolla el “MAANUAL INTEGRADO
DE SISTEMAS DE CERTIFICACION BASC, ISO 9001 E ISO 28000 DE
APE”.

Para reforzar ain mas la competitividad de la institucion, se busca lograr la
certificacion 1SO 9001:2008 y la certificacion I1SO 28000, la primera busca
establecer un sistema de gestién de la calidad, especificamente para implementar e
institucionalizar la calidad total y mejora continua en la gestion, ejecucién y control
de cada uno de los procedimientos dentro de los procesos que se realizan vy, asi
mismo reforzar la orientacion de éstos a lograr la satisfaccion total de los clientes,
sean internos o externos, todo mediante una planificacion estratégica adecuada,
participativa y transparente; mientras que la segunda busca certificar la
implementacion de un sistema de seguridad para la cadena de suministro, lo que
abarca todo el proceso del manejo de la carga hasta que se entrega al cliente.(APE,
2012).

Si bien respecto a la seguridad se nota un avance significativo, el aspecto de
despacho de la carga y atencion al cliente se evidencia cuellos de botella que afectan
el desempefio de APE, los clientes se quejan de la poca operatividad de la maquinaria
disponible que ademas ya ha sobrepasado su vida util, como lo sefiala la Camara
Maritima del Ecuador en una de sus publicaciones (CAMAE, 2013).
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A fin de viabilizar una solucion al problema planteado, el objetivo de este trabajo es
desarrollar un manual integrado de las normativas del sistema de la calidad y
seguridad implementadas y por implementar, es decir la BASC, la 1SO 28000 y la
ISO 9001:2008 para lo cual se establecera el nivel de conocimiento que sobre las
normativas tienen los colaboradores de APE y una encuesta a los clientes externos

de APE, tratando de medir su satisfaccidn con el servicio recibido.

Mediante la metodologia de la investigacion aplicada se utilizo el tipo explorativo, y
se utilizan instrumentos como: las encuestas e investigacion bibliogréafica, a fin de

lograr con los objetivos propuestos.

En el desarrollo de la metodologia de la investigacion, se abordan temas como el tipo
de investigacion y los métodos empleados para realizar el trabajo, la poblacién
objetivo, que en este caso se trata de los colaboradores de APE y de clientes
externos, aplicando la encuesta como instrumento para obtener la informacion en el

cumplimiento de los siguientes objetivos:

e Analizar las normas 1SO 9001:2008, 1SO 28000 y BASC que funcionan en
Autoridad Portuaria de Esmeraldas (APE)

e Identificar las ventajas y desventajas practicas para la integracién de las tres

normas de calidad y seguridad en un solo manual.

e Desarrollar una propuesta alternativa de mejoramiento basado en los

resultados.

Finalmente al elaborar un manual integrado, eficaz y préactico, se logra una
armonizacion entre las directivas y requisitos de las tres normativas y, asi obtener un
documento que sea accesible, asimilable y amigable para los colaboradores de la
institucién, de tal forma que sea agil su comprension y oportuna aplicacion, lo que
se reflejard en una atencion eficiente hacia los clientes y serd un punto a favor de la

APE, para obtener a futuro certificaciones de gestion.



EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

Antecedentes

Autoridad Portuaria de Esmeraldas (APE) fue creada el 28 de diciembre de 1970
mediante Decreto Ejecutivo nimero 1043, es una entidad estatal con autonomia de
gestién y patrimonio propio, que a través del puerto comercial de Esmeraldas realiza

enlace entre el transporte maritimo y el terrestre.

Las instalaciones de APE se encuentran localizadas en la provincia de Esmeraldas

junto a la desembocadura del rio del mismo nombre.

Es un puerto multipropdésito que en la actualidad cuenta con tres muelles, uno de
servicios con un calado de 6,5 metros y los dos restantes con un calado de 11,5
metros, con acceso directo desde mar abierto, abrigado por una darsena, lo que
permite una gran maniobrabilidad y atraques de las naves, con servicios calificados

de remolque y practicaje.

Por su volumen de operacion, ocupa el tercer lugar entre los cuatro puertos del
Ecuador continental, detras de los puertos de Guayaquil y Puerto Bolivar (CAMAE,
2013, p.2).

El mismo estudio citado, sefiala que si bien el volumen de operaciones del puerto se
ha triplicado en los Gltimos afios, su infraestructura y servicios no se adaptan a este
crecimiento y en parte se debe a la vigencia de un reglamento desfasado (data de
1998) como se describe en la introduccion de esta tesis, lo que influye negativamente
en la implementacion de las normas de calidad y seguridad, esto afecta a los
colaboradores, a la empresa y principalmente a los usuarios que muchas veces deben
pagar mas ya que el servicio es contratado (complementario) o si es que es de APE,

toma mucho tiempo valioso en cuestiones de transacciones comerciales y papeleo.

Contextualizacién macro

A partir del 11 de septiembre de 2001, y por la forma en que se dieron los atentados
en los Estados Unidos, se evidencio que se habia utilizado la Cadena de suministro

como vehiculo para llevarlos a cabo, lo que obligdb a Estados Unidos, Europa y



algunos paises de Asia a adoptar nuevas politicas de seguridad para luchar contra el

terrorismo.

Hoy en dia no es nada novedoso escuchar términos como Operador Econémico
Autorizado (OEA) para operadores de confianza en operaciones aduaneras,
implementado en Europa, que adaptandolo al caso especifico de los puertos del
Ecuador se denomina “Operador Portuario”, a lo largo del mundo se han establecido
diferentes denominaciones para este programa de proteccidn contra actos terroristas,
asi en Estados Unidos se ha establecido el Customs—Trade Partnership Against
Terrorism (Aduanas y Socios de Negocios contra el Terrorismo), mas conocido
como C-TPAT; el Nuevo Esquema de Empresas Certificadas (NEEC), en México; el
Partners in Protection (PIP) en Canada y 159 programas similares adoptados a nivel
mundial hasta el 2013.

Por su parte la Organizacion Maritima Internacional (OMI) en 2002 desarrolld
nuevas medidas de seguridad en buques y puertos, estableciendo un conjunto de
pautas de seguridad consolidadas en el Convenio Safety of Life at Sea Convention
(SOLA) y que dieron origen a las pautas denominadas International Ship and Port
Facility Security (ISPS) (PBIP). EI ISPS que se aplica en el puerto de Esmeraldas, es
un conjunto de normas y practicas que van desde el control de acceso a las
instalaciones, la prevencion de ingreso de armas a puertos y buques, planes de accion
frente a indicios de amenazas, planes de evacuacion, etc., hasta la asignacion de
agentes de seguridad tanto para cada puerto y naviera como para cada nave. (OMI,
2002) “Bajo esta norma internacional, la seguridad pasa a ser responsabilidad
principalmente de los gobiernos, los que deben delegar responsabilidades en

organizaciones competentes o autoridades portuarias” (Farfan, 2013)

En el afio 2007, la ISO (Organizacion Internacional de Estandarizacion) publico la
ISO 28000 como medio para tratar de consolidar los programas antes descritos, pero
mas que eso, se ha buscado combatir el narcotrafico, en este punto, se entiende que la
normativa BASC sea un componente de la ISO 28000, que es especialmente util en
las actuales circunstancias en que el crimen organizado aprovecha las

vulnerabilidades de los sistemas ya sea estatales o privados, es por eso que esta



plataforma debe ser desarrollada y mantenida a nivel de gobiernos y siempre

procurar su mejora continua.

Contextualizacién meso

La contextualizacién meso atafie a la idiosincrasia 0 motivacion de las personas que
se ven involucradas dentro de un ambiente de trabajo definido por los hechos que
marcan el accionar de la empresa desde el punto de vista de la aplicacion de las
normativas de calidad y que son determinantes de la significacion o preponderancia o
incidencia de los principios de seguridad, mejora continua y orientacion al cliente

sobre conductas y procedimientos organizacionales.

Esta preponderancia e incidencia es consecuencia directa de una correcta actitud
asumida por los directivos de APE y debe reflejarse en mandos medios y en los

operativos a través sobre todo de los resultados de su gestion.

El apegarse a las normativas vigentes establece una suerte de disciplina a través de la
influencia que ejerce sobre el comportamiento del personal y actia como enlace de
Ordenes de trabajo, procedimientos y politicas o normativas previamente definidas
cuyo indicador de eficiencia y eficacia se refleja en el definitivo establecimiento y
fortalecimiento, o, por lo contrario, en el debilitamiento de esas politicas y

procedimientos.

Los principales factores del ambiente de mejora continua son (Whittington, 2005
p.45):

e Lafilosofia y estilo de la direccion y la gerencia.

e La estructura, el plan organizacional, los reglamentos y los manuales de
procedimiento.

e La integridad, los valores éticos, la competencia profesional y el compromiso
de todos los componentes de la organizacion, asi como su adhesion a las
politicas y objetivos establecidos.

e Las formas de asignacion de responsabilidades y de administracion y
desarrollo del personal.

e EIl grado de documentacion de politicas y decisiones, y de formulacion de

programas gque contengan metas, objetivos e indicadores de rendimiento.



El entorno de mejora continua marca la pauta del funcionamiento de una empresa e
influye en la concienciacion de sus empleados respecto a esta politica. Es la base de

todos los demas componentes de las normativas, aportando disciplina y estructura.

Los factores del entorno de mejora continua incluyen la integridad, los valores éticos
y la capacidad de los empleados de la empresa, la filosofia de direccion y el estilo de
gestion, la manera en que la direccion asigna autoridad y las responsabilidades,
ademas organiza y desarrolla profesionalmente a sus empleados y la atencién y

orientacion que proporciona al consejo de administracion.

El nlcleo de un negocio es su personal (sus atributos individuales, incluyendo la
integridad, los valores éticos y la profesionalidad) y el entorno en que trabaja, los
empleados son el motor que impulsa la entidad y los cimientos sobre los que
descansa todo. (Mendivil Victor, 2002, p.123)

El Sistema de Gestion de Calidad propicia la estructura en la que se deben cumplir

los objetivos y la preparacidn del recurso humano que hara que se cumplan.

Los directivos y empleados deben caracterizarse por poseer un nivel de competencia
que les permita comprender la importancia del desarrollo, implantacion vy

mantenimiento de normativas apropiadas. Tanto directivos como empleados deben:

e Contar con un nivel de competencia profesional ajustado a sus
responsabilidades.
e Comprender suficientemente la importancia, objetivos y procedimientos de

acuerdo a las normativas.

La Direccion debe especificar el nivel de competencia requerido para las distintas

tareas y traducirlo en requerimientos de conocimientos y habilidades.

“Los métodos de contratacion de personal deben asegurar que el candidato posea el
nivel de preparacion y experiencia que se ajuste a los requisitos especificados. Una
vez incorporado, el personal debe recibir la orientacion, capacitacion vy
adiestramiento necesarios en forma practica y metddica. La implementacion de las
normas de calidad y seguridad seran eficaces en la medida que exista personal

competente que comprenda los principios del mismo” (Whittington, 2005)



Contextualizacidon micro

La situacion actual del Puerto de Esmeraldas y su ente administrador se ha descrito

detalladamente en la introduccion y en los antecedentes. Hay que agregar que

actualmente la APE cuenta con un manual del sistema de gestion de la calidad (APE,

2012b), un Reglamento de Operaciones Portuarias (APE, 1998) y un Reglamento

Provisional para Tréafico Internacional de la Autoridad Portuaria de Esmeraldas

(SPTMF, 2012), a julio de 2015 la institucion contaba con 317 colaboradores activos

y 69 jubilados que constan en la némina.(APE, 2015) conforme se resume en el

cuadro 1.

Cuadro 1. APE: Listado de puestos segun area de trabajo

AREA O DEPENDENCIA

PUESTO

CANT

ADMINISTRATIVO

Jefe Administrativo

Analista Institucional

Analista de Bienes

Asistente de Gerencia

Auxiliar Administrativo

Asistente Técnico de archivo y

documentacion

Asistente Administrativo

Auxiliar Administrativo

Conductor

Total Administrativo

FINANCIERO

Jefe Financiero

Tesorero/a

Analista de Facturacion

Analista de Tesoreria

Analista de Presupuesto

Analista de Contabilidad 2

Asistente de Tesoreria

Asistente de Facturacion

Asistente de Contabilidad

Notificador

Total Financiero

TECNICO

Jefe de la Unidad Técnico

Técnico de obras y proyectos

Técnico mecanico

Jefe de mantenimiento

Auxiliar administrativo

Llantero

Ayudante de mecéanica

Total Técnico
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Cuadro 1. APE: Listado de puestos segun area de trabajo

AREA O DEPENDENCIA

PUESTO

CANT

OPERACIONES

Jefe de operaciones

Inspector de terminales

Operador de bahia

Superv. de patio de contenedores (planner)

Operador de equipo pesado

Auxiliar administrativo

Inspector de patio de contenedores

Inspector de aforo

Técnico de obras y proyectos

Operador de bascula

Digitador

Supervisor de bodega

Bodeguero

Cuadrillero

Ayudante de soldador

Total Operaciones

SEGURIDAD INTEGRAL

Jefe de Seguridad Integral

OPIP

Auxiliar Administrativo

Supervisor de carga final

Supervisor de seguridad

Guardia de instalacion portuaria

Total Seguridad Integral

[EEN
w

PREVENCION DE
RIESGOS LABORALES Y
AMBIENTE

Jefe de la Unidad PRLA

Analista de seguridad industrial 1

Analista ambiental

Enfermera SD

Asis. Téc.de apoyo Ind. y salud Ocupac.

Asistente técnico de apoyo ambiental

Auxiliar administrativo

Total Prevencion de Riesgos Laborales y Ambiental

TALENTO HUMANO

Analista de Recursos Humanos 3

Analista de Talento Humano

Analista de Nomina 2

Trabajadora Social

Asistente de Talento Humano

Asistente de Nomina

Total Talento Humano

CONTROL Y GESTION
ADUANERA

Analista de Control Aduanero

Asistente de Control Aduanero

Inspector de bascula

Operador de bascula

Auxiliar Administrativo

TOTAL CONTROL Y GESTION ADUANERA
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Cuadro 1. APE: Listado de puestos segun area de trabajo

AREA O DEPENDENCIA

PUESTO

CANT

TIC

Analista jefe de TIC

Analista de TIC

Analista de Telecomunicaciones

Asistente de Telecomunicaciones

Total TIC

COMUNICACION
SOCIAL

Jefe de Comunicacion Social

Periodista

Diagramador

Camarografo

Auxiliar Administrativo

Total Comunicacion Social

COMPRAS PUBLICAS

Analista de Compras Publicas 2

Analista de Compras Publicas

Asistente de Compras Publicas

Total de Compras Publicas

AUDITORIA INTERNA

Auditor Interno

Auditor Interno 1

Total Auditoria Interna

Jefe de Atencién al Cliente

ATENCION AL CLIENTE

Analista de Atencion al cliente

Analista de Estadistica

Asistente de Estadistica

Auxiliar administrativo

Total Atencién Al Cliente

JURIDICO

Abogado

Abogado 2

Asistente de asesoria juridica

Total Juridico

Jefe de PAPES

PAPES Asistente Técnico de PAPES
Recepcionista

Total Papes

PLANIFICACION

Analista de Planificacion 2

Analista de inversidn y politica publica

Total Planificacién

TOTAL DE APE
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Fuente: Nomina de trabajadores de APE a mayo de 2014. (APE, 2014)

En base a esta tabla, se elabora el organigrama estructural de APE, que se encuentra

en el anexo A.



Anadlisis de causa—efecto

Al analizar la causas-efecto, es posible obtener informacion relacionada con la
variable independiente y la variable dependiente, pues la variable independiente se
relaciona con las causas que ocasionan uno o0 varios efectos en la variable
dependiente, en este caso la variable dependiente tiene que ver con la falta de
comprension y la consecuente no aplicacion de las normas de calidad y seguridad por

parte del personal de APE.

El modelo aqui aplicado sigue la metodologia ZOPP (GTZ, 1983) que relaciona
causa—efecto, por ejemplo, la incorrecta 0o ninguna aplicacion de las normativas
genera un desaprovechamiento de recursos, ambigledades, mientras que la no
implementacién de una estrategia de mejora continua tiende a disminuir la
competitividad de APE, otra causa del problema principal radica en la desconexion
entre los objetivos y metas de la empresa (planificacion estratégica) y los resultados
obtenidos pues existen quejas de los clientes por diversos motivos, finalmente, y
como ya se ha descrito, el reglamento desfasado vigente no permite desarrollar
cuadros propios y favorece la excesiva dependencia de proveedores independientes

de servicios complementarios.

Al analizar revistas especializadas en el tema de los puertos del pais, se evidencian
falencias en la prestacion de servicios dada la insuficiente capacidad del puerto de
Esmeraldas para atender la creciente demanda de sus servicios (CAMAE, 2013b),
para que el puerto alcance un nivel 6ptimo de competitividad se requiere una mejora
en la prestacion de servicios, esto se consigue aplicando correctamente las
normativas de calidad y seguridad analizadas, cuando el personal entiende y asimila
este tema, se da un empoderamiento o compromiso de parte del mismo personal para
cumplir con las metas y objetivos propuestos por la empresa, se comprende y valora
el trabajo en equipo y se aplica asi mismo la gestion por procesos en busca de lograr

la plena satisfaccion del cliente.

Es decir que la plena comprension de las normativas es imprescindible para su
correcta aplicacion, al existir tres normativas principales (ISO 9001:2008; ISO 28000
y BASC) que son similares en su estructura y que en general utilizan medios
similares para lograr fines diferentes, pero relacionados entre si a través de la politica



de mejora continua y como parte integral del Plan Operativo Anual (planificacion
estratégica) es menester que persistan ambiguedades, omisiones, malas
interpretaciones, duplicacion de actividades y otros inconvenientes que son evitables
si las personas tienen una cabal comprension y han asimilado el espiritu de las
normativas, optimizando de esta manera el uso de recursos de la empresa y logrando
la satisfaccion de los clientes, por lo tanto en este estudio se plantea la siguiente

interrogante.

¢Un manual integrado de normativas de calidad y seguridad 1ISO y BASC facilita la

comprension y aplicacion de estas normativas por parte del personal de la APE?

En esta formulacién del problema se distinguen claramente las relaciones entre la
variable dependiente (comprension y aplicacion de normativas analizadas por parte
del personal de APE) y la independiente (manual integrado de normativas de calidad
y seguridad).

Preguntas guias para la investigacion

1. ¢Es factible analizar las normativas de calidad 1ISO 9001:2008; 1SO 28000 y
BASC?

2. Cudles seran las ventajas y desventajas de integrar las normas ISO 9901, I1SO
28000 y BASC en un solo manual?

3. Es factible elaborar una propuesta alternativa de mejoramiento para APE?

4. Es posible socializar la propuesta de mejoramiento a nivel gerencial y utilizar

un unico manual integrado de estas tres normativas de calidad y seguridad?
Formulacién de objetivos
Objetivo principal
Disefiar un manual integrado de las normas de calidad y seguridad 1SO 9001:2008;
ISO 28000 y BASC para APE.
Objetivos especificos

e Analizar las normas ISO 9001:2008, 1SO 28000 y BASC de APE
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e ldentificar las ventajas y desventajas practicas para la integracion de las tres

normas de calidad y seguridad en un solo manual.

e Desarrollar una propuesta alternativa de mejoramiento basado en los

resultados.

En base a estos objetivos y arbol de causa—efecto (figura 1) se elabora el cuadro

medios—fines. (figura 2).

Justificacion de la investigacion

El hecho que al aplicar eficientemente las normativas analizadas se lograran
optimizar aspectos como el uso de recursos, agilidad en el despacho y recepcion de la
carga y de los buques es un justificativo para emprender en la realizacion de un
manual integrado, pues para lograr lo primero es necesario que las normas sean
comprendidas y asimiladas por los colaboradores para que las apliquen en su trabajo

diario.

La aplicacion de las normas partiendo de la Direccidn se incorpora rapidamente a la
cultura corporativa. Los valores de la Direccion deben equilibrar los intereses de la
organizacion, sus empleados, proveedores, clientes y competidores y del publico en
general, siempre bajo el paradigma de la mejora continua y la calidad y seguridad

total.

El manual implica que se analicen a fondo las normativas de calidad y seguridad
sefialadas para lograr un documento consolidado, integral y manejable desde el punto
de vista de la facilidad de comprension y asimilacion, de facil lectura y sin

ambiguedades.



Figura 1. Diagrama de causas y efectos
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Figura 2. Diagrama de medios y fines
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CAPITULO 1. MARCO TEORICO

1.1. Estudios previos de apoyo

En esta seccion se analizan brevemente estudios relacionados con el tema y

relacionados con la actividad portuaria.

El Estudio “Seguridad de la cadena logistica — Puerto de Buenaventura” (Farfan,
2011) resalta las ventajas bajo las que opera este puerto colombiano al poseer la

certificacion 1SO 28000, y se resumen:

e Reconocimiento mundial con el aval de ISO.

e Facilidad en la administracién del riesgo.

e  Minimizacion de riesgos

e Respuesta oportuna ante amenazas de ataque terroristas u otros.

e Reconocimiento mutuo con otros puertos certificados, lo que evita la
duplicacion de tramites exigidos.

e Se ha generado confianza tanto entre clientes y las mismas autoridades
(pp.47-49)

Mientras que una segunda referencia constituye el manual interno de la APE (APE,
2012b) sobre el Sistema de Gestion de la Calidad en la que documenta los
procedimientos para cumplir con el Sistema General de Calidad en el Puerto de

Esmeraldas, sefialando temas como:

e Cumplimiento de requisitos ISO 9001:2008
e Formatos para cumplir con los requisitos
e Explicacion sobre control y seguimiento de procesos

e Mantenimiento de basculas y otros
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1.2. Fundamentaciones del trabajo investigativo
1.2.1. Fundamentacion filosofica

La presente investigacion se encuentra ubicada en el paradigma critico—propositivo;
critico porque analiza la situacion y condiciones actuales en las que se desenvuelven
las actividades de APE; y propositivo por cuanto busca proponer un modelo de
socializacion de la normativa de calidad 1ISO 9001:2008 y las de seguridad I1SO
28000 y BASC.

Desde el punto de vista puramente filosofico, se sigue el modelo de la corriente
Pragmatica del pensamiento filosofico (Carrasquillo R., 2011), ya que se busca
concienciar y capacitar al personal sobre las ventajas de trabajar segun las normas de
seguridad, sistemas de calidad total y otros temas afines, previo a un analisis
cuantitativo de su predisposicion a aceptar el manual propuesto, para lograr esa
concienciacion se requiere una socializacion y difusion de las propuestas, logrando
un alto grado de participacion de todos los colaboradores de la empresa,
involucrandolos y empoderandolos en el proceso, sus exigencias y, por supuesto, sus

ventajas.

1.2.2. Fundamentacion Ontoldgica

El presente trabajo investigativo tiene como fin el aportar a la concienciacion del
personal en adoptar tacitamente el modelo de seguridad y calidad como politica
institucional establecida, es una suerte de trabajo sociocultural que prepara a los
mandos altos, medios, operativos y de apoyo dentro de la empresa para la correcta
realizacion y mejora de sus procesos, para ser protagonistas en la toma de decisiones
sobre métodos y estrategias que conducen las acciones del diario quehacer
empresarial, uno de los requisitos de las tres normativas es el involucramiento de

todo el personal en las labores de calidad y seguridad. (Macias Reyes, 2010)

1.2.3. Fundamentacién epistemoldgica

La Epistemologia (Estudio filosofico del origen, estructura, método y validez del
conocimiento cientifico. Una afirmacion es verdadera cuando corresponde a los
hechos y puede ser confirmado publicamente y falsa cuando no corresponde a los

hechos.), se interroga acerca de como la realidad puede ser conocida, acerca de la
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relacion entre quien conoce y aquello que es conocido, acerca de las caracteristicas,
de los fundamentos, de los presupuestos que orientan el proceso de conocimiento y la
obtencion de los resultados, acerca de la posibilidad de que ese proceso pueda ser
compartido y reiterado por otros a fin de evaluar la calidad de la investigacion y la
confiabilidad de esos resultados. (Vasilachis de Gialdino, 2006)

Las causas de la pérdida de competitividad de APE, objeto de analisis en este estudio
son variadas y se expresa en variados escenarios y de variadas formas, por ende,
produce multiples consecuencias, el presente analisis pretende ser un punto de
partida hacia la transformacion positiva de los procesos, grado de responsabilidad de
todos los involucrados en funcién del mejoramiento global de la gestién empresarial
de APE

1.2.4. Fundamentacién axioldgica

Acorde a la concepcion basica de Axiologia (Fundamentalmente, rescate de valores
de las personas o colectivos), la presente investigacion busca rescatar y resaltar los
valores de lealtad, responsabilidad y compromiso en los trabajadores, mandos
medios y administradores de APE, para que, desde esa perspectiva asuman con una
vision y orientacion consciente su papel de gestores del cambio positivo para la

empresa y de hecho para toda la sociedad.

1.2.5. Fundamentacién metodoldgica

La investigacion se basa en una metodologia de analisis, reflexion, critica y
participacion activa por parte de los involucrados en la problematica motivo de

estudio para interpretar la informacion en forma Holistica.

1.3. Fundamento Tedrico

Para fundamentar la investigacion se ha hecho una revision tedrica de algunos

autores que dan su criterio respecto a las variables de estudio
Los fundamentos legales sobre los que se basa esta investigacion son:

1. Mejoramiento Continuo de la calidad
2. Administracion por procesos
3. La Normativa ISO 9001:2008
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La Cadena de suministro
La Normativa ISO 28000:2007
La Normativa BASC

Procedimiento para elaborar manuales de calidad y seguridad conforme a la

N o a &

normativa 1SO.

1.3.1. Control, aseguramiento y gestion de la calidad
1.3.1.1. Control

El control de calidad es un proceso para evaluar el desempefio real, comparandolo
con el desempefio objetivo y ejecutando las acciones correctivas. Puede ser
considerado como una cadena de actividades y técnicas empleadas para lograr y
mantener la calidad de un producto, proceso o servicio. Es, por lo tanto, un proceso
de eliminacion de cualquier causa de desempefio poco satisfactorio en todas las
etapas del “ciclo de la calidad”, con el fin de obtener los mejores resultados

econémicos. (UNCTAD/CCI, 1999).

1.3.1.2. Aseguramiento

“El conjunto de actividades planificadas y sistematicas, aplicadas en el marco del
sistema de la calidad, que ha demostrado que son necesarias para dar confianza
adecuada de que una entidad satisfara los requisitos para la calidad” (Centro de

Comercio Internacional - CCI, 1998, p.123).
El término “sistema de la calidad” se define en el glosario.

Para satisfacer los requisitos contractuales u obligaciones del cliente, puede ser

necesario para un proveedor tener certificado su sistema de calidad por un tercero.

La serie de normas 1SO 9000 (Entre las que se encuentran las 1SO 9001:2000 e ISO
9001:2008) proporcionan un modelo para el aseguramiento de la calidad y se usan
para demostrar la capacidad de un proveedor y para la evaluacién de sus capacidades

por parte de un tercero.
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1.3.1.3. Gestion

La I1SO proporciona directrices sobre varios elementos del sistema a traves de su
normativa ISO 9001:2008. En el anexo B se sintetizan los 20 elementos o requisitos
del sistema, tal como se establecen en la normativa 1SO 9001:1994. (UNCTAD/CCI,
1996).

1.3.2. Administracion por procesos

Proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que emplea insumos, les
agrega valor y suministra un producto o servicio a un cliente interno o externo. En
otras palabras, “por proceso queremos decir sencillamente una serie de actividades
que, tomada conjuntamente, producen un resultado valioso para el cliente” (CCl,
2010, p.124)

1.3.2.1. Tipos de procesos

Procesos gobernantes o de direccion: se denominan a los procesos gerenciales de
Planificacion y Control.

Procesos habilyantes de Asesoria: Al estar cerca de la gerencia, su funcién principal

como su nombre mismo lo indica es de asesoramiento.

Procesos operativos de produccion o institucionales: sirven para obtener el
producto o servicio que se entrega al cliente mediante la transformacién fisica de

recursos.

Procesos de apoyo (staff): habilitantes o de la empresa: tienen como misién

contribuir a mejorar la eficacia de los procesos operativos.

1.3.3. Normativa ISO 9001:2008

La 1SO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de
calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad
con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita

administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. (ISO, 2008, p.3)

Como se observa en el anexo C La norma ISO 9001 es organizada en 8 secciones.
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1.3.4. La cadena de suministro: riesgos

La cadena de suministro se define como un conjunto relacionado de recursos y
procesos que comienza con la provisién de materias primas y se extiende a través de
la entrega de productos o servicios al usuario final a través de los modos de

transporte. (Ayuntamiento, 2009, p.16)

Puede definirse el riesgo como cualquier vulnerabilidad de bienes juridicos

protegidos ante un posible o potencial perjuicio o dafio.

Se debe diferenciar entre riesgo y amenaza. Amenaza es todo aquello que tenga una
posibilidad o probabilidad de ocurrir, como causante de dafio, mientras que el riesgo
es el producto de la ocurrencia de la amenaza y su consecuencia. Sin la ocurrencia de

amenazas el riesgo seria cero. (Ayuntamiento, 2009, p.17)

1.3.5. Normativa ISO 28000:2007

La norma ISO 28000:2007 cubre la necesidad de tener un cuerpo normativo que
responda a los nuevos requerimientos de seguridad para las cadenas de suministro a
partir de los atentados terroristas de septiembre de 2001 en Estados Unidos, al igual
que las normas I1SO 9001:2008 (calidad); 1ISO 14001:2004 (medio ambiente) e I1SO
27001:200X (seguridad de la informacion), es una norma genérica, lo que significa
que puede ser aplicada a cualquier organizacion, grande o pequefia, nacional o
multinacional, sea cual sea su producto o servicio y en cualquier sector de actividad,
tanto si se trata de una empresa, una administracion publica o un departamento

gubernamental. (Ayuntamiento, 2009, p.24)

El documento “Manual del sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2008”
[documento institucional-GLA-MPSN-001] ha sido aprobado en febrero de 2013
para la implementacién de esta norma en Autoridad Portuaria de Esmeraldas con el

objetivo que la institucidn sea acreditada en un corto plazo. (APE, 2012c)

1.3.6. Normativa BASC V4 — 2012

Esta norma estd destinada a ayudar a las organizaciones en el desarrollo de una
propuesta de Gestién en Control y Seguridad en el Comercio Internacional, que

proteja a las empresas, a sus empleados y otras personas cuya seguridad puedan



19

verse afectadas por sus actividades. Muchas de las caracteristicas de una
administracion efectiva no se pueden distinguir de las practicas propuestas de

administracion de calidad y excelencia empresarial. (BASC, 2012).

1.3.7. Documentacién del sistema de calidad / seguridad

El principal objetivo del manual es dar una adecuada descripcion del sistema de
calidad/seguridad y servir como guia permanente para la aplicacion y el
mantenimiento del sistema, ademéas de los siguientes objetivos: (UNCTAD/CCI,
1996)

e Mejorar la comunicacion entre departamentos, secciones y personas.

e Servir como material de apoyo en actividades de capacitacion y formacion.

e Ayudar al personal en su trabajo cotidiano, evitando ambigtiedades, designando
responsabilidades y definiendo procesos y procedimientos.

e Sirve de base para auditorias y control interno.

e Sirve como base para obtener certificaciones de calidad y para la planificacion
estratégica.

e Mejora la imagen de la empresa.

1.4. Fundamentacion Legal

La base legal que respalda la gestion de la Autoridad Portuaria de Esmeraldas esta

conformada por los siguientes Decretos y Leyes de la Republica del Ecuador:

e Constitucién de la Republica del Ecuador (CONSTITUCION, 2008, Art. 227,
314)

e Ley General de Puertos (2008, Art. 7)

e Leyde Régimen Administrativo Portuario Nacional (1997, Cap. 1 Art. 1)

e Norma Técnica de Implementacion y Operacion de la metodologia y
herramienta de Gobierno Por Resultados. (SNAP, 2011, Cap. | Art.1)

e Norma Técnica de Administracion por Procesos (SNAP, 2016, Art.2)

e Reglamento de Operaciones Portuarias de Esmeraldas. Resolucion de la Marina
Mercante 579. R.O. 349-29/06/1998 (APE, 1998, Cap. 1)

e Codigo de ética para las servidoras y servidores de Autoridad Portuaria de
Esmeraldas (APE, 2012a)
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CAPITULO 2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1. Tipo de investigacion

A fin de lograr las certificaciones 1SO 28000 e ISO 9001:2008, asi como para
mantener la certificacion BASC, es imprescindible que todos los involucrados se
comprometan a aplicar estas normativas de manera cotidiana, para lo cual es
necesario que las normas sean bien entendidas y asimiladas, en especial por el
personal administrativo y operativo de APE, por lo que la presente metodologia
busca averiguar las razones por las que no se han aplicado correctamente y han
generado quejas de los clientes, demoras en los tramites y fallas de seguridad.

2.1.1. De acuerdo a la profundidad del estudio
2.1.1.1. Tipo explorativa

El tema de las normativas 1ISO y BASC no es un tema nuevo, sin embargo su
aplicacion en APE si lo es, y méas adn si lo que se propone es un manual unificado de
las normativas, eso si es novedoso y ademas brinda la oportunidad de analizar
profundamente las tres normativas por separado, hallando coincidencias y similitudes
que se recogen en un manual unificado y de facil comprensién, lo que posibilita su

asimilacion y aplicacion por parte de todos los involucrados.

2.1.1.2. Tipo descriptiva

Este tipo de investigacidn busca especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles
importantes de personas, grupos, comunidades (Jacome, 2012) o en este caso del
personal que labora en APE, asociados de negocios, proveedores, etc. y de los

procesos y procedimientos de seguridad y provision de servicios de la empresa.

En este caso, la descripcion de cada puesto (Ver Cuadro 1) y de cada procedimiento
(Ver los reglamentos de operaciones (APE, 1998); de trafico internacional (SPTMF,
2012); manual de calidad (APE, 2012b) y manual de seguridad (APE, 2012c), pues
la correcta descripcion del puesto permite establecer competencias para su ocupante
y analizar como encajan esas competencias dentro de cada proceso y de hecho en la

aplicacion de las normativas analizadas.
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2.1.1.3. Tipo explicativa

Ya que se analizan las razones de la correlacion entre variables, como se indica en el
diagrama de causa—efecto (ver figura 1) se busca explicar las relaciones causa—
efecto.

2.1.2. De acuerdo a la intervencidn del investigador
2.1.2.1. Tipo no observacional

Para implementar la propuesta, necesariamente se modifican ciertas variables
respecto a su estado actual, y tomando en cuenta que a la fecha la APE aln no esta
certificada con las normas 1SO, esto para observar su evolucion en base a la nueva
implementacién en base a la alternativa planteada y sus indicadores respecto de la

situacion actual.

2.1.3. De acuerdo a las fuentes de consulta
2.1.3.1. Tipo de campo

La informacion se la obtendra casi en su totalidad de fuentes primarias, esto es, de
encuestas directas a los colaboradores de APE, de la observacion y anélisis de los
procesos por parte de la investigadora y de los datos que aporten los administradores

de la empresa.

2.2. Métodos de investigacion

Como en toda investigacion, se aplica primordialmente el método de observacion
cientifica ya que, si bien se manipulan ciertos rasgos de la variable independiente, no

se debe descuidar la observacion de las caracteristicas propias de las variables.

El objetivo es proponer un manual integral, es decir, se parte de lo existente y se
llega a lo esperado, por lo que se aplica el método inductivo, y, como se trata de
sintetizar procedimientos que se aplican de manera independiente, se aplica el

método de sintesis.

2.3. Técnica e instrumento de investigacion

La técnica a aplicar es la encuesta dirigida a todo el personal que labora en Autoridad
Portuaria de Esmeraldas; y otra encuesta dirigida a clientes, considerando la cartera
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de clientes frecuentes del afio 2014 (que consta de 51 importadores y 12
exportadores), esta encuesta a los clientes es con motivo de reforzar el concepto de
como percibe el cliente aspectos como la calidad de los servicios de seguridad y

manejo de la carga que le brinda la empresa.

La Encuesta a colaboradores se presenta en el anexo G, y se aplica a una muestra
tomada de los colaboradores descritos en el cuadro 1, cada pregunta busca
proporcionar un indicador cuantitativo, sefialado en la operacionalizacion de las
variables independiente (Anexo E) y dependiente (Anexo E) y la tabulacion de las
respuestas aporta a la verificacion o prueba de la hip6tesis de trabajo sefialada en el

capitulo anterior (seccién 1.2.6.).

2.3.1. Tamano y representatividad de la muestra

La poblacion objetivo constituyen los colaboradores sefialados en el cuadro 1, es
decir se trata con un universo (N) de 317 individuos, para calcular el tamafio de la
muestra (n) se ha considerado un error del estimador (e) del 5% al aplicar la

férmula: (Jacome, 2012)

N
n=

EHN-1)+1

317
n= =176.6 =177
(0.052)(317 - 1) + 1

Es decir que se aplicara la entrevista a 177 colaboradores, esto representa el 55.8%
del universo (n = 0.558 * N), de esta forma la muestra por departamentos queda

estructurada asi:
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Cuadro 2: Tamano y representatividad de la muestra

AREA O DEPENDENCIA N n
1.-ADMINISTRATIVO 25 14
2.-FINANCIERO 15 8
3.-TECNICO 13 7
4.-OPERACIONES 920 50
5.-SEGURIDAD INTEGRAL 103 57
6.-PREV RIESGO LABORAL Y AMB. 7 4
7.-TALENTO HUMANO 6 4
8.-CONTROL Y GESTION ADUANERA 30 16
9.-TIC 4 2
10.-COMUNICACION SOCIAL 5 3
11.-COMPRAS PUBLICAS 3 2
12.-AUDITORIA 2 1
13.-ATENCION AL CLIENTES 5 3
14.-JURIDICO 3 2
15.-PAPES 3 2
16.-PLANIFICACION 3 2
TOTAL APE 317 177

Fuente: En base a informacion del cuadro 1

La encuesta dirigida a los clientes se halla en el anexo H, mientras que el listado de
clientes, actualizado al 2014 se halla en el anexo I, en este segmento no es necesario
el muestreo y se aplica directamente via internet a los 51 importadores de la tabla 1.1

y a los 12 exportadores de la tabla 1.2 que se hallan en el anexo I.

Para llevar a cabo la investigacion, se partio del analisis de datos, que permitid

establecer un marco teérico y la metodologia.

La investigacion se efectud durante los meses de octubre, noviembre y diciembre del
afio 2014 y se recopilé la informacién en las instalaciones de la empresa y
exclusivamente del personal que alli labora, ademas de los clientes a quienes

unicamente se les aplico la encuesta.

La encuesta se aplicd a 177 colaboradores, escogidos al azar, una vez tabulados, la
informacién preliminar sefial6 que la encuesta fue contestada por 93 hombres y 84
mujeres. Se procesaron los datos, utilizando la herramienta de Microsoft office
Excel, y se analizd para la presentacion de los resultados que se detalla en el

siguiente capitulo.
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CAPITULO 3. ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS

La presente investigacion responde a una planificacion estratégica, para la aplicacion
de las normas ISO y a una gestion por procesos y asi lograr la correcta aplicacion de
métodos y procedimientos, administrativos y operacionales; asi como la correcta y
oportuna aplicacion de medidas correctivas al ser detectada una anomalia, medidas
que deben aplicarse siguiendo una clara y transparente politica de acciones a tomar

frente a las contravenciones a la normativa establecida.

3.1. Descripcién de la muestra

Para la aplicacion de la presente investigacion se considera como unidad espacial las
instalaciones de Autoridad Portuaria de Esmeraldas, el diagnostico se basa
exclusivamente en la informacién proporcionada por los directivos y el personal de
la empresa y en los manuales, organigramas y diagramas de flujo que se describen en

los documentos internos de la empresa a los que se ha tenido acceso.

3.2. Andlisis y descripcion de los resultados

Las encuestas indican que la edad promedio de los 177 encuestados es 37,56 afios
(37 afios, 6 meses y 21 dias) y las respuestas indican una antigiiedad promedio de

9,88 afos, mientras que el estado civil de los encuestados se tabula en el cuadro 3.

Cuadro 3. Estado civil de los encuestados

n %
Soltero 33 |18,64%
Casado 40 | 22,60%
Viudo 28 |15,82%
Divorciado 35 [19,77%
Unién Libre 41 | 23,16%
Total... 177

Fuente: Encuesta a colaboradores

Estos datos indican que el personal que labora en APE es relativamente joven,
conocen su trabajo dada su experiencia promedio y un gran porcentaje de ellos y
ellas han formado sus hogares, lo que los convierte en idoneos para poder aplicar

asimilar y aplicar sin ningin problema las normas de calidad y seguridad analizadas



25

3.2.1. Nivel de conocimiento de las normativas

La pregunta 1 de la encuesta a los colaboradores pide a los encuestados que
califiquen su nivel de conocimientos de las normas analizadas. Para la normativa

BASC las repuestas se hallan en el cuadro 4.

Cuadro 4. Conocimiento de Norma

BASC
Nivel n % Total %
No conoce 28 15,82%
Muy poco 33 18,64% | ©8.19%
Poco 42 23,73%
Regular 44 24,86%
Bueno 30 16,95%
Total..... 177

Fuente: Encuesta a colaboradores

Lo que indica un 58,19% de los encuestados con poco o ningun conocimiento sobre
esta norma bajo la cual APE estd actualmente certificada, 24,86 % tiene
conocimiento regular , hay un 16,95% que afirman tener un buen conocimiento de la
norma, este bajo nivel de conocimiento implica una baja aplicabilidad de la norma y

una necesidad de reforzar ese conocimiento de la normativa.

En el caso de la normativa ISO 28000, las respuestas fueron las indicadas en el

cuadro 5.

Cuadro 5. Conocimiento de Norma

1SO 28000

Nivel n % Total %

No conoce 41 23,16%
Muy poco 35 | 19,77% 64,96%

Poco 39 22,03%

Regular 33 18,64%

Bueno 29 16,38%

Total..... 177

Fuente: Encuesta a colaboradores

En este caso, el porcentaje de quienes no conocen, muy poco y poco sube al 64,96%

lo que confirma lo analizado en la pregunta anterior.

Respecto a la norma ISO 9001:2008, las respuestas se dan en el cuadro 6.
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Cuadro 6. Conocimiento de Norma
1SO 9001:2008

Nivel n % Total %
No conoce 37 20,90%
Muy poco 44 24.86% | 66,10%
Poco 36 20,34%
Regular 32 18,08%
Bueno 28 15,82%
Total..... 177

Fuente: Encuesta a colaboradores

En este caso, el porcentaje de quienes saben poco de esta normativa sube al 66,10%,
los resultados analizados sefialan que este indicador evidentemente favorece la
confirmacion de la hipoétesis planteada ya que se evidencia la necesidad de hacer mas

amigable la ensefianza al personal sobre estas normativas.

3.2.2. Nivel de capacitacion por parte de APE

En la pregunta 2 de la encuesta a colaboradores se pide a los encuestados que
califiquen el nivel de la capacitacion recibida de parte de APE respecto a las tres

normas analizadas.
Para el caso de la normativa BASC, las respuestas se tabulan en el cuadro 7.

Cuadro 7. Capacitacién en norma

BASC
Nivel n % Total %
No capacitado 45 25,42%
Mala 32 | 18,08%| 61,01%
Regular 31 17,51%
Buena 34 19,21%
Excelente 35 19,77%
Total..... 177

Fuente: Encuesta a colaboradores.

Asi mismo, hay un 61,01% de los encuestados que afirman no haber recibido una
buena capacitaciéon o incluso no haber recibido capacitacion alguna en la normativa
BASC, lo que es consistente con las respuestas obtenidas en la pregunta sobre el

conocimiento de la norma BASC.

La misma pregunta, es este caso respecto a la norma ISO 28000 arrojo las respuestas

sefialadas en el cuadro 8.
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Cuadro 8. Capacitacion en norma

ISO 28000

Nivel n % Toral %
No capacitado 41 23,16%
Mala 33 | 18,64% | 61,01%
Regular 34 19,21%
Buena 36 20,34%
Excelente 33 18,64%
Total..... 177

Fuente: Encuesta a colaboradores

En este caso, hay un 61,01% de los encuestados que afirman haber recibido una
capacitacion regular, mala o incluso ninguna capacitacion en el tema 1SO 28000, este
porcentaje es casi el mismo de la sub pregunta anterior y refleja la urgente necesidad
de reforzar el tema de la capacitacion.

Respecto a la capacitacion en la normativa ISO 9001:2008, las respuestas se tabulan

en el cuadro 9.

Cuadro 9. Capacitacién en norma
1SO 9001:2008

Nivel n % Total %
No capacitado 45 25,42%
Mala 40 | 22,60% | 64.97%
Regular 30 16,95%
Buena 34 19,21%
Excelente 28 15,82%
Total..... 177

Fuente: Encuesta a colaboradores.

En este caso, la inconformidad del personal con la capacitacion es del 64,97%, més
que en las otras normativas, lo que asi mismo guarda consistencia con lo indicado en

la pregunta 1 respecto a esta normativa.

El resultado de esta pregunta sirve para cuantificar el indicador de la variable
dependiente (ver en anexo E).

3.2.3. Conocimiento de formatos para Mejora Continua

La pregunta 3 de la encuesta a colaboradores cuestiona al encuestado sobre su
conocimiento acerca de los formatos utilizados para implementar la mejora continua
y que se hallan en el manual de calidad de APE (APE, 2012b) y en el manual de

seguridad (APE, 2012c), las respuestas se tabulan en el cuadro 10.
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Cuadro 10. Conocimiento de
formatos de Mejora continua

Nivel n %
Nada 42 23,73%
Muy poco 55 31,07%
Poco 40 22,60%
Bastante 40 22,60%
Total... 177

Fuente: Encuesta a colaboradores

Estos formatos se presentan y describen en los manuales citados y son de uso
mandatorio, sin embargo un 23,73% de los encuestados afirma no conocer sobre
ellos y apenas un 22,60% afirma tener un alto nivel de conocimientos de estos

formatos, esto indica que este es un tema a tomar en cuenta al plantear la propuesta.

3.2.4. Puesta en practica de normativas

Con la pregunta 4 se intenta conocer la normativa que mas pone en practica el
encuestado al realizar su trabajo cotidiano, los resultados de esta pregunta se resumen
en el cuadro 11.

Cuadro 11. Normativa mas aplicada
en su trabajo

Opciones n %
BASC 46 25,99%
1SO 28000 45 25,42%
1SO 9001:2008 43 24,29%
Ninguna 43 24,29%
Total..... 177

Fuente: Encuesta a colaboradores

Evidentemente la normativa BASC es la méas utilizada, 25,99%, ya que APE esta
certificada, la otra norma de seguridad que es la ISO 28000 es la segunda mas
utilizada con el 25,42%, estas dos normas estan estrechamente relacionadas, la
normativa ISO 9001:2008 es menos utilizada, 24,29%, pero no menos importante y
esencial para integrar las otras dos normativas en referencia, hay un 24,29% de los
encuestados que afirma no utilizar ninguna normativa especifica en su trabajo, lo mas

probable es que la realidad sea que aplican las tres normativas de manera tacita.
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3.2.5. Conveniencia del uso de un manual integrado

La quinta pregunta de la encuesta pide la opinién del encuestado sobre la
conveniencia o no del uso de un manual integrado de las tres normativas analizadas,

las respuestas se resumen en el cuadro 12.

Cuadro 12. Conveniencia de un solo

manual
Opciones n %
Si 56 31,64%
No 51 28,81%
n/s 70 39,55%
Total... 177

Fuente: Encuesta a colaboradores

La mayoria de los encuestados presenta cautela o simplemente no creen que un
manual integrado sea una solucién para optimizar el proceso de capacitacion en estos
temas, hay un 31,64% de encuestados que si apoyan esta propuesta, sin embargo para
el 39,55% que evidencian cautela, es tarea de los proponentes el hacer una correcta
sociabilizacion de esta propuesta para lograr la aceptacion de la misma por parte de
este grupo de colaboradores, por lo que al evaluar el indicador, se supone que hay un
51,42% (31,64+(39,55/2)) que apoyan la propuesta, como se indicara en la prueba de

la hipotesis.

3.2.6. Nivel de mejora al aplicar correctamente las tres normativas

En esta sexta pregunta, se ponen a consideracion del encuestado cinco opciones o
campos en los que influye la aplicacion de las normativas analizadas y se pide que
valore (de 1 a 5) la mejora esperada al aplicarse correctamente las normativas, las

respuestas se resumen en el cuadro 13.

Cuadro 13. Valoracion promedio del nivel de mejora
esperado al aplicar las normativas

Opciones Promedio| %
Cumplir metas de la empresa 3,14 62,82%
Mejorar el servicio al cliente 3,11 62,15%
Desempefio en el trabajo 3,17 63,39%
Capacitacién y aprendizaje del personal 3,01 60,11%
Organizacion del trabajo 2,98 59,66%

Nota: Calificacion méxima 5; minima 1
Fuente: Encuesta a colaboradores
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El porcentaje indica el valor obtenido respecto del maximo posible (885 puntos).

Las expectativas al aplicar correctamente las normativas se centran en mejorar el
desempefio en el trabajo, cumplir las metas de la empresa y mejorar el servicio al
cliente, considerando que el maximo valor es 5, las expectativas de los colaboradores
subestiman el verdadero poder de estas normativas para que la empresa alcance la
excelencia en las opciones descritas en la pregunta, la capacitacion del personal y el
saber asumir un compromiso para su aplicacion por parte de todos y cada uno de los
colaboradores son componentes indispensables para que las expectativas se alcancen

y se superen.

3.2.7. Expectativa general sobre la gestion de APE

La pregunta 7 de la encuesta a colaboradores, es complementaria de la anterior, pues
se busca una vision o expectativa general de los encuestados frente a la correcta

aplicacion de las normativas de calidad, las respuestas se presentan en el cuadro 14.

Cuadro 14. Mejora en resultados de
APE al aplicar normas?

Opciones n %
No 43 24,29%
Un poco 41 23,16%
No mucho 43 24,29%
Si 50 28,25%
Total..... 177

Fuente: Encuesta a colaboradores

A pesar que un alto porcentaje de encuestados piensan que habra una mejora en los
resultados de la gestion luego de aplicar las normativas de calidad / seguridad, es
también elevado el porcentaje de los que se muestran escépticos y de los que creen

que no mejoraran los resultados en APE al aplicar las normativas.

Aparentemente, las normativas actualmente no estan siendo socializadas
correctamente y/o eficazmente ya que las expectativas positivas luego de su correcta
aplicacion deberian ser mayores, esta es una labor complementaria a la elaboracion

del manual en si mismo pero es la mas importante ya que el cambio 0 mejora
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depende en un altisimo porcentaje del compromiso de todos y el empoderamiento de
la mejora continua y el trabajar en funcion de lograr la excelencia en el servicio a los
clientes, lo que se reflejard en resultados dptimos del nivel de competitividad de la

empresa.

3.3. Aplicacion y analisis de encuestas a clientes de APE

Aplicando la encuesta del anexo H a los clientes enumerados en el anexo I, se tabula

la Unica pregunta y se obtienen los resultados del cuadro 15

Cuadro 15. Valoracion promedio de la gestion actual de APE

Opciones Promedio %
Manejo de la carga 2,86 60,95%
Mejorar el servicio al cliente 3,02 60,32%
Prevencion de ilicitos 2,95 53,02%
Rapidez en despachar la carga 2,92 61,59%
Atencidn al cliente 3,08 63,81%
Agilidad administrativa 2,90 62,86%
Cuidado a la propiedad del cliente 3,02 60,63%

Nota: El valor minimo es 1 y el maximo es 5
Fuente: Encuesta a clientes.

En este caso, las encuestas arrojan un promedio de 3,08 sobre 5 para la calificacion
de la atencidn al cliente, caso similar en el rubro de seguridad de la carga (3,02), sin
embargo el manejo de la carga merece una calificacion de 2,86 sobre 5, siendo la
mas baja de las valoraciones, esto demuestra que el cliente sabe reconocer el buen
trabajo y la mejora, pero también envia mensajes sobre los puntos débiles, que como
se dijo al principio de este trabajo son la antigliedad de la maquinaria, su limitada
capacidad, lo que ocasiona demoras en el despacho (también con baja calificacién),
algo que el cliente percibe como falta de agilidad de la parte administrativa (baja
calificacion), ademas se destaca el hecho que el cliente percibe que subsisten actos
de corrupcion dentro de la empresa, tal vez el hecho que sea una empresa estatal deja

secuelas que crean ciertos prejuicios en los clientes.
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3.4. Analisis F.O.D.A.

En base a las encuestas y en base a documentos internos a los que se ha podido
acceder, se plantea el anlisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
(F.O.D.A)), que es como un camino a futuro que debe ser visto por los
administradores de la empresa como parte de un plan “renovable” basado en los

hechos pasados mientras avanza conforme pasa el tiempo.
Fortalezas de la empresa:

Sélida estructura organizacional.
Planificacion estratégica

Politica de mejora continua
Servicios y tarifas competitivas
Ubicacién ventajosa
Infraestructura adecuada

Personal competente y capacitado

Certificado bajo la normativa BASC

© ©o N o g bk~ w DD

Se ha implementado la gestion por resultados
10. Trabaja con la comunidad (PAPES)
11. Administracion progresista

12. Implementacion del Gobierno digital.
Oportunidades del mercado/entorno:
Aumento considerable del comercio internacional del Ecuador

Politica estatal de cambio de matriz productiva impulsa exportaciones

Impulso al turismo a nivel nacional

A w0 DD

Aumento considerable del comercio del pais a traves del Puerto de
Esmeraldas

5. Las certificaciones de seguridad BASC y las de calidad aumentan la
competitividad de la empresa.

6. Aumento de la mano de obra calificada en el pais

Debilidades de la empresa:

1. La infraestructura actual no satisface las necesidades crecientes de los
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clientes

Poca aplicacion de normativas sobre calidad en el servicio al cliente

No hay diversidad en lo productos tanto importados como exportados
Insuficiente capacitacion al personal en normativas de calidad / seguridad
Reglamento de Operaciones, vigente data de 1998, debe ser actualizado

Clientes opinan que servicio es medianamente satisfactorio

N o a A~ Wb

Excesiva dependencia de terceros que brindan servicios complementarios

Amenazas del mercado/entorno:

1. Creciente y agresiva competencia tanto de los puertos nacionales como de los
internacionales

2. Exigencias cada vez mayores de seguridad en vista de la amenaza terrorista
en aumento.

3. Aumento de la actividad del narcotrafico en el pais y en particular en
Esmeraldas.

4. Crecientes exigencias de calidad en los mercados obligan a una mejora
continua y acelerada en los procesos de APE.

3.5. Analisis de los factores externos

Se lo hace a través de la matriz de evaluacion de factores externos (EFE), se asigna
un peso relativo o porcentaje de importancia (Cuadro 16) (0% es poco importante,
100% es muy importante) y se valora posteriormente los esfuerzos que se hacen para

aprovechar la oportunidad y fortaleza, mitigar la amenaza o la debilidad.

Cuadro 16. Valoracion tipo del impacto de las
estrategias

Impacto de las estrategias actuales valor
Muy efectivo 4
Efectivo 3
Medianamente efectivo 2
Muy poco efectivo 1
PROMEDIO PONDERADO 2,5



Cuadro 17. Matriz de evaluacion de factores externos

34

Factor Peso | Calif. | Pond.
OPORTUNIDADES DEL MERCADO
1.- Aumento considerable del comercio internacional del|15% 2 0.30
Ecuador
2.- Politica estatal de cambio de matriz productiva impulsa|10% 2 0.20
exportaciones
3.- Impulso al turismo a nivel nacional 10% 3 0.30
4.- Aumento considerable del comercio del pais a través del | 15% 2 0,30
Puerto de Esmeraldas
5.- Las certificaciones de seguridad BASC y las de calidad |5% 3 0,15
aumentan la competitividad de la empresa.
6.- Aumento de la mano de obra calificada en el pais 5% 2 0,10
AMENAZAS DEL MERCADO
1.- Creciente y agresiva competencia tanto de los puertos|10% 2 0,2
nacionales como de los internacionales
2.- Exigencias cada vez mayores de seguridad en vista de la|10% 3 0,3
amenaza terrorista en aumento.
3.- Aumento de la actividad del narcotrafico en el pais y en|10% 2 0,2
particular en Esmeraldas.
4.- Crecientes exigencias de calidad en los mercados obligan|10% 2 0,20
a una mejora continua y acelerada en los procesos de APE.
TOTAL..... 100% 2,25

Fuente: Anélisis F.O.D.A.

Este total ponderado de 2,25 indica que actualmente APE esta por debajo del

promedio sobre el cual se indica una adecuada aplicacion de estrategias para

aprovechar las oportunidades del mercado y para prevenir las amenazas del mismo.

3.6. Andlisis de los factores internos

Se lo hace a través de la matriz de evaluacion de factores internos (EFI), ver Cuadro

22, asignando al efecto de las medidas que se toman actualmente, para solventar las

debilidades y aprovechar las fortalezas de la empresa, El procedimiento a utilizar es

el mismo que en el caso de la matriz EFE y con referencia al mismo cuadro de

calificaciones.
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Factor Peso Calif. | Pond.
FORTALEZAS DE LA EMPRESA
1.- S6lida estructura organizacional. 5% 3 0,15
2.- Planificacién estratégica 5% 3 0,15
3.- Politica de mejora continua 5% 2 0,10
4.- Servicios y tarifas competitivas 5% 2 0,10
5.- Ubicacion ventajosa 5% 2 0,10
6.- Infraestructura adecuada 5% 2 0,10
7.- Personal competente y capacitado 5% 3 0,15
8.- Certificado bajo la normativa BASC 5% 3 0,15
9.- Se ha implementado la gestion por resultados 5% 2 0,10
10.- Trabaja con la comunidad (PAPES) 5% 3 0,15
11.- Administracién progresista 5% 2 0,10
12.- Implementacion del Gobierno digital. 5% 3 0,15
DEBILIDADES DE LA EMPRESA
1.- La infraestructura actual no satisface las necesidades |5% 2 0,10
crecientes de los clientes
2.- Poca aplicacion de normativas sobre calidad en el|10% 2 0,20
servicio al cliente
3.- No hay diversidad en lo productos tanto importados|2% 2 0,04
como exportados.
4.- Insuficiente capacitacion al personal en normativas de|10% 2 0,20
calidad / seguridad.
5.- Reglamento de Operaciones, vigente data de 1998, debe|5% 2 0,10
ser actualizado.
6.- Clientes opinan que servicio es medianamente|5% 2 0,10
satisfactorio
7.- Excesiva dependencia de terceros que brindan servicios|2% 2 0,04
complementarios.
TOTAL.... 100% 2,25

Fuente: Andlisis F.O.D.A.

Al igual que en el caso de los factores externos, en los factores internos es evidente el

hecho que los esfuerzos actuales por mantener la competitividad son insuficientes

para aprovechar de manera eficiente las fortalezas que posee APE y tampoco se

sobrellevan efectivamente las debilidades, por lo que éstas se van agravando

conforme pasa el tiempo.
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CAPITULO 4. DISCUSION

Partiendo de la necesidad que el Puerto de Esmeraldas obtengan las certificacion en
ISO 9001 e ISO 28000, luego de su implementacion, fue necesario desarrollar la
propuesta de integrar las normas ISO 9001, 1ISO 28000 y BASC, para tener un solo
manual amigable con las tres normativas que asegure una facil comprension,

aplicacion, cumplimiento y control de las obligaciones que estas exigen.

Actualmente el control de la seguridad y de calidad se realiza independientemente en
cada dependencia o seccién de la APE, al manejarlas por separado es decir no
integradas, se detecten cuellos de botella que representen factores de riesgo para el

normal desenvolvimiento de la institucion.

Como lo sefiala esta investigacion, se evidencia poco conocimiento y por ende
aplicacion de las normativas de seguridad y calidad, implementadas y por

implementar.

La implementacion y cumplimiento de las normativas analizadas, exige a la
institucién que cumpla con un programa de capacitacion a su personal y a sus
asociados de negocios, esto no se lo cumple a satisfaccion pues no se evidencia un
cabal conocimiento y aplicacién de las normas ni por parte de los empleados ni de
los asociados de negocios, de los cuales ademas se agrega que existe una
desproporcionada dependencia dadas las limitaciones actuales de las instalaciones
portuarias de APE frente a la creciente demanda de sus servicios por parte de las

empresas importadoras y exportadoras.

La aplicacion de un manual integrado de gestion como el propuesto, si bien no
garantiza que se resolveran los problemas de asimilacién y aplicacion de las
normativas analizadas por parte del personal de APE, es un avance en este sentido,
ya que facilita y dinamiza la comprension y lectura de estas normativas, esto debe
reflejarse en una mejora en su aplicacion, lo que significa optimizacion de los

procesos Yy la consecuente satisfaccion de los clientes.

Para mejorar su nivel de competitividad a nivel nacional, el puerto de Esmeraldas

debe implementar y aplicar de manera eficiente las normativas de calidad y
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seguridad exigidas por el mercado y que ademé&s estan contempladas como de
obligatoria implementacion en los puertos del pais, con lo que se quiere lograr
aumentar el nivel de competitividad de los puertos del Ecuador a nivel mundial, todo
esto obedeciendo a una politica de sustitucion de importaciones y cambio de matriz
productiva, la mejor forma de hacer efectiva esta correcta implementacion es
logrando que tanto el personal como los asociados de negocios implementen y
apliguen estas normativas de acuerdo a politicas propias que garanticen excelencia de

servicios y mejora continua.

La tendencia mundial de las organizaciones es obtener certificaciones que avalen su
desempefio en diversos campos de su entorno, que contempla temas como calidad,
medio ambiente, seguridad industrial, gestion de riesgos, excelencia administrativa,
comercio justo, responsabilidad social, entre muchas, pero la mayoria de ellas tienen
al cliente satisfecho como su orientacion principal y al talento humano como el
principal gestor del desarrollo de las organizaciones, por lo que el desarrollo y
formacion del mismo es imprescindible para que la empresa mantenga su vigencia en
el mercado y aspire a aumentar su nivel de competitividad, obtener una certificacion
es una tarea dura y muy complicada para la empresa, pero asi mismo significa
muchas ventajas y también obligaciones que garanticen a clientes, inversionistas,
entidades crediticias, proveedores y demas, que la empresa esta bien encaminada y es
una excelente opcion para hacer negocios. En este sentido es imprescindible parea la
empresa el que todo su personal pose un cabal conocimiento de las normativas aqui
analizadas y este conocimiento se lo impulsa eficazmente a través de una

herramienta como el manual integrado propuesto.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y PROPUESTA

5.1 Conclusiones

1.

Realizado el estudio de linea de base, se concluye que el empleado de
Autoridad Portuaria de Esmeraldas (APE) requiere de un refuerzo para lograr
una mejor comprension y aplicacion de las normativas I1ISO 9001:2008 de
calidad; 1ISO 28000:2007 y BASC V4:2012 de seguridad de la cadena de
suministro, pues los manuales individualizados de cada normativa son
asimilados y de hecho aplicados en forma parcial, lo que ocasiona
ambiguedades en su interpretacién, duplicacion de labores y poca efectividad

de los procesos para satisfacer oportunamente a los clientes.

La correcta asimilacion e implementacion de las normativas actuales,
teniendo como herramienta el manual integrado, debe ser el comienzo o
punto de partida para que la empresa busque ampliar sus horizontes en lo que
respecta a optar por otras certificaciones que aumenten su nivel de
competitividad nacional e internacional, tal es el caso de la normativa
OHSAS 18000 que certifica la salud y seguridad ocupacional, la ISO 31000
que certifica una correcta gestion de riesgos, la ISO 14001 que certifica el
cuidado al medio ambiente y muchas mas, a las que no se podra optar si no se
aplican correctamente las normativas analizadas en este trabajo, aqui radica la

utilidad del manual integrado, tal y como se lo proyecta en la propuesta.

Desarrollado el manual integrado de gestion y en base al anélisis de las
normativas estudiadas, hay que anotar que su asimilacion y cumplimiento no
es cosa de un dia, es algo que se lo va puliendo y perfeccionando con la
correcta aplicacion cotidiana y capacitacion constante del talento humano,
como controles internos, siendo cada vez mas competitivos; tanto, el manual
integrado, como las normativas no son documentos para aprenderlos “de
memoria” sino que son manuales de consulta permanente y como tales deben

desarrollarse de manera didactica, lo que facilita su comprension.
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5.2. Propuesta
5.2.1. Preliminares
5.2.1.1. Titulo de la propuesta

Manual Integrado de Calidad 1SO 9001 y Seguridad ISO 28000 Y BASC de

Autoridad Portuaria de Esmeraldas

5.2.1.2. Justificacion

A lo largo del presente trabajo se demostré la necesidad de contar con un
instrumento que proporcione a los usuarios una guia rapida, préctica, de facil
comprension y asimilacion de las normativas de seguridad 1SO 28000 y BASC vy de
calidad 1SO 9001:2008, considerando que las tres normativas estan estructuradas de
manera similar y persiguen un objetivo comun que es la calidad total, las primeras en
la gestion de la cadena de suministro y la segunda en los servicios, procesos y
procedimientos orientados al cliente.

La presente propuesta pretende ser un aporte para que se institucionalice la
aplicacion adecuada de estas normativas, este manual no pretende, ni es su finalidad,
el reemplazar a las normativas de calidad emitidas por sus autores originales (ISO y
BASC) ni a los reglamentos e interpretaciones y/o adaptaciones que los

administradores de la empresa den a las mismas para aplicarlas en la organizacion.

5.2.1.3. Fundamentacion

La presente propuesta se fundamenta en las normativas:

e Normativa BASC V4:2012 (BASC, 2012)
e Normativa ISO 28000:2007 (Ayuntamiento, 2009)
e Normativa ISO 9001:2008 (1SO, 2008)

e Caddigo Internacional para la proteccion de los buques y las instalaciones
portuarias (PBIP). (OMI, 2002)

Y en los documentos internos de APE:

e Reglamento de Operaciones Portuarias de Esmeraldas (APE, 1998)
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e Reglamento Provisional para Tréafico Internacional de la Autoridad Portuaria
de Esmeraldas. (SPTMF, 2012)

e Manual del sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2008 [documento
institucional-GLA-MPSN-001]. (APE, 2012b)

e Manual del sistema de gestion de la seguridad ISO 28000 [documento
institucional-SEG-PRD-001]. (APE, 2012c)

e (Codigo de ética para las servidoras y servidores de Autoridad Portuaria de
Esmeraldas. (APE, 2012a)

5.2.1.4. Objetivos General

Elaborar un manual que recopile y consolide las normativas de seguridad 1SO 28000;
BASC y de calidad ISO 9001:2008 de manera didactica, practica y facilmente

comprensible por todos los usuarios de Autoridad Portuaria de Esmeraldas (APE)

5.2.1.5. Ubicacion

La propuesta se la aplica exclusivamente en las instalaciones de Autoridad Portuaria
de Esmeraldas, ubicado al norte del Ecuador, junto a la desembocadura del rio
Esmeraldas, las oficinas se hallan en la avenida Jaime Roldds Aguilera (Recinto

Portuario).

5.2.1.6. Factibilidad
5.2.1.6.1. Técnica

Como ya se ha sefialado antes, las tres normativas presentan una estructura similar y
basicamente tienen el mismo espiritu, por lo que es factible la elaboracion del
manual que integre las tres normativas, pues el brindar un servicio de calidad al
usuario, a la vez que se garantiza la seguridad para su propiedad es el objetivo final
de armonizar los cuerpos normativos. Ademas que los colaboradores y
administradores se hallan empefiados en lograr y mantener la certificacion de calidad
ISO 9001:2008 e ISO 28000 por lo que ésta predisposicion, sumada a la capacitacion
llevada a cabo y la proyectada, dan una factibilidad técnica para realizar el manual

propuesto.
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5.2.1.6.2. Administrativa

La administracion de la Autoridad Portuaria de Esmeraldas estd empefiada en
impulsar la implementacion de las normativas en el trabajo diario de los
colaboradores, la institucion aplica la planificacion estratégica y la gestion por
resultados desde hace tres afios, en ese tiempo se han adquirido experiencias tanto de
los administradores asi como del resto de personal, este aporte viene a cubrir una
brecha existente (y evidenciada por las encuestas) que es la falta de comprensién y
aplicacion de las normas de calidad de una manera optimizada, sin embargo, de
acuerdo a las encuestas del capitulo anterior, el tema del compromiso de la direccion,
presente en las tres normativas, deberia fortalecerse, pero en general, se evidencia el
compromiso de la administracion para .cumplir con los objetivos propuestos en este

sentido.

5.2.1.6.3. Financiera

La factibilidad financiera de este proyecto solo la avalan las autoridades de APE, ya
que este manual puede financiarse de los recursos que para el efecto de la
consecucion de las normas antes descritas fuere asignado, el costo beneficio se puede
medir o evidenciar con una progresiva mejora en la aplicacion de las normativas, lo
que se refleja en un mejor servicio y satisfaccion del cliente y en la disminucion de
incidentes que atenten contra la seguridad de la cadena de suministro en Autoridad
Portuaria de Esmeraldas, pues esta propuesta es un aporte para lograr este gran

objetivo.

5.2.1.7. Viabilidad Académica

El mismo hecho de que para lograr la realizacion del manual integrado, se deba
recurrir a un andlisis y asimilacion profunda de las normativas analizadas y ademas
adaptar éstas a las circunstancias particulares de Autoridad Portuaria de Esmeraldas,
hace que este manual condense el conocimiento y aplicacion de técnicas de
planificacion, procedimientos, conceptos y regulaciones lo que en si ya constituye un
aporte académico, pero ademas esta condensacion es una alternativa que pretende
sintetizar en un manual consolidado los conocimientos y aplicabilidad de al menos
tres normativas de uso intensivo a nivel mundial, lo que marca otro punto a favor de

la aplicacion académica de esta propuesta.
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5.2.1.8. Plan de Trabajo

El Plan de trabajo para elaborar el manual propuesto toma como base el documento
“"Manual del sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2008” (APE, 2012b), pues se
considera que la normativa 1SO 9001:2008 tiene una estructura que puede servir
como punto de comparacién y para armonizar con las otras dos normativas

analizadas.

Es necesario identificar requisitos comunes, considerando coincidencias en al menos
dos de las tres normativas analizadas, ademas se debe considerar la politica de la
empresa y la planificacién estratégica para delinear el contenido del manual
consolidado propuesto, teniendo en cuenta los objetivos que persiguen cada una de
las normativas y haciendo una abstraccion para encontrar las coincidencias, el
objetivo no es reunir a las tres normativas en un solo documento, sino mas bien
lograr un documento que transmita el objetivo comdn de estas normativas que es
Ilenar e incluso superar las expectativas de los clientes en cuanto a satisfaccién por el
servicio y garantia de seguridad de su propiedad, todo esto teniendo siempre presente

el principio de mejora continua.

Una vez identificados los requisitos comunes, se elabora una matriz que indique las
correlaciones entre al menos dos de las tres normativas, identificando los tipos de

procesos comunes a las tres normativas.

El manual final consiste en una descripcion de cada una de estas correlaciones
agrupadas por tipo de procedimiento y considerando la estructura del documento

antes mencionado que sirve como guia.

Como material de apoyo, a mas de las normativas propiamente dichas, se utilizan los
anexos: B; C; E.
5.2.1.9. Desarrollo de la propuesta

A continuacion se presenta un relacionamiento de las tres normativas analizadas,

considerando el contexto propio de cada norma.
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NOTA IMPORTANTE: A lo largo del siguiente manual propuesto se hace
referencia a documentos internos utilizados actualmente en APE,
sefialados en color rojo (DIR-PRO-001; GCA-PNO-006 etc.) que no
forman parte de este trabajo de tesis por peticion de las autoridades de
la empresa. (La autora)
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PRESENTACION

Autoridad Portuaria de Esmeraldas (APE) tiene la mision de satisfacer a sus valiosos clientes
en todo lo relacionado con la actividad portuaria, enfocando su actividad hacia la
satisfaccion total del cliente como pilar de nuestro trabajo, para lo cual le brindamos
servicios de calidad acordes con las exigencias del mercado cumpliendo con las mas estrictas
normas de calidad y seguridad y trabajando bajo el principio de la mejora continua.

El presente manual integrado de gestion define la politica, los objetivos, la filosofia y el
sistema integrado de gestion basado en las normas ISO 9001:2008; ISO 28000:2007; BASC
V4:2012, desarrollados y aplicados por la empresa para gestionar la calidad, salud
ocupacional, control, seguridad y riesgos de sus actividades en la prestacién de servicios
portuarios, para satisfacer los requisitos especificados por nuestros clientes, las expectativas
de sus grupos de interés (empleados, proveedores, gobierno, comunidad, medio ambiente).

El sistema es sometido a auditorias anuales, lo que garantiza su efectividad en base a mejora
continua.

El Sistema Integrado de Gestion de APE se basa en el enfoque por procesos, los mismos que
son caracterizados y sometidos a gestion de riesgo y planes de mitigacion en cada area
considerada, gestionando calidad, seguridad, salud ocupacional, medio ambiente en cada
espacio de trabajo de la empresa y de sus asociados en el desarrollo de su actividad, la
correcta implementacién a aplicacion de este manual se ve reflejado en la satisfaccion de
nuestros valiosos clientes.

El presente Manual Integrado de Gestion esta a disposicion de todos los colaboradores,
proveedores y asociados de negocios, asi como del pablico en general a través del portal web
de la institucion, y sirve de guia en cuestiones referentes al Sistema Integrado de Gestion. La
Gerencia General aprueba su contenido y lo declara de obligado uso.

Atentamente,

ING. PATRICK MONTANO MARQUEZ

Gerente General de APE
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1. INTRODUCCION
1.1. OBJETO

El presente manual describe los requisitos del sistema integrado de gestion (SIG) de la
calidad en el servicio y el control de la seguridad de la cadena de suministro de APE,
exigidos por la norma ISO 9001:2008; ISO 28000:2007 y BASC V4-2012, respectivamente.

El objetivo del manual es orientar las actividades hacia nuestros clientes y la seguridad de su
propiedad, hasta lograr ser catalogados por ellos como una empresa que brinda un servicio
eficiente, agil y seguro, acorde a las exigencias del entorno actual.

Este manual se aplica conforme a la politica y cultura organizacional de Autoridad Portuaria
de Esmeraldas (APE), su uso y aplicacion de manera cotidiana representa un compromiso de
toda la empresa, sus administradores, colaboradores y asociados de negocios.

1.2. ALCANCE
El campo de aplicacion del SIG de APE abarca:

Operaciones portuarias de carga, descarga y almacenamiento temporal de contenedores y
carga general.

Infraestructura, areas de almacenamiento, superestructuras, areas administrativas, accesos
terrestres y maritimos de la APE.

Transporte de mercaderia a lo largo de la cadena de abastecimiento (siempre y cuando esta
sea responsabilidad de APE).

1.3. EXCLUSIONES

Se excluye la clausula 7.3 de la norma ISO 9001:2008 “Disefio y Desarrollo”.
1.4. CONTROL DEL MANUAL DEL SIG

1.4.1. Revisiéon y Aprobacion

La aprobacion del manual del SIG es facultad y responsabilidad exclusiva de la Gerencia
General, su estructura cumple con los requisitos 1ISO 9001:2008; ISO 28000:2007 y BASC
V4-2012, contiene el mapa de procesos y las caracterizaciones de estos, soportado con
documentos y procedimientos relacionados que se mencionan en el documento.

Los Jefes de procesos y/o areas deben realizar una presentacion periodica del cumplimiento
de los criterios establecidos en el SIG en el Comité de Planificacion Estratégica del SIG, a
fin de que se conozcan oportunamente los resultados y se establezcan acciones de mejora.

Ademas, el SIG debe ser revisado anualmente por el Comité, para asegurar su conveniencia,
adecuacion y eficacia, esta revision incluye entre otros temas, el anélisis de resultados de
auditorias previas, asi como las acciones de seguimiento post revisiones previas, el estado de
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acciones correctivas y/o preventivas, los cambios que atafien al SIG y recomendaciones de
mejora serén la base para mejorar y/o realizar cambios en los procesos.

1.4.2. Modificaciones

Las modificaciones al manual del SIG obedecerdn a cambios en los procedimientos,
procesos, cultura organizacional, requisitos aplicables y en las normas 1SO 9001:2008; 1SO
28000:2007 y BASC V4-2012, seran responsabilidad del representante de gerencia, quien
desarrollaré las etapas de identificacion, implementacion y registro de cambios aprobados
previamente por el Comité de Planificacion.

El control de cambios esta contenido dentro del manual, bajo el titulo “Control de cambios”,
una vez aprobado el cambio, se modifica la version del documento y se registra en el listado
principal de documentos.

1.4.3. Distribucién

Se cuenta con una copia impresa controlada, que esta a cargo del representante de gerencia
que puede y debe ser consultado por el personal.

También se cuenta con una version digitalizada controlada, a cargo del representante de
gerencia.

Se consideran copias no controladas a las entregadas a cada jefe departamental o de proceso,
en cada terminal de computadora debe existir una copia no controlada actualizada y no
editable que pueda ser accesada en cualquier momento por el usuario del sistema, de su
difusion y actualizacion se responsabiliza el jefe del proceso y/o el jefe de TIC.

1.5. ESTRUCTURA DEL MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

El manual detalla las etapas del ciclo de mejoramiento continuo: Planear, hacer, verificar y
actuar, que se desarrollan estratégicamente en cada uno de los procesos del SIG de la
empresa, asi:
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1. PLANIFICAR: Procesos gerenciales y procesos operativos

2. HACER: Procesos operativos y procesos de apoyo

3. VERIFICAR Procesos de mejora (Gestion del SIG y mejora continua)
4. ACTUAR Procesos gerenciales / procesos de mejora

Las caracterizaciones de procesos, procedimientos e instructivos, planes de mejora, gestion
del riego y otros documentos complementarios se los considera anexos.

1.5.1. Procesos gerenciales

Los procesos gerenciales de APE estan orientados hacia la planeacion y revision del SIG,
buscando principalmente cumplir con los objetivos de calidad y seguridad, el seguimiento y
evaluacion de cada proceso posibilita el que se tomen acciones preventivas y/o correctivas en
busca de la mejora que minimice la brecha entre los resultados logrados frente a los
resultados esperados.

En APE los procesos gerenciales son el de Planificacion del SIG; el de gestion del SIG y
mejora continua y el de Comunicacion con el entorno, que se enfocan en generar
lineamientos de apoyo para facilitar a la gerencia la toma de decisiones en pos del
cumplimiento de la mision de la empresa.
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1.5.2. Procesos Operativos

Los procesos operativos representan aspectos criticos o vitales para la empresa que se
orientan basicamente a lograr la satisfaccion del usuario cumpliendo con sus requisitos y
logrando cumplir y sobrepasar sus expectativas, a la vez que se generan beneficios para la
empresa.

En APE el proceso operativo es la gestion de servicios y recursos que comprende los
subprocesos de:

Coordinacién y control de gestion aduanera
Coordinacion y control de operaciones portuarias
Trabajo con la comunidad (PAPES)

1.5.3. Procesos de mejora

Considerados como procesos gerenciales o especificamente el brazo ejecutor de los procesos
gerenciales ya que se orientan a optimizar el funcionamiento del SIG en base a acciones
preventivas, correctivas y/o de mejora, fruto del control interno o externo de la calidad de
servicios y seguridad de la cadena de suministro de la empresa; la evaluacion de los niveles
de cumplimiento de las expectativas de los usuarios del SIG; los resultados de la gestion de
riesgo y del seguimiento a los indicadores de gestion.

En APE, el proceso de mejora abarca los subprocesos de:

e Manejo de no conformidades; acciones correctivas; acciones preventivas y de
mejora.

e Auditorias externas e internas

e Control operacional; Seguimiento y evaluacion.

e Atencion al cliente.

Cabe indicar que este proceso se apoya en todo tipo de accion enfocada a la mejora de los
subprocesos, es decir comités ya sea de nivel gerencial, administrativo, operativo o de apoyo,
asi como acciones emprendidas por el Departamento de Talento Humano, Seguridad
ocupacional y ambiental, Departamento administrativo-financiero u otros, encaminadas
siempre al cumplimiento de los requisitos de las normas ISO 9001:2008; ISO 28000:2007 y
BASC V4-2012.

1.5.4. Procesos de Apoyo

Respaldan el desempefio de los procesos gerenciales y operativos mediante actividades que
aseguren la continuidad de esos procesos.

En APE, los procesos de apoyo Yy sus correspondientes subprocesos se definen asi:
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MAPA DE PROCESOS DE APE GCA-PRO-001

PROCESOS GERENCIALES

los usuarios

Planificacién del SIG

Comité de Planificacion
estratégica del SIG
(Elaboracion de POA)

Gestion del SIG y mejora continua

C con el

Manejo de no conformidades,
acciones correctivas,
acciones preventivas

y de mejora | Control operacional,

y coordinacion

| Funciones, responsabilidades

Auditorias internas o
y externas o

Seguimiento y evaluacion

| Comunicacion social |

PROCESOS OPERATIVOS

1

Gestion de los servicios y recursos

Coordinacion y control
de gestion aduanera

Coordinacion y control
de operaciones portuarias

Trabajo con la
comunidad (PAPES)

TIC y manejo
de documentos
Gestion de T.H.

Mantenimiento de
maquinaria
y equipos,
calibracion

Identificacion y cumplimiento de Evaluacion y
normas de seguridad industrial y laboral seguimiento

a proveedores

Identificacion y evaluacion de y asociados
aspectos ambientales

Investigacion de incidentes y estadisticas

de siniestralidad

estion de compras
publicas

y contrataciones

Preparacion y respuesta ante emergencias

e Gestion de la Informacion y Talento Humano:
o TICy manejo de documentos
o Gestion de Talento Humano
e Gestion de Recursos Técnicos:
Mantenimiento y calibracion de maquinaria y equipos.
e Requisitos y riesgos:
Identificacion y cumplimiento de normas de seguridad industrial y laboral.
Identificacion y evaluacion de aspectos ambientales
Investigacion de incidentes y estadisticas de siniestralidad.
Preparacion y respuesta ante emergencias.
e Compras publicas y contrataciones:
Evaluacién y seguimiento a proveedores y asociados de negocios.
Gestion de compras publicas y contrataciones.

o
o
o
o
o

o
o

2. INFORMACION INSTITUCIONAL

2.1. PERFIL ORGANIZACIONAL

Autoridad Portuaria de Esmeraldas (APE) fue creada el 28 de diciembre de 1970 mediante
Decreto Ejecutivo ndmero 1043, es una entidad estatal con autonomia de gestion y
patrimonio propio, que a través del puerto comercial de Esmeraldas realiza enlace entre el
transporte maritimo y el terrestre.

Expectativas de

los usuarios
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Las instalaciones de APE se encuentran localizadas en la provincia de Esmeraldas junto a la
desembocadura del rio del mismo nombre.

Es un puerto multipropdsito que en la actualidad cuenta con tres muelles, uno de servicios
con un calado de 6,5 metros y los dos restantes con un calado de 11,5 metros, con acceso
directo desde mar abierto, abrigado por una darsena, lo que permite una gran
maniobrabilidad y atraques de las naves, con servicios calificados de remolque y practicaje.

2.2. PROYECCION

El Puerto de Esmeraldas constituye un punto estratégico dada su situacién geografica, ya que
es el puerto ecuatoriano mas cercano al Canal de Panama, lo que constituye una ventaja para
las empresas navieras que se refleja en menores costos de operacion.

Actualmente la Autoridad Portuaria de Esmeraldas (APE) es una entidad pablica que cuenta
con certificaciones y calificaciones tales como esta la International Ship and Port Facility
Security (ISPS), Cero Robos y Business Alliance for Secure Commerce (BASC) que €s un
programa voluntario para fortalecer la seguridad en el comercio internacional, que deben
garantizar su 6ptimo funcionamiento y el logro de sus metas estratégicas como institucién,

Se busca lograr la certificacion 1SO 9001:2008 y la certificacion 1SO 28000, la primera
busca establecer un sistema de gestion de la calidad, especificamente para implementar e
institucionalizar la calidad total y mejora continua en la gestion, ejecucion y control de cada
uno de los procedimientos dentro de los procesos que se realizan y asi mismo reforzar la
orientacion de éstos a lograr la satisfaccion total de los clientes, sean internos o externos,
todo mediante una planificacién estratégica adecuada, participativa y transparente; mientras
que la segunda busca certificar la implementacion de un sistema de seguridad para la Cadena
de suministro, lo que abarca todo el proceso del manejo de la carga hasta que se entrega al
cliente.

2.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Autoridad Portuaria de Esmeraldas posee una estructura organizacional de caracter
funcional, donde el nivel més alto estd representado por La Subsecretaria de Puertos
Transporte Maritimo y Fluvial (SPTMF) quienes toman en Gltima instancia las decisiones
que involucran el crecimiento y desarrollo de la empresa, asi como la situacion financiera de
la empresa.

Con menos jerarquia, se encuentra la Gerencia General que cubre los aspectos
administrativos — operativos de la empresa y que se encarga de la planeacion, direccion,
control y organizacion de la empresa, tiene alto poder de decision.

En el siguiente nivel estan los procesos de asesoria, conformados por Juridico, y
Comunicacion Social

El siguiente nivel lo constituyen los procesos de apoyo que se realizan por los
departamentos:
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e Administrativo

e Financiero

e Compras Publicas
e Planificacién

e Talento Humano
e TIC

Mientras que se consideran los departamentos de Auditoria Interna y de Asesoria Juridica
como procesos de control y asesoramiento (a todos los departamentos) respectivamente.

Mientras que a nivel operativo se consideran los procesos llevados a cabo por las siguientes
areas:

e Atenciodn al cliente

e Control y Gestion Aduanera

e Operaciones

e Técnico

e Seguridad Integral

e PAPES (Puerto artesanal)

e Prevencion de Riesgos Laborales y Ambiente

Organigrama estructural de APE

ASESORIA JURIDICA |=-==-=---mecmmmme e e e e e m e e e e m e AUDITORIA

1
|
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2.4. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
2.4.1. Misién

“Somos una entidad de servicios portuarios, que cubre las necesidades a las navieras,
exportadores e importadores, operadores portuarios y empresas de servicios
complementarios con efectividad, en beneficio del desarrollo comercial y pesquero”

2.4.2. Vision

“Puerto lider con nuestra comunidad portuaria de los corredores de transporte de la zona
de influencia, generando la excelencia en la calidad del servicio”

2.4.3. Valores

El Cddigo de Etica, fue aprobado por el Directorio de Autoridad Portuaria de Esmeraldas,
mediante Resolucion N° APE-DIR-029-2012, del 30 de agosto de 2012.

El Cddigo de Etica es una herramienta util para la consecucion del bien comin y permite
establecer una relacion armoniosa en el trabajo, manteniendo una actitud transparente, de
respeto y colaboracidn con quienes interactuamos.

En su articulo 4 establece los principios éticos generales que asume la APE, para el
cumplimiento de sus actividades y son los siguientes:

e Respeto.- Es el limite permitido dentro de la sociedad, basado en el acatamiento de
las Leyes, Reglas, normas y otros, que rige a una organizacion,

e Compromiso.- Asumir con profesionalidad aquellas funciones, cometidos o valores
que faciliten alcanzar la misién de Puerto Comercial de Esmeraldas.

e Responsabilidad.- Hacemos lo correcto y somos consistentes

e Excelencia.- Aportamos valor y estamos orientados a los resultados

e Creatividad.- Ponemos al servicio de nuestros clientes toda nuestra capacidad para
la creacion de soluciones innovadoras para el servicio que generan valor agregado a
su negocio.

e Innovacion.- Desarrollar servicios en el puerto que sean los mejores en su clase o
crear nuevos tipos de servicios.

e Visibilidad.- La base de la relacion con nuestros Clientes y Proveedores,
garantizando la integridad, el respaldo y seguridad

o Diligencia.- La prontitud y eficiencia son la respuesta ante un buen servicio y el
desarrollo de una ardua labor

e Colaboracién.- Acompafnamiento integral
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2.4.4. Politicas Integrada de Gestion
POLITICA DE CALIDAD

Autoridad Portuaria de Esmeraldas, estd comprometida a proveer servicios portuarios con
seguridad, eficacia y eficiencia, cumpliendo los requisitos legales y reglamentarios,
satisfaciendo las expectativas de nuestros clientes y usuarios, mejorando continuamente la
gestion portuaria, mediante la correcta aplicacion de la norma internacional 1ISO 9001:2008.
(DIR-ESP-001)

POLITICA DE SEGURIDAD

Autoridad Portuaria de Esmeraldas, entidad dedicada a proveer servicios portuarios, de
almacenamiento y logistica, efectuara sus actividades, cumpliendo y excediendo las leyes y
reglamentos locales e internacionales, respecto a la seguridad portuaria, cumpliendo los
planes, objetivos y metas institucionales del Sistema de Gestion de Seguridad de la Cadena
de Abastecimiento ISO 28000, norma BASC y cddigo PBIP, para evitar el cometimiento de
actos ilicitos de cualquier indole que afecten tanto a las personas, instalaciones portuarias,
naves y carga almacenada en nuestras instalaciones, evaluando los riesgos de forma
sistematica para mejorar continuamente los sistemas y procesos de gestion de la seguridad de
la cadena de abastecimiento. (SEG-ESP-001)

Interaccién de los elementos de la gestion de seguridad — GCA-FOR-001

MEJORAMIENTO CONTINUO
/‘"’ GCA-PNO-006 T

POLITICA DE GESTION DE LA
SEGURIDAD
REVISION POR LA DIRECCION Y
MEJORAMIENTO CONTINUO \
(EPIP anexo 19.1, POA)
PLANIFICACION DE LA SEGURIDAD
- GESTION DE RIESGOS (EPIP seccion 9, 2, 18)
T - REQUISITOS REGULATORIOS
- OBJETIVOS Y METAS (GPR)
- PROGRAMA DE GESTION DE SEGURIDAD (PPIP)
ACCIONES CORRECTIVASY NO
CONFORMIDADES |
- MEDICIONY MONITOREO (GPR, PPIP anexo 10.2
111112 IMPLEMENTACION Y OPERACION
- EVALUACION DEL SISTEMA (EPIP seccion 3, 5,19) - RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS (PPIP
- ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS anexos 4.1.4.2. 5.1.)
- REGISTROS - COMUNICACION (PPIP anexo 10)
- AUDITORIAS (manual de calidad GCA-PNO-005, - DOCUMENTACION (PPIP anexo 6 completo)
EPIP seccion 19) - CONTROL OPERACIONAL (PPIP anexos 7.1, 7.2.,
73,141, 142, 143.81,8.2.2.833, 10,12, 13,

MN— —
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2.4.5. Objetivos integrados

Infraestructura y Conservacion: Disefiar arquitectonica y estructuralmente los proyectos
de construccién y mantenimiento de las instalaciones portuarias, tanto en las areas
administrativas como operativas, de los servicios y sistemas de aguas lluvias, agua potable y
aguas servidas, vias de acceso y circulacion del puerto comercial, con sujecién a las leyes y
reglamento vigentes.

Seguridad: Administrar la proteccion, manteniendo los estdndares internacionales de
seguridad y cumpliendo con las normas y procedimientos establecidos a fin de garantizar la
seguridad del personal, las instalaciones de la institucion, los bienes, la imagen institucional,
las naves y la carga del trafico maritimo internacional, manteniendo la certificacion de
“Puerto Seguro” a nivel nacional e internacional.

Atencién al cliente: Atender de manera agil, oportuna y efectiva los requerimientos de
clientes y usuarios, ademas de proponer estrategias de promocion y blsqueda de nuevos
nichos de mercado, asi como la comercializacion de productos y servicios que ofrece el
Puerto de Esmeradas a la comunidad nacional e internacional.

Financieros: Efectuar un control oportuno y efectivo de la utilizacién de los recursos
econdmicos de la institucion, minimizando los gastos corrientes e invirtiendo ese excedente
en obras publicas y bienes de capital, siempre con sujecién a las leyes, reglamento y normas
vigentes en la institucion.

Tecnologia de la Informacion (TIC): Ampliar, mejorar y actualizar la plataforma
informatica, aplicando nuevas técnicas y procedimientos en los sistemas de informacion y
telecomunicacion mediante la implementacion de herramientas de alta productividad y el
soporte técnico para un mejor desempefio del procesamiento de datos.

Administrativos: Ejecutar los proyectos necesarios, orientados al progreso de la institucion
a través de la oOptima utilizacion de los bienes, ingresos econémicos generados por la
actividad portuaria con la participacion de los diferentes departamentos y unidades.

Asesoria Juridica: Proporcionar asesoria juridica a las unidades de Autoridad Portuaria de
Esmeraldas en materias de su competencia y apoyar en los procesos de contratacion publica,
asi como intervenir en litigios legales que atafien a APE.

Auditoria Interna: Proceder con sujecion a las leyes y normas de auditoria de general
aceptacion, en el andlisis, desarrollo y mantenimiento de los procesos institucionales en
funcion del sistema de control y aplicacién de procedimientos establecidos en las normas de
control interno.

Planificacion: Planificar, monitorear y evaluar el desarrollo de APE mediante la generacion
de politicas, estrategias, metodologias y otros instrumento técnicos de planificacion, que
garanticen la eficiencia, democracia y sostenibilidad en los procesos de desarrollo de la
institucion.
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Talento Humano: Actualizar y mantener todos los expedientes de los servidores y
servidoras de APE asi como de los contratos de consultoria y proveedores externos,
procurando un optimo desempefio del personal en todos y cada uno de los procesos y
procedimientos, evaluando competencias e impulsando la capacitacion y formacion de los
colaboradores de la empresa.

Comunicacion Social: Definir y recomendar estrategias de comunicacion y difusion
enmarcadas en las directrices de la actividad portuaria, que permitan posicionar la gestion a
nivel nacional e internacional, partiendo de planes comunicacionales internos que coadyuven
el fortalecimiento de la imagen institucional.

Operaciones: Brindar servicios portuarios de calidad y excelencia en temas como
movimiento, control, almacenaje y despacho de la carga, que consoliden y faciliten las
actividades de los departamentos en conjunto con las diligencias comerciales e industriales
de la institucion.

PAPES (Puerto Artesanal Pesquero de Esmeraldas): Dirigir, coordinar, ejecutar y
controlar las actividades orientadas al desarrollo socioeconémico y ambiental del Puerto
Artesanal Pesquero, con la finalidad de alcanzar su transformacién, como un aporte al
progreso del sector pesquero y de la provincia en general.

Los objetivos de calidad se han definido en el documento DIR-ESP-002.

3. DEFINICIONES

TERMINO DEFINICION
Accion Accién realizada para eliminar las causas de una NO CONFORMIDAD real,
correctiva con el propésito de evitar que vuelva a ocurrir.
Accion Accién realizada para eliminar las causas de una NO CONFORMIDAD real,
preventiva con el propdsito de evitar que vuelva a ocurrir. 0 prevenir que suceda

Son aquellas novedades y/o actividades laborales que se presentan
Actividades No | adicionalmente de las funciones del cargo descritas en el manual de funciones
rutinarias de la empresa. En actividades no rutinarias, el riesgo es menor que en las
actividades rutinarias

Son aquellas novedades y/o actividades laborales que se presentan
Actividades adicionalmente de las funciones del cargo descritas en el manual de funciones
rutinarias de la empresa. En actividades rutinarias, el riesgo se presenta con mayor
frecuencia, por lo tanto aumenta.

Es la persona natural o juridica que representa al armador en las gestiones de
caracter administrativo y comercial relativas a todos los trdmites relacionados
con el arribo y estadia del buque, aceptando, en nombre del armador, los
derechos y obligaciones que a éste le corresponden en dichas gestiones.

Agente Naviero

Manipulacién, procesos y movimientos de la propiedad del cliente en la cadena

Aguas abajo de suministro, cuando ya no estan bajo la responsabilidad de APE.

Manipulacién, procesos y movimientos de la propiedad del cliente en la cadena
Aguas arriba de suministro, que ocurren antes que APE asuma la responsabilidad sobre la
misma.

Persona o grupo de personas que dirige y controla la empresa en el maximo

Alta Direccion S 2 . . -
nivel jerarquico (Directorio y Gerencia General)

Amenaza Factores que tienen la capacidad o el interés de materializar los riesgos.
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TERMINO DEFINICION
Examen detallado que incluye la identificacion de riesgos, la evaluacion de
Anadlisis de riesgos y las alternativas de manejo desarrollado para entender las
riesgos consecuencias negativas o indeseables para la vida humana, la salud, la
propiedad, o el ambiente
Armador Es la persona natural o juridica que, como transportador propietario o no de la
embarcacion, ejerce la navegacion de un buque por cuenta y riesgo o propia.

. Se entiende como aquel sector 0 empresa que se encuentra relacionada con la
Asociado de dena d L dor d I | .
Negocios cadena de suministro ya sea como proveedor de un servicio complementario o

consultor asesor.
Aspecto Elemento de las actividades, producto o servicio de la empresa que puede
am%iental interactuar con el medio ambiente, un aspecto ambiental significativo tiene o

puede tener un impacto ambiental significativo.
Auditoria Examen sistematico que determina si las actividades y sus resultados estan
integrada conformes con las disposiciones planificadas

La Autoridad Portuaria de Esmeraldas (APE) es una Persona Juridica Estatal,
Autoridad con autonomia de gestion y patrimonio propios, creada por Decreto Supremo
Portuaria de No. 1043 del 28 de diciembre de 1970. EI maximo representante administrativo
Esmeraldas de la APE es el Gerente General, sin perjuicio de las atribuciones que las leyes

establecen para el Directorio.

Buque de Linea

Es aquel que navega bajo un programa determinado Yy ciclico de escalas,
operado por una empresa transportista que mantiene un servicio regular desde o
hacia cualquier puerto Ecuatoriano, entre otros puertos predeterminados.

Buque o Nave

Cualquier barco, barcaza, barcazas "seabee y lash", remolcador, gabarra, balsa,
plataforma u otro artefacto flotante. Todas las referencias de este reglamento a

"buque" o "buques", "nave" o "naves" incluirdn, sin excepcion, a su duefio,
armador, charteador y/o agente.

Conjunto relacionado de recursos y procesos que comienza con el suministro de
materias primas y se extiende hasta la entrega de productos o servicios al

Cadena de usuario final, incluidos los medios de transporte, la cadena de suministro puede

suministro incluir vendedores, instalaciones de manufactura, proveedores de logistica,
centros de distribucion interna, distribuidores, mayoristas y otras entidades que
conducen al usuario final.

Calidad Todas las caracteristicas de los servicios que se prestan bien desde el principio y
mejorandolas cada vez mas, para satisfacer las necesidades de los clientes.

Capitan de Es la Autoridad Maritima, cuyas funciones estan determinadas en el Cédigo de

Puerto (CP)

Policia Maritima.

Es la recibida de un buque en el puerto, procedente de un puerto extranjero, para

Carga a . . . - )
g ser introducida al territorio aduanero nacional. Las operaciones de descarga de
Desembarcar s - L . .
cabotaje internacional, estan incluidas en este item.
Cargaa Es la recibida en el puerto, para cargar en un buque con destino a un puerto
Embarcar extranjero.
Carga de - . S .
gac Es la movilizada por un solo medio o combinaciones de medios de transporte,
Cabotaje - s -
. entre puertos o terminales maritimos o fluviales del Ecuador.
Nacional
Caraa de Es aquella cuyo traslado se efectlia desde una unidad de transporte a otra o a la
9 misma en distinto viaje, incluido su descarga a tierra para continuar a su destino
Transbordo -
final.
Cargaen Es la que llega a un puerto, como escala intermedia entre su origen y su destino
transito final en otro puerto. Puede ser nacional o internacional.




60

TERMINO DEFINICION
Se define como tal el servicio de subida o bajada de la mercaderia entre
Cargao lquier | t lquier medio de t t La"
Descarga cualquier lugar en tierra o cualquier medio de transporte por agua. La "carga o
descarga” no incluye las operaciones de estiba y desestiba en el buque.
Cargador Se entiende como tal al propietario de la carga.

Certificacion
BASC

Reconocimiento a la empresa por sus practicas seguras y efectivas basadas en
criterios minimos de seguridad fisica en sus instalaciones y proteccion de la
propiedad de los clientes en la cadena de suministro, para mitigar la posibilidad
de que ésta puede ser atacada por el terrorismo, reduciéndose los riesgos de
robo, pérdidas, contrabando y eliminacion de mercancias.

Certificacion en
competencias
laborales

Reconocimiento a los empleados de la empresa por su idoneidad para atender
situaciones de emergencia y prevencion de incidentes de acuerdo con las
caracteristicas del servicio, del entorno, planes de emergencia del cliente y la
normativa vigente.

Certificacion
1SO 14001

Reconocimiento a la empresa por su sistema de gestion ambiental, para
gestionar los impactos de sus actividades, productos y servicios sobre el medio
ambiente.

Certificacion
1SO 28000

Reconocimiento a la empresa por su sistema de gestion de la seguridad en la
cadena de suministro, para gestionar los riesgos propios y del cliente con
procesos que aseguren la prestacion del servicio.

Certificacion
1SO 9001

Reconocimiento a la empresa por su gestién de calidad, con enfoque de
procesos para asegurar que el producto y servicio final generen satisfaccion en
sus clientes.

Cliente o usuario

Organizacidn y/o persona beneficiada por los servicios prestados por la
empresa.

Consolidar y
Desconsolidar

Es la actividad de cargar o descargar mercaderia en un contenedor FCL o LCL.

Contaminacion

Situacion en la cual la carga del cliente es alterada por introduccién de

de carga sustancias ilicitas.
Control de Son las medidas de prevencion y control o mitigacion que la empresa o sus
riesqos clientes aplican para gestionar los factores de causalidad de los riesgos
g determinados en la evaluacion.
Control y Todas las propuestas tendientes a proteger la empresa, sus empleados y terceros
seguridad cuya seguridad puede verse afectada por nuestras actividades.
Customer Relationship Management, Administracion de Relaciones con el
Cliente, es parte de la estrategia de la empresa centrada en el cliente, donde se
CRM recopila la mayor cantidad de informacion posible sobre los clientes, para poder
dar valor agregado a la oferta, conocer sus necesidades y mejorar la calidad de
los servicios, brindandoles soluciones integrales que se adecuen perfectamente a
sus necesidades.
Periodo de tiempo en el que una Organizacion en la cadena de suministro esta
Custodia controlando directamente la fabricacién, proceso, manipulacion y transporte de
mercancias y la informacién relacionada con su despacho dentro de la misma.
Dafio Consecuencia total de la materializacion del riesgo, que nos permite medir el
impacto.
Se entiende por desarrollo sostenible, el que conduzca al crecimiento
Desarrollo econdmico, a la elevacidon de la calidad de vida y al bienestar social, sin agotar
Sostenible la base de recursos naturales renovables en que se sustenta, ni deteriorar el
medio ambiente o el derecho de las generaciones futuras a utilizarlo para la
satisfaccién de sus propias necesidades.
Desempefio Resultados medibles de la gestion quien hace la empresa, de sus aspectos

Ambiental

ambientales.
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TERMINO DEFINICION
Diaanéstico Proceso técnico que permite determinar el qué, el cuando y el como puede ser
g afectado un bien.
DIGMER Es la Direccion General de la Marina Mercante y del Litoral, cuyas funciones y
atribuciones estan determinadas en el Art. 5 de la Ley General de Puertos.
Dotacion Elementos utilizados por los colaboradores para la adecuada prestacion de los
servicios.
Efectividad Es la medida del impacto de la gestién tanto en el logro de los resultados, como
en el manejo de los recursos disponibles utilizados en la empresa.
Embarque y Es la operacion de entrada y salida de pasajeros hacia y desde un buque, en el
Desembarque que viajan.
Empresa de Es la persona natural o juridica privada que desarrolla actividades
Servicios complementarias o de apoyo a los servicios portuarios, debiendo actuar bajo la

complementarios
(ESC)

contratacion y responsabilidad de los OP, los armadores, sus agentes o
representantes legales.

Condicidn fisica o0 mental adversa identificable, que surge, empeora, 0 ambas, a

Enfermedad causa de una actividad laboral, una situacion relacionada con el trabajo, o
ambas.
Entreprise Resource Planning, Sistema Integral de Gestion Empresarial que esta
ERP disefiado para modelar y automatizar la mayoria de procesos en la empresa (area
financiera, operativa, servicio al cliente, etc.). Su mision es facilitar la
planificacidn de todos los recursos de la empresa.
Estibay Son las operaciones de colocacion o arrumado, estabilizacion y ordenacion de la
Desestiba mercaderia Unicamente en bodegas o cubiertas de buques.
Estudio de Proceso sistémico que se realiza en el sitio (campo) con el fin de determinar las
seguridad vulnerabilidades existentes con relacion a los comportamientos, instalaciones o

sistemas de proteccion existentes.

Evaluacion de

Proceso sistematico de valoracion cuantitativa que permite calcular la
probabilidad y severidad de un determinado riesgo y priorizarlo para su

Riesgos . .
9 tratamiento y manejo.
Exposicion al Factores que aumentan la vulnerabilidad y atraen el riesgo o permiten que el
riesgo riesgo se materialice.
Factor de - . . . -
amenaza Condiciones, instrumentos 0 medios que permiten la accion de la amenaza.

Factor de riesgo

Condiciones de vulnerabilidad que se relacionan con la materializacion del
riesgo.

Factores de

Son las condiciones sobre las cuales se miden las consecuencias de la

impacto materializacion del riesgo y qué pueden afectar.

Gestion de Todas las actividades coordinadas para administrar los servicios de la empresa

Calidad en lo relativo a la calidad.

Gestién en . . - -

control Todas las actividades coordinadas para administrar los servicios de la empresa

oy en lo relativo a control y seguridad.
seguridad
Identificacion . . o
. Proceso que determina qué puede suceder, por qué y como.

del riesgo

L leqada al Se da esta denominacién al momento en que un buque durante las maniobras de

Mugelle atraque al costado del muelle designado para este fin, haya asegurado la primera
tira de amarre a dicho muelle.
Consiste en mover fisicamente la mercaderia o el equipamiento de un lugar a

Manipuleo otro del puerto o terminal maritima, sin cargarla o descargarla en vehiculos para

su salida del recinto portuario.
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TERMINO DEFINICION
Se denominara como tal, a cualquier instalacion, muro, amarradero, pantalan o
Muelle facilidad de atraque y amarre, para buque, flota de barcazas u otras estructuras y
los espacios en él asignados a la operacién, rampas, depositos, barracas o
edificios anexos.
Es aquel a que tiene derecho de escala un buque, en la primera ocasion en que
Muelle sea posible, por causas derivadas de la organizacion del puerto, su zonificacion

Preferencial

o0 especializacion o de las caracteristicas del buque o la carga. El derecho de
preferencia no significara, en ningin caso, derecho exclusivo al muelle.

Operacion de
Buque

Consiste en el ejercicio de todas las actividades necesarias para la carga,
descarga, estiba y desestiba de mercaderias hacia o desde un buque, desde la
llegada al muelle, hasta su partida.

Es la persona juridica de la iniciativa privada que, mediante una de las
modalidades establecidas en la Ley de Modernizacién del Estado, presta sus
servicios portuarios por delegacién de la APG, quien la ejercerd por intermedio

Operador de un Acto de Autorizacidn, de ser el caso. Los OP se clasifican en los dos
Portuario (OP) | grupos siguientes: a) Operador Portuario de Carga, (OPC): Es el OP que presta
cualquiera de los servicios relacionados con la transferencia de carga. b)
Operador Portuario de Buque, (OPB): Es el OP que presta determinados
servicios a los bugues.
Partida del Se da esta denominacién al momento en que un buque, durante las maniobras de
Muelle desatraque del costado del muelle, haya soltado la Gltima tira de amarre.
Probabilidad Mayor o menor certeza de la materializacion de un riesgo
Una actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos y que se
Proceso gestiona con el fin de permitir que los elementos o insumos de entrada se

transformen en resultados.

Punto de Espera

En el caso de las mercaderias, es el lugar, dentro del puerto en el que el
concesionario o permisionario establece la ubicacion y ordenacion de la carga o
del equipamiento, para su posterior movilizacion desde o hacia el buque, con la
mayor eficiencia. En los muelles puablicos, la APE establecera puntos de espera,
que se denominaran "Zonas de Transferencia", para que se realicen las
funciones antes descritas al servicio de los OP que no sean concesionarios de
areas portuarias o de aquellos que, siéndolo, lo soliciten al JOP para mayor
eficiencia.

Recinto
Portuario

Es el area bajo control de APE comprendida dentro de los limites geogréaficos
fisicamente delimitados que corresponden al AREA PRIMARIA ADUANERA.

Reclamacion del
cliente

Es la observacion directa de parte del cliente, por una desviacion respecto a los
requisitos acordados o por novedades ocurridas en la prestacion de los servicios
de la empresa.

Riesgo

Probabilidad de sufrir dafio o pérdida.

Riesgo aceptable

Riesgo que ha sido reducido a un nivel que la empresa puede tolerar respecto a
sus obligaciones legales y de la propia politica del SIG.

Riesgo Residual

Es el riesgo remanente cuando las técnicas de administracion de riesgo han sido
aplicadas.

RUC Registro Unico de Contribuyentes.
Sequridad Resistencia a actos intencionales, sin autorizacion, destinados a causar perjuicio
g o dafio a la cadena de suministro, los clientes y la empresa.
Todo evento repentino, no planeado, que pueda traer consecuencias negativas
Siniestro sobre un sistema y que genera dafios a las personas, la propiedad del cliente, o

de la empresa.
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TERMINO DEFINICION
Sistema SIG: Sistema con el cual se logra el cumplimiento de la politica y objetivos
Integrado de administrados por la empresa respecto a la calidad, seguridad, salud
Gestion ocupacional, medio ambiente y riesgos.

Valoracion del Primera fase en la administracion de riesgos, diagndstico que consta de la
riesgo identificacion, analisis y determinacion del nivel de riesgo

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SEGURIDAD [ISO 9001:2008]

4. ELEMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD [ISO
28000]

4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD DE LA
CADENA DE SUMINISTRO [BASC V4]

4.1. REQUISITOS GENERALES [ISO 9001:2008] [1SO 28000]
4.1. GENERALIDADES [BASC V4]

El SIG de APE se fundamenta en el aumento de la satisfaccion del cliente, la disminucion de
los riesgos, el cumplimiento de los requisitos de las normas ISO 9001:2008; ISO 28000:2007
y BASC V4-2012, los requisitos legales y complementarios aplicables, entre los que se
destacan:

e Responsabilidad de la Direccién
e (Gestion de Recursos

e Realizacion de los servicios

e Gestion del riesgo

e Medicion, analisis y mejora

APE implementa su SIG teniendo en cuenta los siguientes principios generales:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Enfoque basado en procesos

e Enfoque de sistemas para la gestion

e Toma de decisiones en base a hechos reales

e Mejora continua

¢ Relaciones beneficiosas con proveedores y asociados de negocios

Mediante el mapa de procesos y sus respectivas caracterizaciones (GCA-PRD-001), APE
determina los procesos necesarios para el SIG, describiendo la secuencia e interaccion de los
mismos. (DIR-PRO-000).

La disponibilidad de recursos econémicos que posibilita el sostenimiento del recurso
humano y material, est& definida en el presupuesto anual de la empresa, descrita y controlada
en el proceso DIR-PRO-001.
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Diariamente se hace una evaluacion y anéalisis del proceso por parte de los jefes
departamentales y de manera mensual en reuniones del Comité de Planificacion.

Las acciones preventivas y/o correctivas se ejecutan en base a lo indicado en el
procedimiento GCA-PNO-005 y GCA-PNO-006.

Para el establecimiento del control de riesgo, APE se basa en los resultados de la revisién
inicial, la identificacion y la valoracion de riesgos para cada proceso y procedimiento, los
resultados de las auditorias, los resultados de los indicadores de gestion, los resultados de la
revisién por parte del Comité de Planificacién, los reportes de no conformidades y otros.

4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION [ISO 9001:2008]

4.2.1. Generalidades [ISO 9001:2008]
4.4.4. Documentacion [1SO 28000:2007]
4.4.4. Documentacion del sistema [BASC V4-2012]

El SIG de APE incluye la mayoria de sus areas y departamentos funcionales, las mismas que
se identifican claramente a traves de una codificacion, por ejemplo:

¢ DIR: Direccidn (Gerencia General)

e DA: Administracion

e DF: Finanzas

e DO: Operaciones

e CA: Control Aduanero.

e GCA: Gestion de Calidad (Sistema)

e DS: Gestion de la Seguridad (Sistema)
e TIC’S: Tecnologia de la Informacion
e DIC’S: Infraestructura y Conservacion
e DC: Compras

e AJ:Juridico

Adicionalmente el SIG se identifica y administra en una estructura documental de acuerdo a:

Politicas y Objetivos PyO
Manual de Calidad MAN
Procedimiento Normativo PNO
Procedimiento Operativo PRD
Formato FOR
Instructivos INS
Diagrama de Flujo FLJ
Especificaciones ESP
Mapas de Proceso PRO
Perfiles PER
Registros REG

Documentos externos
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En lo que respecta a la gestion de seguridad, como lo indica el documento SEG-MAN-001
(APE, 2012b) la documentacion gira en torno a:

Procesos/Procedimientos Documento normativo
Requisitos Generales Gestion de la documentacion GCA-PNO-001
Politica de seguridad, metas
y objetivos Numeral 8.2 Manual SEG-MAN-001

Identificacion y evaluacion | Numeral 8.3 del procedimiento SEG-MAN-001
de riesgos

Auditorias Internas Procedimiento GCA-PNO-003

4.2.2. Manual del SIG [1SO 9001:2008]

El Manual del SIG de APE, incluye entre otros:

e Alcance del SIG

e Exclusiones de las norma ISO 9001:2008

e Descripcion del servicio

e Descripcidn del SIG

¢ Referencias a los procedimientos y documentos del sistema.

e Mapa de procesos con la interaccion entre los procesos del SIG.
e Caracterizacion de procesos

o  Gestion del riesgo

Su control se define de acuerdo al procedimiento normativo GCA-PNO-001.

4.2.3. Control de Documentos [1SO 9001:2008]
4.45. Control de Documentos y Datos [ISO 28000:2007]
4.45 Control de Documentos [BASC V4-2012]

Los documentos requeridos por el SIG se generan y controlan de acuerdo al procedimiento
normativo GCA-PNO-001, este procedimiento asegura que:

e Se aprueben los documentos antes de su emision.

e Se revisen y actualicen los documentos cuando sea necesario, para Su nueva
aprobacion.

e Se identifiquen los cambios y se conozca el estado de revision de los documentos.

e Las versiones pertinentes de los documentos se encuentren disponibles para su
consulta.

e Los documentos permanecen legibles y facilmente identificables

e Se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribucion

e Se previene el uso no intencionado de documentos obsoletos.
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El control de datos se realiza mediante el procedimiento GCA-PNO-002 y de acuerdo a los
procedimientos:

e Proteccion de Informacién Calificada

¢ Respaldo de informacion electrénica

e Respaldo de informacion de los sistemas informéaticos
e Procedimiento para dar de baja informacion electronica
e Control de acceso a la red informética.

4.2.4. Control de los registros [1SO 9001:2008]
4.5.4. Control de registros [ISO 28000:2007]
4.5.3. Control de registros [BASC V4-2012]

De acuerdo a lo sefialado en el procedimiento GNA-PNO-002 que asegura que los registros:

e Permanezcan legibles e identificables

e Se pueden rastrear de acuerdo a la actividad, producto o servicio involucrado.
e Sean faciles de recuperar.

e Estén protegidos contra dafios, deterioro o pérdida.

e Se defina su tiempo de conservacién.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION [ISO 9001:2008]

5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCIC’)'N [1SO 9001:2008]
4.4, IMPLEMENTACION Y OPERACION [ISO 28000:2007]
4.4. IMPLEMENTACION Y OPERACION [BASC V4-2012]

La Alta Direccion de APE se encuentra comprometida con el desarrollo e implantacion del
SIG y con la mejora continua del mismo, su liderazgo busca generar confianza entre el
personal, crear una fuente de orientacion hacia los clientes y usuarios (internos y externos) y
a todas las partes interesadas (proveedores, colaboradores, asociados, comunidad...) para
satisfacer sus necesidades y expectativas.

Para ello:

e Ha comunicado a los miembros de la organizacion, a través de la Mision
institucional y Politica de calidad del servicio, la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente/usuario como lo legales y reglamentarios de la empresa.

e Ha establecido y mantiene una estructura organizacional de funciones,
responsabilidades y autoridades coherente con las politicas de calidad y seguridad,
objetivos y metas y acorde a las disposiciones legales pertinentes y requisitos de las
normas internacionales.

e Lleva a cabo las revisiones periddicas, identificando y monitoreando los
requerimientos y expectativas de las partes involucradas en la organizacion, tomando
las medidas adecuadas y oportunas para cumplir dichas expectativas de acuerdo al
POA de la empresa.
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e Asegura la disponibilidad de recursos para asegurar el cumplimiento de planes de
mejoramiento de calidad y seguridad, la consecucion de los objetivos, garantiza las
competencias del personal, se aplican controles para la gestion del riesgo, se efectla
la planeacion y control operacional.

e Implementa y socializa el Sistema Integrado de Gestion (SIG), siguiendo el
procedimiento DIR-PRD-001.

Para asegurarse que la cultura organizacional de APE (Mision, Vision, Valores, Politicas y
Objetivos) sea comunicada a toda la organizacion, se implementan las siguientes acciones:

o Difusién de Politicas, programas y objetivos de calidad y seguridad a través de
avisos en carteleras, pagina web de la institucién, difusién de tripticos y manuales
informativos, talleres de formacion, facil acceso a documentos electronicos sobre el
tema, etc.

¢ Reuniones del Comité de Planificacion, reuniones de evaluacion entre jefes de
procesos, sensibilizacion y capacitacion sobre el SIG.

5.2. ENFOQUE AL CLIENTE [ISO 9001:2008]
4.3.2. Requisitos de seguridad legales, estatutario y otras regulaciones
4.3.4. Requisitos Legales y de otra indole [BASC V4-2012]

Los miembros de APE estan comprometidos con la satisfaccion de sus clientes/usuarios, es
por esto que periddicamente se evalla el nivel de satisfaccién de clientes internos y externos,
siendo evaluados principalmente:

e Laimagen o el concepto que tiene el cliente acerca de APE.

e El rendimiento en las operaciones.

e Laconfiabilidad de los servicios.

e Ladisponibilidad de personal, equipos e informacién.

e El tiempo que toman los distintos procesos hasta despachar al cliente.

e Laatencion personalizada.

e Percepcidn del cliente acerca de los precios de los servicios.

e Laconformidad del cliente con el servicio y atencién recibidos.

e La percepcion que tiene el cliente sobre la profesionalidad, experiencia y amabilidad
de los funcionarios.

e La percepcion de seguridad de las instalaciones, procesos de manipuleo y custodia
de su propiedad que tiene el cliente.

o Elestado y disponibilidad de los equipos

e Los aspectos que dan valor agregado el servicio de APE.

APE se asegura que los requisitos de los clientes estén acordes con las caracterizaciones de
los procesos, los manuales de procesos, su descripcion y los precios o valores de los
servicios en base a cotizaciones puntuales y los requerimientos del cliente.

Al asumir el compromiso con sus clientes/usuarios, tanto APE como el cliente han
determinado claramente sus requisitos y han cerrado las posibles brechas entre lo que exige
el cliente y lo que APE esta en capacidad de ofrecer en funcidn de la satisfaccién del cliente.
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5.3. POLITICA DE LA CALIDAD [ISO 9001:2008]
4.2. POLITICA DE GESTION DE LA SEGURIDAD [ISO 28000:2007]
4.2. POLITICA DE CONTROL Y SEGURIDAD [BASC V4-2012]

APE ha definido una politica de gestion integral acorde con su planificacion estratégica y
gue se adapta al cumplimento de sus objetivos. (DIR-PRD-001)

Esta politica de gestion se basa en el compromiso de la empresa de dar estricto cumplimiento
a los requisitos del cliente y a cumplir con las normas internacionales de calidad y seguridad,
es decir también se contempla la gestion de riesgos y la seguridad de la propiedad del cliente,
tal como se indica en las secciones 2.4.4 'y 2.4.6 de este manual, asi como su socializacion,
descrita en el literal 5.1. (referentes a la norma ISO 9001:2008).

5.4. PLANIFICACION [ISO 9001:2008]

4.3. EVALUACION DEL RIESGO DE SEGURIDAD Y PLANIFICACION [ISO
28000:2007]

4.3. PLANEACION [BASC V4-2012]

5.4.1. Objetivos de la calidad [1SO 9001:2008]
4.3.3. Objetivos de gestion de seguridad [1SO 28000:2007]
4.3.2. Objetivos del SGCS [BASC V4-2012]

APE ha establecido objetivos integrales para la calidad y la seguridad que se definen en el
literal 2.4.5 [ISO 9001:2008] de este manual.

Al respecto, la administracion de APE debe verificar que los objetivos integrales de calidad y
seguridad se establecen en los niveles jerarquicos pertinentes dentro de la organizacién,
verificando ademas que sean realizables y cuantificables y coherentes con la politica de
gestion integral (DIR-PRD-001), controlado eficazmente los cambios y realizando un
seguimiento estricto de los mismos y supervisando su aplicacion de acuerdo al proceso DIR-
PRO-001.

5.4.2. Planificacion del SIG [ISO 9001:2008]
4.3.5. Programas de gestion de la seguridad [ISO 28000:2007]
4.3.1. Generalidades del SGCS [BASC V4-2012]

Los procesos necesarios para cumplir con los requisitos en materia de control y seguridad,
los legales o reglamentarios, los de las partes interesadas, los de las normas 1SO 9001:2008;
ISO 28000:2007 y BASC V4-2012 y todos los aplicables, han sido cuidadosamente
estudiados, planificados y clasificados de acuerdo a lo estipulado en el documento GCA-
PNO-001.

La interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion Integral se han definido en al mapa
de procesos y sus caracterizaciones (GCA-PRD-001).
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5.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION [ISO 9001:2008]
4.4, IMPLEMENTACION Y OPERACION [ISO 28000:2007]
4.4, IMPLEMENTACION Y OPERACION [BASC V4-2012]

5.5.1. Responsabilidad y Autoridad [ISO 9001:2008]

4.4.1. Estructura, autoridad y responsabilidades para la gestion de la seguridad
[1SO 28000:2007]

4.4.1. Estructura, responsabilidad y autoridad [BASC V4-2012]

La gerencia es la responsable de que el Sistema de Gestion Integrado de APE se desarrolle,
implemente y opere, para ello asigna las responsabilidades, funciones y recursos con
respecto a la calidad, al control y a la seguridad..

La gerencia de APE ha establecido la politica y objetivos de calidad y seguridad que rigen
todas las operaciones, éstas estan definidas en los items 2.4.4; 2.4.5 y 2.4.6 de este manual
integrado.

La estructura organizacional se define en el item 2.3 de este manual.

Las responsabilidades y autoridades relativas a la operacion del SIG estan determinadas en
los manuales de funciones y en el diccionario de competencias para cada puesto, han sido
definidas y dadas a conocer a todo el personal.

Todos los integrantes de la organizacion son responsables de la calidad y seguridad de sus
actividades y se compromete a cumplir y hacer cumplir la cultura organizacional de APE.

La Alta Direccion tiene un compromiso con la gestion de la seguridad, lo que se evidencia
con:

e Se ha nombrado al Jefe del Area de Seguridad de la organizacion, el mismo que esta
asignado totalmente a los espacios de seguridad.

e Se dispone de un area especifica para el control del cumplimiento de objetivos y
metas de la gestion de seguridad.

e Cumple con lo anotado en el item 5 de este manual.

5.5.2. Representante de la Direccion [1SO 9001:2008]

La Gerencia de APE ha nombrado al Jefe de Control Aduanero como su representante para
efectos de administrar y facilitar el desarrollo, implementacion y mantenimiento del SIG.

Es responsable de apoyar y asesorar a los diferentes procesos y administrar los recursos
asignados para que el SGI se desarrolle de acuerdo a las normativas internacionales
consideradas y todos los documentos que de ellas se deriven, manteniendo informada a la
gerencia sobre los avances del sistema y asegurando la concienciacion y compromiso por
parte de los colaboradores para el cumplimiento con excelencia de los requisitos de los
clientes, esto a nivel de toda la organizacion, sus funciones se describen en la seccién 1 del
presente manual.
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5.5.3. Comunicacién Interna [ISO 9001:2008]
4.4.3. Comunicacion [1SO 28000:2007]
4.4.3. Comunicacion [BASC V4-2012]

Los procesos de comunicacion de APE estan orientados a cumplir con los objetivos de la
organizacion, a la promocion del empoderamiento y compromiso con los requisitos del SIG,
a mantener una comunicacion abierta, efectiva y transparente sobre el control y la seguridad
en las operaciones y lograr la participacién de todos los colaboradores en los temas que son
vitales para la empresa.

Los principales medios de comunicacion utilizados en APE son Comités por procesos,
reuniones, asambleas, pagina web, correos electronicos informativos, carteleras, folletos
informativos, red interna de comunicacion, radios, la red interna de computadores de cada
proceso, etc.

APE enfatiza en la capacitacion de los colaboradores como la mejor garantia de la seguridad,
otorgando especial importancia al manejo de la informacién referente a control y seguridad
de las operaciones.

5.6. REVISION POR LA DIRECCION [1SO 9001:2008]
4.5. VERIFICACION Y ACCION CORRECTIVA [ISO 28000:2007]
4.5. VERIFICACION [BASC V4-2012]

5.6.1. Generalidades [ISO 9001:2008]
4.5.6. Revision por la Direcciéon y mejora continua [ISO 28000:2007]
4.6.1. Mejora continua [BASC V4-2012]

La Gerencia de APE, con el apoyo de su representante, asume la responsabilidad de efectuar
al menos una vez al afio una revisidn por separado a los sistemas de Gestion de Calidad y
Control de la Seguridad y efectuar una compilacion de los resultados en un informe de tipo
integrado al finalizar el afo.

La organizacion, a través de los jefes de proceso, monitorea el desempefio de los sistemas de
gestion de calidad y seguridad de acuerdo a los indicadores contenidos en el Sistema de
Gestion por Resultados. (SNAP, 2011) implementado para la evaluacion global del puerto,
se ha definido la frecuencia de evaluacion y la metodologia de seguimiento de los
indicadores no cumplidos.

Las acciones proactivas de desempefio se derivan del andlisis de procesos, analisis de riesgo
y observaciones de las auditorias 1ISO 9001:2008; ISO 28000; PBIP y BASC y se ejecutaran
de acuerdo a los procedimientos:

e Procedimiento normativo del sistema ISO 9001:2008 GCA-PNO-006 (Acciones
correctivas)
e Procedimiento de acciones preventivas y correctivas OSI-BASC-002

Las acciones reactivas de desempefio se derivan de las auditorias 1SO 9011:2008; ISO
28000; PBIP y BASC y se ejecutaran de acuerdo a los procedimientos:
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e Procedimiento normativo del sistema ISO 9001:2008 GCA-PNO-005 (Acciones
preventivas)
e Procedimiento de acciones preventivas y correctivas OSI-BASC-002

El registro de datos, seguimiento y medicion se realizan de acuerdo a lo descrito en el literal
8.4 de este manual.

La informacion que generen estas actividades debe registrarse en un acta de revision
gerencial que describird la base para un mejoramiento continuo del SIG.

5.6.2. Informacion para la revision [ISO 9001:2008]

La informacidn necesaria para efectuar la revision gerencial se obtiene de todos los procesos
del Sistema Integrado de Gestion, y debe provenir a los menos de:

e Los resultados de auditorias internas de calidad

e Laretroalimentacion de los usuarios del sistema

e El desempefio global del sistema

e El desempefio de los procesos y nivel de satisfaccion de los clientes

o El estado de las acciones correctivas y preventivas

e Las acciones de seguimiento de revisiones previas

e Factores internos y externos como: cambio en la estructura organizacional;
legislacién pendiente; introduccion de nuevas tecnologias, y otras, que podrian
afectar al sistema.

e Recomendaciones para la mejora

e Revisiones de politica y objetivos de calidad y seguridad.

e Resultados de la evaluacion del riesgo.

La obtenci6n de esta informacion se especifica en el procedimiento DIR-ESP-002.

5.6.3. Resultados de la revision [ISO 9001:2008]

Los resultados obtenidos en las revisiones gerenciales son utilizados para la toma de
decisiones en lo referente a la eficacia del SIG y de sus procesos, a la mejora del servicio en
relacion a los requisitos de los clientes y a las necesidades de recursos.

6. GESTION DE LOS RECURSOS [ISO 9001:2008]

6.1. PROVISION DE RECURSOS [ISO 9001:2008]
4.3.5. Programas de Gestion de la Seguridad [ISO 28000:2007]
4.3.5. Previsiones [BASC V4-2012]

La organizacion determinara y utilizard los recursos necesarios para la implementacion y
mantenimiento del sistema de gestion de calidad/seguridad de acuerdo al procedimiento
DIR-PRO-001 y al presupuesto anual aprobado por la autoridad competente.

A fin de cumplir con los requisitos y aumentar la satisfaccion del cliente, la organizacion
efectuard anualmente las inversiones en el mejoramiento y/o reemplazo de equipos de
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prestacion de servicios incluidos en el Plan Operativo Anual (POA) y aprobado por la
Secretaria Nacional de Planificacion (SENPLADES), para este fin, los jefes de los
departamentos de Operaciones, Administrativo y la Gerencia General elaboraran proyectos
de mejora cada vez que, en base a los resultados de evaluacion de procesos, determinen que
pueden darse a futuro problemas en la calidad y/o fallas en la seguridad de los servicios
prestados por APE.

La organizacion ha establecido, implementado y mantiene un Programa de Seguridad
llamado “Plan de Proteccion de la Instalacion Portuaria” (PPIP) para lograr los objetivos y
metas. A las actividades contenidas en ese plan se les asigna prioridad y si es necesario se las
optimiza, cuenta con presupuesto asignado para su ejecucién y prescriben al responsable
para lograr los objetivos y metas de seguridad, la revisién periddica para asegurar que los
programas siguen siendo eficaces y coherentes con los objetivos y metas, incluyendo los
cambios necesarios.

6.2. RECURSO HUMANO [ISO 9001:2008]

6.2.1. Generalidades [I1SO 9001:2008]

La persona encargada por el Departamento de Talento Humano gestionara la evaluacion,
capacitacion y desarrollo del personal, de acuerdo al proceso RRH-PRO-001 y a las leyes y
reglamento vigentes para la contratacion publica, deberd cumplir al menos lo siguiente:

Reclutamiento de Se efectuard de acuerdo a los requerimientos del &rea, cuyo jefe
personal: deberé determinar cuando sea apropiado:

e Competencias del personal requerido.

e Perfil apropiado a la necesidad (edad, sexo,
experiencia, etc.)

e Tiempo requerido

Contratacion de El area administrativa procedera con:
personal:

e La publicacion solicitando el personal requerido o
contratacion directa (si es posible).
Entrevistas a los candidatos
Notificacion de contratacion.
Solicitud de documentacion legal y hoja de vida (de ser
el caso)
Elaboracion de contratos e instrumentacién legal de la
contratacion.

6.2.2. Competencia, formacion y toma de consciencia [ISO 9001:2008]
4.4.2. Competencia, entrenamiento y toma de conciencia [1SO 28000:2007]
4.4.2. Entrenamiento, capacitacion y toma de conciencia [BASC V4-2012]

Las competencias del personal, incluyendo su autoridad, responsabilidad y funciones, estan
documentadas en los archivos del Departamento de Talento Humano y son concordantes con
las leyes de contratacién en el sector publico.
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Requisitos para e Evaluacion de competencias del personal

contratacion: e Inclusion en programas de capacitacion en caso de que
su perfil tenga desviaciones respecto a las competencias
requeridas.

e Compromiso firmado del nuevo personal respecto a la
pertinencia e importancia de sus actividades y su
contribucion al logro de los objetivos de la empresa.

e Lo anterior se deberd documentar en los archivos de
personal de acuerdo a la normativa vigente de
contratacién publica.

Capacitacion y e Talento Humano y Gerencia General deberan elaborar a
evaluacion del mas tardar en los dos primeros meses del afio, el Plan
Programa de Anual de Capacitacion para los colaboradores que lo
capacitacion: requieran, indicando persona, capacitacion requerida,

fecha aproximada de capacitacion, organismo
capacitador y costo aproximado.

e El Programa se deberd ejecutar dependiendo de la
disponibilidad de recursos econémicos y tiempo del
personal a capacitar.

Evaluacién anual del e Una vez al final de cada afio, todo colaborador que tenga

personal: mas de un afio de antigliedad serd evaluado en su
desempefio. Incluyendo la eficacia de la capacitacién
recibida.

e Los resultados se documentardn en los archivos de
personal, de acuerdo a la normativa vigente en materia
de contratacién publica.

Personal de seguridad: El personal de seguridad es continuamente capacitado de acuerdo
al procedimiento del PPIP, seccion 4, de los anexos:

Programa de capacitacion (Anexo 4.1)

Evaluacion de la capacitacion (Anexo 4.2)

Précticas y ejercicios (Anexo 5.1)

Competencia, entrenamiento y compromiso con la
seguridad (SEG-PRD-020)

6.3. INFRAESTRUCTURA [I1SO 9001:2008]

4.4.1. Estructura, autoridad y responsabilidades para la gestion de seguridad [ISO
28000:2007]

4.4.1. Estructura, Responsabilidad y Autoridad [BASC V4-2012]

La infraestructura de la organizacion es apropiada para cumplir con los requisitos del
servicio, se cuenta con los equipos necesarios para todo el proceso de operacion de naves,
espacios apropiados para el almacenamiento de carga de importacion y exportacion en los
casos que aplique. Como consecuencia de lo anterior, la organizacién elabora, revisa, ejecuta
y actualiza el sistema de control de mantenimiento de equipos e infraestructura, programa
que esta bajo responsabilidad del Jefe de Mantenimiento de acuerdo al proceso TEC-PRO-
001.
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La Gerencia General, el Coordinador de Calidad o Jefe Administrativo, asi como el Jefe de
Seguridad deberan documentar los registros de Seguridad Industrial y de Talento Humano en
caso de ocurrencia de un accidente laboral que implique la inhabilitacion temporal o
permanente de algin colaborador.

El mantenimiento de maquinaria y equipos es responsabilidad del Jefe del Proceso de
Mantenimiento (Técnico) quien garantiza la disponibilidad de la maquinaria y equipo en
perfecto estado de funcionamiento para el desarrollo de las actividades, ademas debe velar
porgue se mantengan los registros que evidencian el cumplimiento de tipo legal asi como de
la correcta calibracion de todos los instrumentos de medicién y de pesaje (basculas) en base
a la certificacion INEN.

Las actividades relacionadas con la estructura de Tecnologias de la Informacién (TIC), como
son el mantenimiento y configuracion de la red de comunicacion interna, la configuracion y
mantenimiento de servidores y estaciones de trabajo en lo que respecta al hardware y
software son responsabilidad del Analista Jefe de TIC, que ademés debe velar por el buen
uso del equipo y tomar medidas para la seguridad integral del sistema, cuidando aspectos
como la vigencia de las licencias de uso del software, la calibracién del equipo de
comunicacion, prevenir el acceso no deseado a datos o informacion importante, evitar la
pérdida de informacién o datos, entre otras medidas.

A mas de lo anotado, cada colaborador tiene la responsabilidad sobre el buen uso de los
equipos y elementos informaticos y de telecomunicaciones que le han sido asignados para el
desempefio de sus labores. Lo mismo se anota para el caso de maquinaria y equipos.

El mantenimiento de espacios de trabajo, lo que incluye entre otras cosas la limpieza de
ambientes, el mantenimiento y limpieza de instalaciones sanitarias y limpieza y
mantenimiento en general de las instalaciones son subcontratadas y supervisadas por el
proceso de Seguridad Industrial.

Los inventarios de activos fijos, son responsabilidad del Jefe Administrativo, quien debe
velar por el buen uso de los mismos y entregar responsabilidades a las personas que los
utilizan y/o custodian. En la seccion 7.5 de este manual se detalla este tema.

6.4. AMBIENTE DE TRABAJO [ISO 9001:2008]

APE administra las condiciones de trabajo y la interaccion de los factores humanos para
lograr un ambiente adecuado que permitan la eficiencia de las operaciones, la colaboracion y
la comunicacién entre todo el personal para el logro de los objetivos, asi como la satisfaccion
de los clientes, colaboradores y usuarios.

APE cuenta con el area de Prevencion de Riesgos Laborales y Ambiente, proceso
supervisado por Talento Humano, que ademas cuenta con el puesto de trabajadora social,
entre otros, para garantizar un ambiente adecuado de trabajo.
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7. REALIZACION DEL SERVICIO [ISO 9001:2008]

7.1. PLANIFICACION'DE LA REALIZACION DEL SERVICIO [ISO 9001:2008]
4.4. IMPLEMENTACION Y OPERACION [ISO 28000:2007]
4.4, IMPLEMENTACION Y OPERACION [BASC V4-2012]

Los procesos necesarios para la realizacion del servicio estan definidos en el DIR-PRO-000.
La planificacion de la realizacion del servicio se efectia de acuerdo a lo indicado en el
procedimiento de Planificacion de Operacion de Naves.

Los objetivos de calidad estan definidos en el documento DIR-ESP-000 o en el de
Gestion por resultados (SNAP, 2013)

Se han establecido los procesos, instructivos y procedimientos de trabajo de los
procesos criticos, la asignacion de responsabilidades y recursos esta determinada por
el mismo proceso y en el presupuesto anual respectivamente.

Las actividades de verificacion se han establecido en cada proceso de acuerdo a
incidencias y/o manifestaciones del cliente. Segun sea el caso.

En cada procedimiento se indican los registros necesarios.

Respecto a la seguridad de personas y bienes: (ver item 5.5.1 de este manual)

Se consideran aspectos negativos de la politica de seguridad y sus consecuencias
sobre otros aspectos de la organizacion.

Se asegura complementando los programas de seguridad de otras areas con el
sistema de gestion de la seguridad.

Se comunica a la organizacion la importancia de reunir los requisitos de seguridad
de acuerdo a la politica de seguridad.

Se asegura que se evallen las amenazas y riesgos, segun el caso.

Se asegura la disponibilidad de los objetivos, metas y programas de seguridad.

7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE [ISO 9001:2008]

7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio [1SO 9001:2008]
4.3.2. Requisitos de seguridad legales, estatutarios y de otras regulaciones [ISO
9001:2008]

4.3.4. Requisitos legales y de otra indole [BASC V4-2012]

Los requisitos del servicio se determinan en comln acuerdo con el cliente sobre
cuéndo y como se efectuard la prestacion del servicio. En caso de no disponer de la
capacidad requerida por el cliente de acuerdo a la planificacion, se deberan solicitar
recursos y/o equipos adicionales a Administracion de acuerdo con el proceso OPE-
PRO-010, si no es posible la utilizacion de equipos y/o areas requeridas por el
cliente, se le notificard para llegar a un acuerdo en los requisitos o modificar el plan
de operacion.

Los componentes del servicio estan especificados en el proceso OPE-PRO-010.
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e La prestacion del servicio se efectuard considerando los reglamentos portuarios
maritimos, reglamentos aduaneros, reglamentos de control policial y tributario de ser
el caso. La organizacion prestara todas las facilidades necesarias a las autoridades
para ejercer sus actividades en los casos que aplique.

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el servicio [ISO 9001:2008]
4.3.1. Generalidades [BASC V4-2012]

El Gerente General o los jefes de los procesos de apoyo, deben asegurarse que en el acuerdo
con el cliente se especifican:

e Los requisitos técnicos, operativos, frecuencias, tipo de servicio, tipo de equipos,
cantidad y tipo de carga.

e Personal y espacios fisicos requeridos, de ser el caso.

e Sitio de la prestacion del servicio.

e Al modificar los requisitos del servicio (plan de operacion), APE debe asegurarse
gue la documentacion pertinente sea modificada y que el personal correspondiente
tenga conocimiento de los requisitos modificados, ya que cada modificacion se
considera un nuevo requerimiento, sin embargo, para ejecutar la politica de mejora
continua y para tomar acciones preventiva y/o correctivas, es necesario mantener los
registros de los resultados de la revision de las acciones originadas con las

exigencias originales del cliente.

7.2.3. Comunicacion con el cliente [1SO 9001:2008]
4.4.3. Comunicacion [1SO 28000:2007]
4.4.3. Comunicacion [BASC V4-2012]

Para tener una comunicacion eficaz con los clientes, empleados, proveedores y otras partes
interesadas, APE ha implementado el proceso de Atencién al Cliente en el caso de clientes y
Comunicaciones en el caso de empleados, proveedores y asociados de negocios, los cuales se
encargan de asegurar una comunicacion oportuna y eficaz utilizando medios como: correos
electronicos por procesos, teléfonos, comunicacion interna y todos los formatos
implementados para el efecto en los distintos procesos de la empresa.

Atencidn al cliente se encarga de transmitir quejas, reclamos y felicitaciones de los clientes
por la prestacion de los servicios, a la vez que es un canal de retroalimentacion cliente —
empresa que aporta significativamente a la politica de mejora continua ya que se constituyen
en oportunidades de mejora y acciones preventivas/correctivas.

El formato utilizado para receptar lo anteriormente descrito es el GCA-FOR-005, en el que
no se incluyen solicitudes de informacidn o aclaraciones de parte de los clientes.
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7.3. DISENO Y DESARROLLO [ISO 9001:2008]

Esta clausula esta excluida del SIG de APE debido a que el servicio que brinda la
organizacion radica basicamente en movilizar carga y contenedores, es un servicio intangible
y no susceptible de ser disefiado o desarrollado.

7.4. COMPRAS [ISO 9001:2008]

7.4.1. Proceso de Compras [I1SO 9001:2008]
1. REQUISITOS DE ASOCIADOS DE NEGOCIOS [BASC V4-2012]

La organizacion se asegura que los insumos y servicios adquiridos para la prestacion del
servicio, sean entregados por proveedores calificados de acuerdo al procedimiento OSI-
BASC-001 que basicamente aplica los requisitos de la normativa BASC V4-2012 en lo que
tiene que ver con los procedimientos de seguridad y la prevencion del lavado de activos y
financiamiento del terrorismo, por lo que su aplicacion estricta se halla bajo responsabilidad
del Departamento Administrativo — Financiero y el area de compras.

Salvo en el caso de requerimientos legales, no se realiza la evaluacion de las instalaciones
del proveedor, pero se debe obtener informacién verificable para cumplir con las exigencias
de la norma BASC tanto para proveedores certificados 0 no con esta norma, siguiendo el
procedimiento OSI-BASC-001.

El proceso de compra se efectta de acuerdo a lo indicado en el documento ADM-PRO-010.

7.4.2. Informacion de las compras [1SO 9001:2008]

La informacion de las compras es un proceso consecuente con el proceso de compras
publicas, pues los requisitos de este proceso son los incluidos en la norma ISO 9001:2008
por lo que deben ser cumplimentados y evaluados por el area de compras.

7.4.3. Verificacion de los productos comprados [1SO 9001:2008]

La verificacion de los productos comprados se realiza a través de los controles establecidos
en las 6rdenes de compra y en el instructivo para calificacion de proveedores OSI-BASC-
001, es importante mantener registros sobre los productos o servicios adquiridos ya que es
informacién dtil para calificar a un proveedor.

7.5. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO [ISO 9001:2008]

7.5.1. Control de la produccion y de la prestacion del servicio [ISO 9001:2008]
4.4.6. Control Operacional [1SO 28000:2007]
4.4.6. Control Operacional [BASC V4-2012]

La organizacion lleva a cabo la provision de sus servicios bajo condiciones controladas y
especificadas, los controles son enunciados en los procedimientos de operaciones contenidos
en el mapa de procesos OPR-PRO-010, los cuales describen los documentos, formularios,




78

instructivos y especificaciones necesarias para la prestacion del servicio y generacion de
informacion para control de calidad de los mismos a fin de asegurar un servicio consistente
con los requisitos de los clientes y las normas internacionales establecidas.

La organizacion identifica las actividades y operaciones que son necesarias para lograr:
e Su politica de gestion de la calidad/seguridad.

o El control de las actividades y la mitigacion de las amenazas identificadas como de
riesgo significativo.

e El cumplimiento de los requisitos de calidad/seguridad legales, estatuarios y de otra
indole.

e Sus objetivos de gestion de la calidad/seguridad.

e Laejecucion de sus programas de gestion de calidad/seguridad.

El nivel requerido de calidad en los servicios y seguridad en la cadena de suministro.

Se han implementado y se mantienen procesos documentados para controlar situaciones que
requieren de dicho proceso para evitar situaciones de inconformidades, asi:

e Respuesta para amenazas a la proteccion

e Respuesta a disposiciones de autoridades de control.
¢ Disposiciones para cambiar el nivel de proteccién.

e Control de carga en sus distintos niveles.

Se evallan las amenazas que plantean las actividades aguas arriba de la cadena de suministro
y se aplican controles para mitigar estos impactos que afectan a la organizacion y otros
operadores de la cadena de suministro aguas abajo:

e Medidas de arribo de buques con un nivel de proteccidon diferente al establecido en
la organizacion.

e Medidas de arribo de buques de puertos no certificados.

e Medidas de arribo de buques de guerra.

e Emision de carnet (identificacion del personal y de los visitantes)
e Control de ingreso vehicular a distintos niveles.

e Control de ingreso peatonal a distintos niveles.

e Control de pasajeros
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e Medidas de seguridad en &reas restringidas
e Control de provisiones (distintos niveles)

Se han establecido y se mantienen requisitos para los productos o servicios que tienen un
impacto en la calidad/seguridad y se los comunica a los proveedores y asociados de
negocios a través del proceso de compras ADM-PRO-010 y de los documentos:

e Certificacion de proveedores (OSI-BASC-001)

e Normas para vehiculos.

e Control al interior de las instalaciones portuarias.
e Supervision y control de carga peligrosa

e Medidas para asegurar la carga

e Recepcion, almacenamiento y despacho de carga.
e Control de entrada/salida de contenedores.

Los documentos utilizados para el control de los diferentes equipos necesarios para las
prestaciones de servicios y para mantener la seguridad se resumen en:

e Proteccion de equipo de comunicaciones
e Principios de mantenimiento.
¢ Mantenimiento del sistema de Circuito cerrado de TV (CCTV)

e Control de bascula.

7.5.2. Validaciéon de los procesos de produccion y prestacion de los servicios [ISO
9001:2008]

La organizacion brinda un servicio que puede verificarse durante la prestacion del
servicio, posteriormente, se hard referencia a los registros de operacion de
planificacion de carga y planificacion de buque y los registros de operacion de carga
y buque.

7.5.3. Identificacion y trazabilidad [I1SO 9001:2008]

El servicio es intangible, por lo tanto no es posible identificarlo a lo largo de la cadena de
valor.

Sin perjuicio de lo anterior, el activo subyacente al servicio de carga y descarga (contenedor,
0 carga suelta) y el activo subyacente al servicio de operacién de naves (buque) es
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susceptible de ser identificado y rastreado desde la recepcion hasta el despacho de la nave, o
de la carga desde el embarque o desde el desembarque hasta la entrega de la carga al cliente.

7.5.4. Propiedad del cliente [1SO 9001:2008]

Toda carga movilizada o almacenada por la organizacion, es propiedad de los clientes. La
organizacion aplica todos los controles BASC para precautelar la integridad de la misma y
los documentos obligatorios de la SENAE y de APE para su identificacién. La organizacion
no utiliza marcas u otro tipo de identificacién ajeno. EI manejo y almacenamiento de la carga
0 contenedor propiedad del cliente se lo realizan mediante los procedimientos de
Operaciones establecidos en este manual.

7.5.5. Preservacion del servicio [1SO 9001:2008]

Si bien la organizacién no elabora servicios susceptibles de ser almacenados, ya que brinda
un servicio intangible de movilizacién y almacenamiento de la carga; el almacenamiento de
dicha carga en contenedores bajo responsabilidad de la organizacién es controlado en base a
las temperaturas especificadas por cada cliente dependiendo de la carga.

7.6. CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION
[1ISO 9001:2008]

La organizacion dispone de basculas como Unico dispositivo de seguimiento y medicion, las
basculas son calibradas y certificadas por el INEN de acuerdo a la normativa vigente. Sélo
los proveedores de las bésculas tienen acceso a los mecanismos de calibracidn para evitar
desajustes no intencionales.

7.7. PREPARACION Y RESPUESTA A EVENTOS CRITICOS

4.4.7. Preparacion y respuesta ante emergencias y recuperacion de la seguridad [ISO
28000:2007]
4.4.7. Preparacion y respuesta a eventos criticos [BASC V4-2012]

La organizacion ha establecido, implementado y mantiene planes y procedimientos
adecuados para situaciones de emergencia, mediante los documentos:

e Procedimientos de notificacion de emergencias

e Dafio de personas o destruccion de bienes

e Secuestro o captura de bugues o de sus tripulantes

e Respuesta en caso de activacion de sistema de alerta del buque

e Los equipos necesarios durante los incidentes de seguridad ademas del CCTV, se
mantienen de acuerdo a lo indicado en el documento
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e Instructivo para uso de armas

A fin de mitigar los efectos de una emergencia, se podra evacuar al personal de acuerdo a lo
indicado en el documento

e Evacuacion de personal

La revision periddica de la eficacia de los procedimientos de seguridad se efectta de acuerdo
a lo indicado la clausula 5.6.1 del SIG.

Los planes de recuperacion después de una situacion de emergencia se ejecutan de acuerdo a
lo indicado en el documento: Plan de recuperacion emergencia

8. MEDICION ANALISIS Y MEJORA [1SO 9001:2008]
4.5. VERIFICACION Y ACCION CORRECTIVA [ISO 28000:2007]
4.5. VERIFICACION [BASC V4-2012]

8.1. GENERALIDADES [ISO 9001:2008]

La organizacion ha implantado los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora
utilizando:

e Seguimiento al proceso de operacion de buques OPE-PRO-010
e Auditorias internas de acuerdo al procedimiento GCA-PNO-003
e Mejoramiento continuo de acuerdo al procedimiento GCA-PRD-004.

Esta seccion se complementa con lo anotado en la seccién 5.6.1. [ISO 9001:2008] de este
manual.

8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION [I1SO 9001:2008]
8.2.1. Satisfaccion del cliente [ISO 9001:2008]

La organizacion de manera anual, hace una evaluacion formal de la percepcion del cliente
con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. EI método para
medir esto y la utilizacion de la informacion obtenida, esta indicado en el GCA-PRD-003.
Sin perjuicio de lo anterior, en caso que la organizacion disponga de otro esquema puede ser
aceptado, siempre que éste mida la satisfaccion del cliente respecto de los servicios
proporcionados por APE.

8.2.2. Auditoria interna [1SO 9001:2008]
4.5.5. Auditoria [1SO 28000:2007]
4.5.2. Auditoria [BASC V4-2012]

Para llevar a cabo las auditorias internas de calidad/seguridad se procedera de acuerdo al
procedimiento GCA-PNO-003 y al PPIP.
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8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos [ISO 9001:2008]
4.5.1. Medicion y seguimiento del desempefio en seguridad [1SO 28000:2007]
4.5.1. Seguimiento y medicioén [BASC V4-2012]

El seguimiento y medicion de los procesos se lleva a cabo utilizando el procedimiento GCA-
PRD-001.

\ 8.2.4. Seguimiento y medicion del servicio [ISO 9001:2008]

Debido a que el servicio se genera y entrega a medida que se estadn ejecutando los
procedimientos de Operaciones, los criterios de aceptacion de los procesos son la
herramienta para llevar a cabo el seguimiento y medicion del servicio.

Las actividades de entrega del servicio son evaluadas utilizando el procedimiento indicado
en el numeral 8.2 de este manual.

Los criterios de aceptacion de los procesos y los indicadores de gestion indicados en el
documento DIR-ESP-002 o en el cuadro de indicadores de GPR, tienen una frecuencia de
evaluacion determinada, la misma que se evidencia en actas periédicas del Comité de
Calidad.

Los servicios otorgados por la organizacion, no admiten un proceso de entrega posterior a la
realizacion, por lo tanto siempre se entregaran una vez culminado su ciclo de produccion.

8.3. CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME [ISO 9001:2008]

4.5.3. Fallas relacionadas con la seguridad, incidentes, no conformidades y acciones
correctivas y preventivas [1SO 28000:2007]

Considerando que todos los procesos de APE estan enfocados a la prestacion de servicios
gue cumplen con requisitos establecidos, los resultados de cualquier proceso que impacta de
manera negativa en la prestacion del servicio podrian generar servicios no conformes.

APE se asegura que los servicios no conformes con los requisitos correspondientes se
identifiquen y controlen para tomar acciones preventivas y/o correctivas y minimizar el
efecto negativo de su ocurrencia.

Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento de no
conformidades estan definidos en el procedimiento GCA-PNO-004.

APE trata los servicios no conformes ejecutando una o méas de las siguientes alternativas:

e Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente, lo cual estard a cargo de los jefes
de operaciones.

e Tomando acciones para impedir su uso o aplicaciones originalmente previstas. Se
identificard el servicio no conforme segregdndolo para evitar su aplicacién no
intencional.
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e En los casos que corresponda, tomando acciones para eliminar la no conformidad
detectada, de acuerdo a un andlisis de causas y seguimiento del cierre y efectividad
de las acciones tomadas.

¢ Se mantienen los registros del origen de las no conformidades y de cualquier accion
tomada posteriormente, incluyendo las concesiones obtenidas por parte de una
autoridad pertinente o del cliente. En caso de corregirse un servicio no conforme,
éste se somete a una nueva verificacion para demostrar su conformidad con los
requisitos establecidos.

El Comité de Seguridad y salud ocupacional se ha establecido como el organismo autorizado
y responsable de supervisar las actividades de seguridad de APE.

e El Jefe de Seguridad coordina con la UNTH el plan de capacitacién del personal
e EI OPIP controla el monitoreo del sistema de seguridad

e En cada procedimiento, se establecen las autoridades y responsabilidades de ejecutar
y supervisar el desenvolvimiento de las actividades de seguridad

e Las acciones preventivas se han establecido de acuerdo al procedimiento GCA-
PNO-006, la investigacién relacionada con la proteccion de APE la efectia el jefe de
seguridad o quien el delegue, en caso de exceder los limites de capacidades y
responsabilidades, se notificara a la autoridad competente, el jefe de seguridad
evaluara:

o fallas incluyendo cuasi accidentes y las falsas alarmas;
e incidentes y situaciones de emergencia; clausula 4.4.7. de este manual
e no conformidades;

e tomar medidas para mitigar las consecuencias derivadas de tales fallas, incidentes o
no conformidades estan indicadas en los documentos referidos en este procedimiento

e elinicioy la finalizacién de las acciones correctivas, se efectuardn de acuerdo a:
o GCA-PNO-005 Acciones correctivas
o Auditorias internas y enmiendas del PPIP

e la confirmacion de la eficacia de las medidas correctivas adoptadas, estan contenida
en los documentos referidos en el inciso siguiente.

[ 8.4. ANALISIS DE DATOS [ISO 9001:2008]

Para que la coleccion, ordenamiento y reporte de datos evidencien el funcionamiento del
Sistema de Gestidn de Calidad, se utiliza como guia general y en lo que aplique, la ISO/TR



84
10017:2003 (ISO, 2003) a mas de las actas periodicas de revision del sistema utilizando lo
siguiente:
e Medicion de satisfaccion de clientes; CGA-PRD-003
e Conformidad con los requisitos del servicio; Criterios de aceptacion OPE-PRO-010

e Caracteristicas y tendencias de los procesos y de los servicios, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (GCA-PNO-005) a través del
analisis del servicio no conforme (GCA-PNO-004)

e Manejo de provedores; ADM-PRO-010
e Actas de revision por la Direccion

e Resultados de la gestion de riesgo

8.5. MEJORA [1SO 9001:2008]
4.5.6. Revision por la Direccion y mejora continua [ISO 28000:2007]
4.6. MEJORAMIENTO CONTINUO DEL SGCS [BASC V4-2012]

8.5.1. Mejora continua [1SO 9001:2008]
4.6.1. Mejora Continua [BASC V4-2012]

APE entiende como mejora continua un permanente incremento de los estandares de
desempefio del SIG, sus procesos y sus resultados. EI mejoramiento continuo es parte
fundamental del SIG implementado y se da en forma permanente a través de los comités por
procesos.

La revision por la Direccidn se efectuara a partir del informe de auditoria interna de acuerdo
a: Instructivo de auditoria interna

Que debe contener:

e Los resultados de las auditorias y evaluaciones de cumplimiento con los requisitos
legales y otros requisitos que la organizacion suscriba

e Comunicacion (s) de las partes interesadas externas, incluidas las quejas
e El rendimiento de la seguridad de la organizacion

e Lamedida en que los objetivos y las metas se han cumplido,

o Estado de las acciones correctivas y preventivas

e Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas

e Los cambios en las circunstancias, incluyendo la evolucion de los requisitos legales
y de otro tipo relacionados con su seguridad
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e Las recomendaciones para la mejora.

Los resultados de las revisiones por la direccion deben incluir todas las decisiones y acciones
relacionadas con posibles cambios en politica de seguridad, objetivos, metas y otros
elementos del sistema de gestion de seguridad, de conformidad con el compromiso de la
mejora continua.

8.5.2. Accidn correctiva [1SO 9001:2008]
4.6.2. Accidn correctiva y preventiva [BASC V4-2012]

APE considera la deteccion de no conformidades como una oportunidad de mejora, de este
modo se ha establecido el procedimiento GCA-PRD-004 que describe las actividades a
realizar parta implementar las acciones que permitan minimizar o eliminar las causas de no
conformidades.

Al detectarse una no conformidad, el procedimiento indicado se aplica a:

e Revisar los hallazgos o desviaciones
o Identificar el origen de las no conformidades
e Determinar las causas de las no conformidades.

e Evaluar la necesidad de adoptar acciones para evitar que las no conformidades
vuelvan a ocurrir.

o Determinar e implementar las acciones necesarias con el jefe del proceso o procesos
gue correspondan.

e Registrar los resultados de las acciones tomadas.
e Revisar las acciones correctivas tomadas.

Una referencia constituye el item 5.6.1. de este manual.

\ 8.5.3. Accidn preventiva [ISO 9001:2008]

El manejo de las acciones preventivas se efectia de acuerdo a lo indicado en el
procedimiento normativo GCA-PNO-006.

Se aplican las mismas acciones indicadas en el inciso anterior.

8.5.4. GESTION DEL RIESGO

4.3.1. Evaluacion del riesgo de seguridad
4.3.3. Gestion del riesgo [BASC V4-2012]

La identificacion y analisis de riesgos de la seguridad y las medidas de control se manejan
con lo establecido en el manual EPIP. Los procedimientos descritos para el sistema BASC,
son apropiados a la naturaleza y escala de las operaciones, se incluyen criterios respecto a:
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Amenazas fisicas y los riesgos de falla, insuficiencia funcional, dafios incidentales,
dafios intencionados o accién terrorista o criminal, se determinan con el documento
SECCION 9 proteccién maritima

Amenazas y los riesgos operativos, control de la seguridad, los factores humanos y
otras actividades que afectan el comportamiento de la organizacion, el estado o la
seguridad, se determina con el documento SECCION 2 vulnerabilidades y medidas
de proteccidn, se determinan con el documento ANEXO 17.1 Proceso de medidas de
vigilancia

Eventos naturales ambientales (tormentas, inundaciones, etc.), que pueden hacer que
las medidas de seguridad y equipos resulten ineficaces, se determinan con el
documento ANEXO 18.11 Procedimientos de control de contaminacion

Factores fuera del control de la organizacion, tales como fallas en los equipos con
alimentacion externa y los servicios, se determinan con el documento SECCION 18
Proteccion para incidentes de proteccién

Amenazas de grupos de interés y los riesgos, tales como incumplimiento de los
requisitos reglamentarios o dafios a la reputacién de APE

Disefio e instalacion de equipos de seguridad incluyendo el reemplazo,
mantenimiento, se determinan con el documento SECCION 11 Mantenimiento de
sistemas y equipos de proteccién

Informacién y la gestion de datos y las comunicaciones, se determinan de acuerdo a
lo indicado en el numeral 8.4. de este documento

Amenaza a la continuidad de las operaciones, se determinan con el ANEXO 7.1.
Respuesta a amenazas de proteccion

Los resultados de las evaluaciones mencionadas y sus controles se han considerado
incluyendo:

Los objetivos de gestion de seguridad y los objetivos

Los programas de gestion de la seguridad

Los requisitos de disefio, especificacion e instalacion

La identificacion de recursos necesarios incluyendo personal y su capacitacion
Desarrollo de controles operacionales

Amenaza global de la organizacién y marco de gestion de riesgos

La informacion mencionada anteriormente, es documentada y mantenida por el
responsable de gestion de la seguridad.
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En cada identificacion de amenaza y riesgo se ha efectuado:
e Definicién de alcance, naturaleza y oportunidad de reaccion y de proactividad
o Recopilacién de informacion relacionada con lo mencionado
e Prevencion de amenazas, identificacidn de personas no deseadas

e Supervision de medidas para asegurar eficacia de controles

CONTROL DE CAMBIOS
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GLOSARIO DE TERMINOS

Es el estudio de los valores. Estos se refieren a la importancia, preferencia y
seleccidn que se le atribuye a una cosa. Existen valores, morales, estéticos,
educativos, sociales y econdmicos.

Para Platén los valores son realidades eternas que los seres humanos
descubrimos a través del intelecto. (Carrasquillo, 2011)

Es un programa voluntario que busca, promueve y apoya el fortalecimiento
de los estandares de seguridad y proteccién del comercio internacional.

El objetivo primordial es promover dentro de sus asociados el desarrollo y
gjecucién de acciones preventivas destinadas a evitar el contrabando de
mercancias, narcoticos y terrorismo a traves del comercio legitimo.

Se ha consolidado como modelo mundial de los programas de cooperacion,
gracias a la asociacion exitosa entre el sector empresarial, aduanas,
gobiernos y organismos internacionales que lograron fomentar procesos y
controles seguros. (BASC, 2012).

Cadena anterior (Aguas abajo): se refiere a las acciones, procesos y
movimientos de la carga en la cadena de suministro que se producen
después de que la carga deja el control operacional directo de la
organizacion, incluyendo pero no limitado a los seguros, las finanzas, los
datos, gestion, y el embalaje, almacenamiento y transferencia de carga.

Cadena posterior (Aguas arriba): se refiere a las acciones, procesos y
movimientos de la carga en la cadena de suministro que se producen antes
de que la carga esté bajo el control operacional directo de la organizacion,
incluyendo pero no limitado a los seguros, las finanzas, gestion de datos, y
el embalaje, almacenamiento y transferencia de carga. (APE, 2012b, p.6).

Conjunto relacionado de recursos y procesos que comienza con la provision
de materias primas y se extiende hasta la entrega de productos o servicios al
usuario final traves de los medios de transporte. (EQA, 2010).

Definicion de Juran (1954): El control de calidad es el conjunto de todos
los medios por los cuales establecemos y logramos las especificaciones de
la calidad, con el control estadistico de la calidad que forma parte de los
medios para establecer y lograr las especificaciones de la calidad, la cual se
basa en las herramientas de los métodos estadisticos.

Definicién de Deming (1950): El control estadistico de la calidad es la
aplicacidon de los principios y las técnicas estadisticas en todas las etapas de
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la produccién, dirigida hacia la fabricacion mas econémica de un producto
que es de utilidad méxima y que tiene mercado.

Definicién de la 1SO 8402:1994: EI control de calidad comprende las
técnicas y actividades operativas que tienen por objeto tanto el seguimiento
de un proceso como la eliminacion de las causas de desempefios no
satisfactorios en todas las fases del ciclo de la calidad con el fin de obtener
mejores resultados econdmicos. Algunas acciones del control de la calidad
y del aseguramiento de la calidad estan relacionadas entre si.

(CCl, 1998).

Area mas resguardada de un puerto, protegida contra la accion del oleaje
para abrigo o refugio de las embarcaciones y con la extension y
profundidad adecuadas para que éstas realicen las maniobras de atraque,
desatraque y ciaboga con seguridad. (MAE, 2007).

La definicion dada por la ISO 8402:1994 sefiala: “Conjunto de actividades
de la funcion general de la direccion que determinan la politica de la
calidad, los objetivos y las responsabilidades y se llevan a cabo por medios
tales como la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el
aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la calidad, en el marco
del sistema de la calidad.

NOTAS

1. La gestion de la calidad es responsabilidad de todos los niveles de la
direccion, pero debe ser conducida por el mas alto nivel de la direccion. Su
aplicacion involucra a todos los miembros de la organizacion.

2. La gestion de la calidad también toma en cuenta los aspectos
econdmicos.”

(CCl, 1998).

La holistica es aquello perteneciente al holismo, una tendencia o corriente
que analiza los eventos desde el punto de vista de las multiples
interacciones que los caracterizan.

El holismo supone que todas las propiedades de un sistema no pueden ser
determinadas o explicadas como la suma de sus componentes. En otras
palabras, el holismo considera que el sistema completo se comporta de un
modo distinto que la suma de sus partes.

De esta forma, el holismo resalta la importancia del todo como algo que
trasciende a la suma de las partes, destacando la importancia de la
interdependencia de éstas.

Cabe mencionar que el holos (un término griego que significa “todo” o
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“entero”) alude a contextos y complejidades que entran en relacion, ya que
es dinadmico.

Para la comprension holistica, el todo y cada una de las partes se
encuentran ligadas con interacciones constantes. Por eso cada acontecer
esta relacionado con otros acontecimientos, que producen entre si nuevas
relaciones y eventos en un proceso que compromete el todo.

La comprensién de los procesos y las situaciones debe tener lugar desde el
propio holos, ya que en su dinamismo, surge una nueva sinergia, ocurren
nuevas relaciones y se generan nuevos acontecimientos. Por lo tanto, el
todo es lo determinante, aun cuando este reconocimiento no impide que se
analice cada caso en particular.

Fuente: http://definicion.de/holistica/#ixzz2j7EA15vs [Consulta
15/08/2014]

La definicion dada por la ISO 8402:1994 sefiala: “Actividades tales como
medir, examinar, ensayar 0 contrastar con un patrdn una o0 mMAas
caracteristicas de una entidad y comparar los resultados con los requisitos
especificados, con el fin de determinar si se obtiene la conformidad para
cada una de esas caracteristicas.” (CCIL, 1998).

Es una norma internacional que define las especificaciones para los
sistemas de gestién de la seguridad para la cadena de suministro.

Es adecuada para todo tipo de organizacion, de cualquier tamafio, que estén
involucradas en la fabricacion, compra, produccion, servicio, almacenaje,
transporte (por mar. carretera, via aérea, ferrocarril) y/o en procesos de
ventas; que deseen implantar y mantener un sistema de gestion de
seguridad en cualquiera de las fases de produccién a cadena de suministro.
(EQA, 2010).

El Comité Técnico 176 de la ISO sobre gestién y aseguramiento de la
calidad, establecido en 1987, emiti6 la serie de normas ISO 9000 en marzo
de ese afio, la serie esta basada en la norma britanica BS 5750, la cual se
aproximaba a la Norma de Defensa que la precedia. Esta fue sucedida por
la publicacion de la Norma Europea Regional EN 29000 (conocida ahora
como EN ISO 9000), que es idéntica a la ISO 9000, la que fue adoptada por
cerca de 80 instituciones nacionales de normalizacion.

La serie ISO 9000 ha sido desarrollada en primer lugar para armonizar el
gran numero de normas nacionales e internacionales que se usan en
situaciones contractuales y no contractuales.

La serie ISO 9000 suministra un conjunto armonizado de normas genéricas
para el aseguramiento de la calidad, aplicable a cualquier empresa, grande,
mediana o pequefia.

Dentro de este conjunto de normas, destacan los estandares 1SO 9001,
sobre disefio, produccidn, instalacion y servicio pos-venta; I1ISO 9002,
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referidos a la instalacién y servicio pos-venta; 1SO 9003, inspecciones y
ensayos finales, e 1SO 9004-1, que se constituye en una guia para la
gerencia en el desarrollo de un sistema de calidad. (Cabrera, 2009)

Con o sin modificacion, se puede usar en unién con cualquier norma
existente sobre aseguramiento de la calidad u otra norma especifica de la
industria.

Fuente: Gestion de la calidad de exportacion. (CCl, 1998).

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestién de
la calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las
organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Se centra en la
eficacia del sistema de gestion de la calidad para satisfacer los requisitos
del cliente.

La cuarta edicién (ISO 9001:2008) anula y sustituye a la tercera edicion
(1ISO 9001:2000), que ha sido modificada para clarificar puntos en el texto
y aumentar la compatibilidad con la Norma I1SO 14001:2004.

Fuente: I1SO 9001:2008-Traduccidn oficial. (1ISO, 2008).

La norma 1SO 17712:2013 dicta los modelos, procesos, requerimientos y
pruebas a los que son sometidos los sellos de seguridad y ademas menciona
los correctos procesos, requerimientos y medidas de seguridad de las
empresas relacionadas con los sellos. (Valdevira, 2009, p.2).

Este Informe Técnico proporciona orientacién en la seleccion de técnicas
estadisticas apropiadas que pueden ser Utiles a una organizacion en el
desarrollo, implementacion, mantenimiento y mejora de un sistema de
gestién de la calidad en cumplimiento de la Norma 1SO 9001. Esto se hace
examinando aquellos requisitos de la Norma ISO 9001 que involucran el
uso de datos cuantitativos, y después identificando y describiendo las
técnicas estadisticas que pueden ser Utiles al aplicarlas a dichos datos.(1SO,
2003)

(Braila, Rumania, 24 de diciembre de 1904 — New York, 28 de febrero de
2008) fue un consultor de gestion del siglo 20 que es principalmente
recordado como un experto de la calidad y la gestion de la calidad y la
escritura de varios libros influyentes sobre esos temas.

En 1954, Juran, al igual que Deming, también fue invitado a Jap6n para que
dictara una serie de conferencias sobre control de calidad; estas
conferencias proporcionaron las herramientas administrativas para trabajar
con las herramientas estadisticas. (UNCTAD/CCI, 1999).
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El mejoramiento continuo es el conjunto de todas las acciones diarias que
permiten que los procesos y la empresa sean mas competitivos en la
satisfaccion del cliente.

La mejora continua debe formar parte de la cultura de la organizacion,
convirtiéndose en una filosofia de vida y trabajo. Esto incidira
directamente en la velocidad del cambio. (UNCTAD/CCI, 1996)

Michael Eugene Porter (n. 1947, Ann Arbor, Michigan) es profesor de la
Harvard Business School (HBS) y autoridad global reconocida en temas de
estrategia de empresa, desarrollo econdmico de naciones y regiones, y
aplicacion de la competitividad empresarial a la soluciéon de problemas
sociales, de medio ambiente y de salud. Es presidente del Institute for
Strategy and Competitiveness de la HBS, y también dirige el programa de
dicha institucién de la Universidad de Harvard dedicado a nuevos CEQOs y
presidentes de grandes corporaciones.

Desde una orientacion primera a temas de competitividad, con
innovaciones tan importantes como la cadena de valor, el modelo de las
cinco fuerzas, los clusters, los grupos estratégicos o los conceptos mismos
de ventaja competitiva y estrategia, Porter ha ido poniendo cada vez mas el
foco en el entorno social de compafiias y corporaciones, siempre desde esa
orientacion competitiva. Fruto de ello, durante estas dos primeras décadas
del siglo, son sus aportaciones relativas a responsabilidad social y valor
compartido.

Los trabajos de Porter han recibido el reconocimiento de numerosos
gobiernos, corporaciones y circulos académicos. Destacado en varios
rankings como el mas influyente experto académico en direccién de
empresas y competitividad, Porter es considerado como el padre de la
estrategia empresarial actual.

MONITOR, la compaiiia creada por Michael Porter, el “Padre de la
estrategia corporativa”, se declar6 en bancarrota e incapaz de pagar sus
obligaciones. La empresa que llegé a tener 27 sedes en 17 paises del mundo
fue adquirida por Deloitte en 2008.

(Tomado de: http://es.wikipedia.org/wiki/Michael _Porter en agosto de
2014).

El Codigo Internacional para la proteccion de buques e instalaciones
portuarias, también conocido como Codigo ISPS es un codigo adoptado por
la Organizacion Maritima Internacional (OMI), para establecer un marco
internacional, en el ambito maritimo, de cooperacion para detectar
amenazas y adoptar medidas preventivas.

En la reunién de la 22a Asamblea de la OMI, celebrada en noviembre de
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2001 y debido a los atentados del 11 de septiembre y sus consecuencias, se
acordd por unanimidad que deberian elaborarse nuevas medidas legislativas
relativas a la proteccion de los buques e instalaciones portuarias. Estas
medidas fueron adoptadas en una Conferencia de los Gobiernos
Contratantes (GGCC) del SOLAS (Conferencia Diplomatica sobre
Proteccion Maritima), en diciembre de 2002, con el nombre de Cddigo
Internacional para la Proteccién de los Buques y de las Instalaciones
Portuarias, entrando en vigor en julio de 2004.

Es la primera vez que la OMI elabora normativa que afecta a instalaciones
portuarias, aunque solo a lo que respecta a la interfaz buque—puerto.

Estas disposiciones pueden suponer una considerable carga para algunos
gobiernos, en la medida que representan un cambio en el enfoque de la
seguridad del sector maritimo internacional. Por eso se reconoce la
importancia de la cooperacion técnica, para ayudar a estos gobiernos a
implantar las disposiciones del Cadigo.

El Cddigo ISPS estd estructurado en dos partes: ““Prescripciones
Obligatorias” y ""Orientaciones”.

El codigo se aplica a buques en viajes internacionales con un arqueo
minimo de 500 TRB, unidades méviles de perforacion submarina en alta
mar e instalaciones portuarias que presten servicio a tales buques y
unidades.

Para la proteccion de los mismos, el Codigo ISPS establece un marco de
cooperacion internacional para detectar amenazas contra la seguridad y
adoptar medidas preventivas. También define funciones y responsabilidades
a nivel nacional e internacional, garantiza la recopilacién e intercambio de
informacién, ofrece una metodologia para efectuar evaluaciones de la
proteccion y garantiza la confianza de que se cuenta con las medidas de
proteccion adecuadas.

Los Gobiernos deben determinar el nivel de proteccion que se aplica en un
momento determinado a los buques e instalaciones portuarias, en funcion
de la informacion disponible. Existen tres niveles de proteccion:

a) Nivel 1 (Normal): Es el nivel en el que funcionan normalmente los
buques e instalaciones portuarias. b) Nivel 2 (Reforzado): Se aplicard si hay
un incremento del riesgo. c) Nivel 3 (Excepcional): Se establece durante el
periodo de tiempo en que sea probable o inminente un suceso que afecte a
la proteccion. De acuerdo con las prescripciones del Caédigo ISPS, los
buques llevaran a bordo un Plan de Proteccion del Buque o (PPB) que
debera ser aprobado por la Administracion, y operar de acuerdo a él. El
plan debe indicar las medidas de proteccion que se deben de tomar en el
buque para poder funcionar de manera permanente en el nivel 1 de
proteccion y, las adicionales que sean necesarias para pasar y operar en los
niveles 2 0 3 cuando se requiera. El Plan contendra las medidas para evitar
la introduccion de armas, explosivos, etc., el acceso no autorizado al buque
y a zonas restringidas del mismo. De la misma forma se establecen los
procedimientos para evaluar las amenazas, verificar las tareas de
proteccidn, informar de los sucesos, formar a las personas que intervienen
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en la prevencion (tripulantes, etc.), realizar ejercicios y practicas, asi como
responder a las instrucciones que den los gobiernos para el nivel 3 de
proteccién. Cada instalacion portuaria también debe elaborar y mantener un
Plan de Proteccion de la Instalacion Portuaria o PPIP, basandose en una
evaluacion y que comprenderd los tres niveles de proteccion, que tendré
que ser aprobado por el gobierno, estar redactado en el idioma de trabajo de
la instalacion y contener, como minimo, las medidas para evitar que se
introduzcan en la instalacion portuaria o en los buques armas, sustancias
peligrosas para las personas, buque o puerto, 0 cuyo transporte no esté
autorizado, prevenir accesos no autorizados a la instalacion, bugues o zonas
restringidas, garantizar la proteccion de la carga y equipos para la
manipulacion de la misma.

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki.

Practicai La resolucion No. SPTMF 003/13 “Normas que regulan los Servicios
racticaje : » o
Portuarios en el Ecuador” define el practicaje como:

1.47 Practicaje.- Consiste en el asesoramiento al Capitan de la nave en
maniobras y documentos nauticos durante la realizacion de las operaciones
de acceso a puertos y/o terminales, atraque, desatraque, cambio de sitio,
abarloamiento, desabarloamiento y maniobras de giro, dentro de la
jurisdiccion portuaria y en condiciones de seguridad de las naves que
utilicen la infraestructura de puertos o terminales portuarios y fluviales.

Este servicio se da en responsabilidad solidaria del Préactico con el Capitan
de la nave. (CAMAE, 2013a, p.11).

Pensamiento filoséfico que busca las consecuencias practicas del
pensamiento y pone el criterio de verdad en su eficacia y valor para la vida.
(“Si funciona es bueno”). El fin de la educacion para los pragmaticos es la
socializacién del individuo y la transmisién del acervo cultural del hombre
a las nuevas generaciones. La escuela debe ser activa desarrollar el
pensamiento critico en el educando. Este no debe ser un ente pasivo en el
proceso de su educacion, debe aprender a aprender. (Carrasquillo, 2011)

Pragmatica

Neologismo que traduce la expresion Accountability que significa la
obligacion de los funcionarios publicos o privados de responder, reportar,
explicar o justificar ante una autoridad superior, por recursos recibidos y
administrados y/o por los deberes y funciones asignados y aceptados. El
uso de este término fue recomendado en las Conferencias Interamericanas
de Contabilidad llevadas a cabo en Asuncion—Paraguay en 1989 y, en San
Juan—Puerto Rico en 1999. En América Latina con frecuencia se utiliza
como sindnimo de Rendicién de Cuentas.

Responda-
bilidad

Fuente: Documento: MARCO INTEGRADO-Control de los recursos y los
riesgos—Ecuador—CORRE. (Disponible en: http://www.iaiecuador.org).
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S
. La definiciéon dada por la ISO 8402:1994 sefiala: “Estructura de la
Sistema de la N . .
. organizacion, procedimientos, procesos y recursos necesarios para llevar a
calidad 2 )
cabo la gestion de la calidad.
NOTAS
1. Conviene que el sistema de la calidad sea tan amplio como se necesite
para lograr los objetivos relacionados con la calidad.
2. El sistema de la calidad de una organizacion esta concebido
esencialmente para satisfacer las necesidades empresariales internas de la
organizacion. Va mas alla de los requisitos de un cliente particular, el cual
solo evalua la parte del sistema de la calidad que le concierne.” (CCI, 1998)
W
Walter Andrew Shewhart (18 de marzo de 1891 — 11 de marzo de 1967) fue
Walter A. i : " . .
Shewhart YN fisico, ingeniero y estadlstl_co estadounidense, conocido como el padre
del control estadistico de la calidad. (UNCTAD/CCI, 1999).
- Deming (14 de octubre de 1900 — 20 de diciembre de 1993) fue un
William Lo . AR
estadistico estadounidense, profesor universitario, autor de textos, consultor
Edwards . - ) .
Deming y difusor del concepto de calidad total. Su nombre esta asociado al

desarrollo y crecimiento de Japdn después de la Segunda Guerra Mundial.

Deming fue invitado al Japon en 1950 por la Japanese Union of Scientist
and Engineers (JUSE) para presentar sus métodos de control de calidad.

Las conferencias de Deming, que fueron una introduccion al control de la
calidad, enfocada en métodos estadisticos, dejaron una gran impresién en
los japoneses, a quienes les proporciond un claro sentido de orientacion.
(UNCTAD/CCI, 1999).
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ANEXO A: ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL - AUTORIDAD PORTUARIA DE ESMERALDAS

Figura A.1: organigrama estructural de APE
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ANEXO B: REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

Figura B.1: Requisitos del sistema de calidad

ISO 9001, Clausula 4: Requisitos del sistema de calidad

4. Requisitos del sistema de calidad 4.7. Control de los productos suministrados

4.1. Responsabilidad de la Direccion

4.1.1. Politica de la calidad
4.1.2. Organizacion
4.1.2.1. Responsabilidad y autoridad
4.1.2.2. Recursos
4.1.2.3. Representante de la Direccion
4.1.3. Revision por la Direccion

4.2. Sistema de calidad

4.2.1. Generalidades
4.2.2. Procedimientos del sistema de calidad
4.2.3. Planificacion de la calidad

4.3. Revision del contrato

4.3.1. Generalidades
4.3.2. Revision
4.3.3. Modificacion a un contrato

4.4. Control del diseno

4.4.1. Generalidades

4.4.2. Planificacion del disefno y del desarrollo
4.4.3. Interfaces organizativas y técnicas
444, Elementos de entrada del diseno

4.45. Elementos de salida del diseno

4.4.6. Revision del diseno

4.4.7. Verificacion del diseno

4.4.8. Validacion del diseno

4.4.9. Cambios del diseno

4.5. Control de los documentos y de los datos

4.5.1. Generalidades

4.5.2. Aprobacion y emision de los
documentos y de los datos.

4.5.3. Cambios en los documentos y en los
datos.

4.6. Compras

4.6.1. Generalidades
4.6.2. Evaluacion de subcontratistas
4.6.3. Datos sobre las compras
4.6.4. Verificacion de los productos comprados
4.6.4.1. Verificacion por el proveedor en los
sublocales del contratista.
4.6.4.2. \Verificacion por el cliente de los
productos subcontratados.

por los clientes

4.8. Identificacion y trazabilidad de los
productos

4.9. Control de los procesos

4.10. Inspecciony ensayos
4.10.1. Generalidades
4.10.2. Inspeccion y ensayos en recepcion
4.10.3. Inspecciony ensayos en proceso
4.104. Inspeccion y ensayos finales
4.10.5. Registros de inspeccion y ensayos

4.11. Control de los equipos de inspeccion,
medicion y ensayo

4.11.1. Generalidades
4.11.2. Procedimiento de control

4.12. Estado de inspeccion y ensayo

4.13. Control de los productos no conformes
4.13.1. Generalidades
4.13.2. Revision y tratamiento de los

productos no conformes

4.14. Acciones correctivas y preventivas
4.141. Generalidades
4.142. Acciones correctivas
4.143. Acciones preventivas

4.15. Manipulacion, almacenamiento, embalaje,
conservacion y entrega

4.16. Control de los registros de la calidad
4.17. Auditorias internas de la calidad
4.18. Adiestramiento

4.19. Servicio pos venta

4.20. Técnicas estadisticas

4.20.1. Identificacion de la necesidad
4.20.2. Procedimientos

Fuente: Tomado de: Gestion de la calidad de exportacion, (UNCTAD/CCI, 1999)
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Cuadro C.1: Matriz de requisitos 1SO 9001:2008
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REQUISITOS ISO 9001:2008

OBS.

4. Sistema de Gestién de la Calidad

4.1. Requisitos generales

4.2. Requisitos de la documentacion

4.2.1. Generalidades

4.2.2. Manual de la Calidad

4.2.3. Control de los documentos

4.2.4. Control de los registros

5. Responsabilidad de la Direccion

5.1. Compromiso de la direccién

5.2. Enfoque al cliente

5.3. Politica de la Calidad

5.4. Planificacion

5.4.1. Objetivos de la calidad

5.4.2. Planificacion del sistema de gestion de la calidad

5.5. Responsabilidad. autoridad y comunicacién

5.5.1. Responsabilidad y autoridad

5.5.2. Representante de la Direccién

5.5.3. Comunicacion interna

5.6. Revisién por la Direccion

5.6.1. Generalidades

5.6.2. Informacion para la revision

5.6.3. Resultados de la revision

6. Gestion de los recursos

6.1. Provision de recursos

6.2 Recursos Humanos

6.2.1. Generalidades

6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formacion

6.3. Infraestructura

6.4. Ambiente de trabajo

7. Realizacion del producto

7.1. Planificacion de la realizacion del producto

7.2. Procesos relacionados con el cliente

7.2.1. Determinacidn de los requisitos relacionados con el producto

7.2.2. Revisidn de los requisitos relacionados con el producto

7.2.3. Comunicacion con el cliente

7.3. Disefio y Desarrollo
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REQUISITOS ISO 9001:2008

OBS.

7.3.1. Planificacion del Disefio y Desarrollo

7.3.2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.3. Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4. Revisidn del disefio y desarrollo

7.3.5. Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6. Validacién del disefio y desarrollo

7.3.7. Control de cambios del disefio y desarrollo

7.4. Compras

7.4.1. Proceso de compras

7.4.2. Informacion de las compras

7.4.3. Verificacion de los productos comprados

7.4.4. Muestreo de aceptacion de los productos comprados

7.5. Produccion y/o prestacion del servicio

7.5.1. Control de la produccién y de la prestacion del servicio

7.5.2. Validacidn de los procesos de la produccidn y de la prestacién del servicio

7.5.3. ldentificacion y trazabilidad

7.5.4. Propiedad del cliente

7.5.5. Preservacion del producto

7.6. Control de los equipos de seguimiento y medicién

8. Medicion, Analisis y Mejora

8.1. Generalidades

8.2. Seguimiento y medicion

8.2.1. Satisfaccion del cliente

8.2.2. Auditoria Interna

8.2.3. Seguimiento y medicién de los procesos

8.2.4. Seguimiento y medicion del producto

8.3. Control del producto no conforme

8.4. Andlisis de datos

8.5. Mejora

8.5.1. Mejora Continua

8.5.2. Accidn correctiva

8.5.3. Accion preventiva

Adaptado de: Documentos y formatos del sistema de gestion—-CORPONOR (CORPONOR, 2013)
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ANEXO D: LOS 14 PUNTOS DE DEMING

Los puntos se presentaron por primera vez en su libro “Out of the Crisis” (Salir de la Crisis).

1. Crear constancia en la mejora de productos y servicios, con el objetivo de ser competitivo
y mantenerse en el negocio, ademas proporcionar puestos de trabajo.

2. Adoptar una nueva filosofia de cooperacion en la cual todos se benefician, y ponerla en
practica ensefiandola a los empleados, clientes y proveedores.

3. Desistir de la dependencia en la inspeccion en masa para lograr calidad. En lugar de esto,
mejorar el proceso e incluir calidad en el producto desde el comienzo.

4. Terminar con la practica de comprar a los mas bajos precios. En lugar de esto, minimizar
el costo total en el largo plazo. Buscar tener un solo proveedor para cada item, basandose en
una relacion de largo plazo de lealtad y confianza.

5. Mejorar constantemente y por siempre los sistemas de produccién, servicio y
planeamiento de cualquier actividad. Esto va a mejorar la calidad y la productividad, bajando
los costos constantemente.

6. Establecer entrenamiento dentro del trabajo (capacitacion).

7. Establecer lideres, reconociendo sus diferentes habilidades, capacidades y aspiraciones. El
objetivo de la supervision deberia ser ayudar a la gente, maquinas y dispositivos a realizar su
trabajo.

8. Eliminar el miedo y construir confianza, de esta manera todos podran trabajar mas
eficientemente.

9. Borrar las barreras entre los departamentos. Abolir la competicion y construir un sistema
de cooperacion basado en el mutuo beneficio que abarque toda la organizacion.

10. Eliminar esléganes, exhortaciones y metas pidiendo cero defectos o nuevos niveles de
productividad. Estas exhortaciones solo crean relaciones de rivalidad, la principal causa de la
baja calidad y la baja productividad reside en el sistema y este va més alla del poder de la
fuerza de trabajo.

11. Eliminar cuotas numéricas y la gestion por objetivos.

12. Remover barreras para apreciar la mano de obra y los elementos que privan a la gente de
la alegria en su trabajo. Esto incluye eliminar las evaluaciones anuales o el sistema de
méritos que da rangos a la gente y crean competicion y conflictos.

13. Instituir un programa vigoroso de educacion y auto mejora.

14. Poner a todos en la compafiia a trabajar para llevar a cabo la transformacion. La
transformacion es trabajo de todos.
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LAS 7 ENFERMEDADES MORTALES DE LA GERENCIA

[

. Falta de constancia en los propdsitos

2. Enfasis en las ganancias a corto plazo y los dividendos inmediatos

3. Evaluacién por rendimiento, clasificacion de méritos o revision anual de resultados
4. Movilidad de los ejecutivos

5. Gerencia de la compafiia basdndose solamente en las cifras visibles

6. Costos médicos excesivos

7. Costo excesivo de garantias

Una “categoria menor” de obstaculos incluye:

1. Descuidar la planificacién a largo plazo.

2. Confiar solamente en la tecnologia para resolver problemas.

3. Buscar ejemplos que seguir en lugar de desarrollar soluciones.

4. Excusas tal como “nuestros problemas son diferentes”.

5. Una escuela obsoleta que creia que la habilidad de gestion se puede ensefiar en la clase

6. Confianza en el departamento de control de calidad en lugar de en los gestores,
supervisores, gerentes de compras y trabajadores.

7. Culpar a los trabajadores, que solamente son responsables del 15% de los errores, mientras
el sistema deseado por los gerentes es responsable del 85% de las consecuencias indeseadas.

8. Confiar en la inspeccion de calidad en lugar de mejorar la calidad del producto.

Fuente: http://sharingideas-josecavd.blogspot.com.es/2014/01/william-deming-los-14-
principios-de-la.html



http://sharingideas-josecavd.blogspot.com.es/2014/01/william-deming-los-14-principios-de-la.html
http://sharingideas-josecavd.blogspot.com.es/2014/01/william-deming-los-14-principios-de-la.html
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ANEXO E:

OPERACIONALIZACION DE
VARIABLES



Figura E1: Operacionalizacion de variable independiente
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VARIABLE | DEFINICION | DIMENSION | INDICADOR FUENTE TECNICA ITEMS
Manual que Factibilidad de | Andlisis detallado | Normativas de Andlisis y Resultados de andlisis e
integra las integrar normas | de cada normativa | calidad ISO biisqueda de integracion de normativas,
8 normativas de —matriz de 9001:2008 yde | congruenciaso | documento final
<« seguridad ISO hallazgos seguridad ISO similitudes,
i 28000 y BASC 28000 y BASC | adaptar a
@) y la de calidad circunstancias
2 ISO 9001:2008 de APE
- en un solo
z documento. Beneficio de la | Curva de Directivos y Encuesta a Pregunta 1. Califique su nivel
2 integracion de | aprendizaje de colaboradores de | colaboradores | de conocimiento de las
5 normas. normas de calidad | la empresa (Anexo ) siguientes normas:......
S y seguridad.
|
g
£ Pregunta 5. ; Considera
'§ Facilidad para | Perspectivas de acertado que se utilice un tnico
- asimilar y utilizacion del manual para que el personal se
z aplicar las manual capacite en el conocimiento y
normas aplicaci6n de las normas de

calidad y seguridad?




Figura E2: Operacionalizacion de variable dependiente
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ion de normativa por pare del personal

. s

licac

.’

omprension y ap

C

de las mismas en
las tareas cotidiana
para todos y cada
uno de los procesos
de APE.

seguridad

calidad y seguridad

Aplicacién cotidiana de
las normas de calidad vy
seguridad

Nivel de aplicacion de
las normas

Competitividad de APE

Perspectivas de mejora
del desempeno con la
cotidiana aplicacion de
normas.

(Anexo 1)

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR FUENTE TECNICA ITEMS
Comprension de las | Comprension  de  las | Nivel de comprension | Colaboradores de | Encuesta a | Pregunta 2. Por favor califique segtn
normas y aplicacion | normas de calidad y de | de las normas de | laempresa colaboradores | su criterio la capacitacion que ha

recibido en normas de calidad de parte
de APE en cada uno de los siguientes
temas:....

Pregunta 3. ;Qué tanto conoce los
formatos utilizados para implementar

Pregunta 4. ;Cuiles de las siguientes
normativas considera que son las que
mads utiliza en su trabajo diario?...

Pregunta 6. Valore segin su criterio el
nivel de mejora de los siguientes
aspectos al aplicar las normas de
calidad y seguridad.....

Pregunta 7. Considera que al aplicarse
correctamente las normas de calidad
mejorardn los resultados de la gestion
de APE...

Orientacion al cliente

Nivel de satisfaccion
del cliente.

Clientes

Encuesta a
clientes

Pregunta 2. Qué calificacion le
merecen los  siguientes  aspectos
relacionados a la gestion de la
Autoridad Portuaria de Esmeraldas (1
es muy malo.... 5 es excelente).....




ANEXO F: CHECKLIST — ISO 28000:2007

Cuadro F.1: Matriz de requisitos 1SO 28000:2007
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REQUISITOS ISO 28000

OBS.

Gestion de la seguridad de la cadena de suministro

¢La organizacion cuenta con un sistema de gestion que tiene en cuenta la
seguridad de la cadena de suministro?

¢La organizacion cuenta con una persona designada como responsable de la
seguridad de la cadena de suministro?

Plan de seguridad

¢La organizacion cuenta actualmente con un(os) plan(es) de seguridad?

(El plan tiene en cuenta actualmente las expectativas de seguridad de la
organizacion de los socios comerciales de la cadena posterior y anterior?

¢la organizacion cuenta con un plan para manejo de crisis , continuidad del
negocio y recuperacion de la seguridad?

Seguridad de los activos

¢la organizacion ha implementado medidas que tengan en cuenta:

La seguridad fisica de las instalaciones;

El seguimiento y control de perimetros exterior e interior;

Aplicacion de controles de acceso que prohiben el acceso no autorizado a las
instalaciones, medios de transporte, plataformas de carga.

Expedicién de la identificacién (empleados, visitantes, etc.) y otros dispositivos de

acceso a areas de carga y control administrativo

¢Existen  tecnologias de seguridad operacional que incrementen
significativamente la proteccion de los activos?

¢Los registros se mantienen durante un periodo de tiempo suficientemente
prolongado que se pueda usar en una investigacion de un incidente?

¢Se han implementado protocolos para contactar al personal que vigila el
cumplimiento de la ley , en caso de una violacion a la seguridad?

¢Se han implementado procedimientos para restringir , detectar y reportar acceso
no autorizado a todas las areas de almacenamiento de carga?

¢Las personas que entregan o reciben la carga se identifican antes de recibir o
liberar la carga?

Seguridad del personal

¢La organizacion cuenta con procedimientos para evaluar la integridad de los
empleados antes de su contratacion y periddicamente, en relacion con sus deberes
de seguridad?

¢La organizacion lleva a cabo entrenamiento apropiado para los trabajos
especificos, para ayudar a los empleados a ejecutar sus deberes de seguridad, por
ejemplo: mantenimiento de la integridad de la carga, reconocimiento de de las
amenazas internas potenciales a la seguridad y proteccion de los controles de
acceso?
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REQUISITOS ISO 28000

OBS.

¢La organizacion informa a los empleados acerca de los procedimientos que han
implementado la compafiia para reportar incidentes sospechosos?

¢El sistema de control de acceso incluye el retiro inmediato de la identificacion
del empleado expedida por la compafiia cuando rescinde su contrato, y el retiro
del acceso a areas confidenciales y de sistemas de informacion?

Seguridad de la informacion

¢ Los procedimientos empleados para asegurar que toda la informacién usada para
el procesamiento de carga, tanto manual como electronica es legible, exacta y
esta protegida contra alteracion, pérdida o introduccion de datos erréneos?

¢Una organizacion que despacha o recibe carga coteja la carga con la
documentacion de despacho apropiada?

¢La organizacion se asegura de que la informacion de la carga recibida de los
socios comerciales se reporte con exactitud y de una manera oportuna?

¢ Los datos pertinentes estan protegidos mediante sistemas de almacenamiento no
dependientes de la operacion del sistema contra alteracion de datos primarios
(hay implementado un proceso para el respaldo de datos)?

¢ Todos los usuarios tienen un identificador Gnico (ID del usuario) para su Unico y
personal para asegurar que se pueda hacer seguimiento a sus actividades?

¢El sistema de gestion cuenta con una contrasefia efectiva para autenticar a los
usuarios, y estos deben de cambiarla al menos una vez al afio?

¢Existe proteccion contra el acceso no autorizado y la mala utilizacién de la
informacion?

Mercancias y seguridad en el transporte

¢Hay implementados procedimientos para restringir, detectar y reportar acceso no
autorizado a todas las areas de despacho, plataformas de carga y almacenamiento
de unidades de transporte de carga cerradas hasta el almacenamiento?

¢Hay persona calificadas designadas para supervisar las operaciones de carga?

¢Hay implementados procedimientos para notificar a las autoridades apropiadas
que vigilan el cumplimiento de la ley, en casos en donde se detectan o se
sospechan anomalias o actividades ilegales por parte de la organizacion?

¢(Hay implementados procedimientos para asegurar la integridad de las
mercancias / carga cuando se envian a otra organizacion (proveedor de
transporte, centro de consolidacion, instalacion inter modal, etc.) en la cadena de
suministro?

¢Hay implementados procesos para rastrear los cambios en los niveles de
amenaza a lo largo de las rutas de transporte?

¢Se suministran reglas de seguridad, procedimientos u orientaciéon a los
operadores de transporte (por ejemplo, evitar las rutas peligrosas)?

Unidades cerradas para transporte de carga

Si se usa una unidad cerrada para el transporte de carga ¢existen procedimientos
documentados para fijar y registrar sellos mecénicos de alta seguridad que
cumplan el ISO/PAS 17712, u otros dispositivos de deteccion contra alteracion,
por parte de quienes introducen la carga en la unidad?
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REQUISITOS ISO 28000

OBS.

Si se usa una unidad sellada para el transporte de carga, ¢se implementan
procedimientos documentados para inspeccionar los sellos y detectar sefiales
contra alteracion cuando la custodia de los medios de transporte cambia durante
el curso de un despacho, y para tener en cuenta las discrepancias detectadas?

Si se usa una unidad cerrada para transporte de carga, ¢es inspeccionada, por
parte de quien introduce la carga, para determinar presencia de contaminacion,
inmediatamente antes de esta actividad?

Si se usa una unidad cerrada para transporte de carga, ¢se implementan
procedimientos documentados para inspeccionarlas inmediatamente antes de que
las personas encargadas introduzcan la carga, para verificar su integridad fisica,
con el fin de incluir la confiabilidad de los mecanismos de blogqueo de la unidad?
Se recomienda un proceso de inspeccion de siete puntos: Pared frontal, Lado
izquierdo, Lado derecho, Piso, Techo/cielo raso, Cerramiento interior/exterior,
Exterior /quinta rueda

Adaptado de: Estudio de impacto y de situacion de los operadores de transporte terrestre
de mercancias en relacion a la normativa actual en materia de gestion de la seguridad en
la cadena de suministro, como paso para obtener el estatus de operador seguro (Valdevira,

2009)
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ANEXO G: Encuesta a colaboradores de APE

Figura G1: Encuesta a colaboradores de APE

Por medio de la siguiente encuesta, Autoridad Portuaria de Esmeraldas quiere llegar a sus colaboradores
para conocer de antemano su nivel de conocimientos y aplicacion de las normas de calidad y seguridad en
el servicio implementadas o por implementar en la empresa.

1. DATOS PERSONALES
Género: M[ ] F[] Edad: anos Antigiiedad anos

Estado civil: Soltero(a) [ ] Casado(a) [ ] Viudo(a) [ ]
Divorciado(a) [_] Unién Libre [_]

Departamento o dependencia: Cargo/Actividad

1. Califique su nivel de conocimiento de las siguientes normas:

Do, iy Poco Regular Bueno
conoce Ppoco

BASC O O O O O
ISO 28000 1 O o O O
ISO 9001:2008 OO0 O O 0O O

2. Por favor califique segin su criterio la capacitacion que ha recibido en

normas de calidad de parte de APE en cada uno de los siguientes temas:

No
capacitado

BASC e I e B A
ISO 28000 I:] D D |:| D
ISO 9001:2008 I:I I:I I:I I:I D

Mala Regular Buena Excelente
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3. (Qué tanto conoce los formatos utilizados para implementar la mejora

continua en APE?
NADA[ ] MUYPOCO[] POCO[] BASTANTE [ ]

4. ; Cuales de las siguientes normativas considera que son las que mas utiliza en

su trabajo diario?
BASC[] ISO 28000[ ] I1SO9001:2008 [ ] NINGUNA []

5. {Considera acertado que se utilice un inico manual para que el personal se

capacite en el conocimiento y aplicacion de las normas de calidad y seguridad?
SI[] NO[] NO SE[]

6. Valore segin su criterio el nivel de mejora de los siguientes aspectos al
aplicar las normas de calidad y seguridad. (Califique de 1 a 5, 1 es nada S es

mucho)

Opciones:

Cumplir metas de la empresa D I:I D |:|
Mejorar el servicio al cliente D D D |:|
Desempeiio en el trabajo D D \:‘ |:|

Capacitacion y aprendizaje del personal D |:| D |:|

L]
L]
L]
]

Organizacion del trabajo D I:l D I:I I:l

7. Considera que al aplicarse correctamente las normas de calidad mejoraran los

resultados de la gestion de APE
NO[] UN POCO[] NOMUCHO[] SI[]

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION



ANEXO H: Encuesta a clientes de APE

Figura H1: Encuesta a clientes de APE

Por medio de la siguiente encuesta, Autoridad Portuaria de Esmeraldas quiere llegar a sus clientes para
conocer de antemano su nivel de satisfaccion con el servicio y la atencién recibida en nuestras oficinas e
instalaciones, se garantiza por parte de APE absoluta reserva y el uso exclusivo de esta informacién
tnicamente con fines estadisticos. De antemano, gracias por sus sinceras respuestas

1. DATOS GENERALES

Nombre y apellido:

Empresa: Cargo:
Tiempo que su empresa ha trabajado con APE: afios
Tipo de actividad: Importacién [ ]  Exportacion[ ] ~ Ambos []

Productos que comercializa:

2. Qué calificacion le merecen los siguientes aspectos relacionados a la gestion de la

Autoridad Portuaria de Esmeraldas (1 es muy malo.... 5 es excelente)

1 2
Manejo de la carga [:l D
Seguridad de la carga |:| D

Prevencion de ilicitos (contrabando, I:I D
corrupcion administrativa, etc.)

OO0 O odgde
OOodo o odges
ODOdO OO e

Rapidez en despachar la carga I:l |:|
Atencién al cliente |:| D
Agilidad administrativa |:| |:|
Cuidado a la propiedad del cliente |:| |:|

GRACIAS POR SUS RESPUESTAS
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ANEXO I: Listado de clientes de APE

Cuadro I1. Listado de clientes — importadores (2014)
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IMPOHETAIMR FRODLUCTO TIFD DE CARGA
1-Aceria del Fouador SA

Higrmo y acero Carga peneral
ADELCA
2 - AYMESA Conjantos CKD = s pererml

repuesios Amomoirices
i-BAKER HUGHES
INTERMNATIONAL BRAMNCHES Hiemo y acero (Carga peneral
N
4-BAKER PETROLITE DEL ] .
ECUADOR Ml aterial pe rokern Carga general
5.-BERELANDIA 5.A. Memcaderaen general  Contene dores
a-CAR IMPORTACIONES 5A Paries vy SE0E
IMPOREP automolrioes T cana gerers
T-CASA BACA 5 A Wehiculos Wehiculos
ilﬁﬂﬁ. MOELLERE MAFRTINES Mercaderiaen general  Contenedores
i.:.-l?-lﬁ SCAR DEL ECUADDER Vehicalos Vehicuos
10-COMERCTALLZA DRORA Vehicualas Vehiculos
ALTOLINE
11L-CONSORCID  PETROLERD ] .
BLOGUE 17 Ml zie izl pe frodero Carga peneral
12-CORPORACION FAVORITA
CA. Memcaderaen general  Contene dores
13-DICHEM DEL BEOUADDER
A Ml zie izl pe frodero Carga peneral
14.-DICOMVISEE CLA LTI, Mercaderiaen general  Contenedores
15-DMRALLANTA 5 A Mercaderiaen general  Contens dores
16-ELASTO 5. A Mercaderiaen general  Contens dores
17.-EP PETROBECUA DR Mz izl perolern (Carga general
18 -HALLIBUETOMN LATIN i

M zierial perodero Carga peneral

AMERICA 5.4 LLC.




IMPORTA DOR PRODUCTO TIFD DE CARGA

19.-HELMERICH & PAYNE DEL Material petralero Carga gereral

ECUADOR

X -HILONG OIL SERVICES Maierial petrolero (Carga general

2 -IDEAL ALAMBREC Hiemoy acero (Carga general

2 -IMPORTADDORA Vehicuios Vil

TOMEBAMEA

I3 INDUS. MATERIALES DE i i

FRICCION SA. IMFRISA Mercaderia en general  Contenedores

4 INDUSTRIA ACERD DE LOS ey acero Carga gereral

ANDES 5.A .

25.-KlA Yehiculos Vizhiculos

26 -LAFARGE Cementa/carban Granel sélido
mineTal

I7.-MARESA Vehiculos iehiculos

25 -MIL DEPORTES 5A. Mercaderia en gemeral  Conkemedores

20 -MIXSPORETS. CIA. LTDA. Mercaderiz en pemeral  Conkenedores

I -MOTRANSA Yehiculos viehiculos

i;l[‘r}“llll':::l-:‘.']ﬂ ™ HEFORITVO Mercaderiz en general  Conenedores

i';‘:l;:‘f_‘:‘ HOME MUNME Mercaderia en peneral | Coniemedores

33.-NABORS DRILLING Material petralero Carga gereral

SERVICES LTTx

3 -NEOHYUNDAI Yehiculos ehiculos

5. -NOVACERO Hiemoy acero Carga general

3o -OMMNIBUSS BEGENERAL E;iﬂll::aunir:gﬁ.'ﬂ ehiculos

MOTORS o © Conenadores
{ Wehiculos

JT-PANALPINA Maierial petrolero Carga general

JE-PETREX 5.A. Maierial petrolero Carga general

3 -PETROAMAZONAS EP Tuberia (Carga general

40 -OMAX ECUADOR 5 A Maierial petrolero (Carga general

41 -RODRIGUE? ROSERD Mercaderia en peneral | Coniemedores

PEDROD ALVARD
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IMPORTA DOR FPRODUCTO TIFD DE CARGA
42 -SANTOS CMI S A Material petrolero Carga general
43 -5CHLUMBERGER DEL

——— Material peirolero Carga general
44 -TEMAKIS GLOBAL i .
SERVICES ECUADOR {uberia Canga gereral
45 -TOVOCOETA Wehdcwlos ehdculios
dia -TOYOTA DEL ECUADDR Wehiculos wehiculos
47 -TUSCANY Mukiil  peiraium
INTERNATIONAL  DRILLING Carga general
INC laladro
48 -WEATHERFORD SOUTH Makerisl petralero Carga general
AMERICA LLIC.
49 -IDMACERD Hiemoy acero Carga general
S-MARIOLA GUERRA Hiemoy acero Carga general
S1.-IMPOR ACEROS Hemoy acero Carga general
Cuadro 12. Listado de clientes - exportadores
EXPORTA MR PRODLUCT TIFD DE CARGA
L-AGROPAREAISO-DANAY MA Aceie crude de palma Granel biguido
2-ALIOORP ECUADDR 54 Aceie crude de palma Granel Higuido
3 -D0OMERCIALIZADOR A
INTERMACTOMAL Aceie crudo de palma  Gramel liguido
CIECOPALMA 5 A
4 -DANEC Aceie cudo de palma Gramel Nguido
5.-EIDESA 5.4 Cerdmica Comiene dor
f. -EPACEM Aceie cudo de palma Gramel Nguido
1-EXPOFORESTAL SA. A stilla Giranel sdlido
A EXTRACTORA LA JIOYA Aceie crude de palma Granel biguido
i;:!{ RACTORA LA - SEXTA Aceie cudo de palma Gramel liguido
10-LIEN WANDG YAM NAN Madera Contenedor
11.-PALESEMA Aceiiero Ciramel Nguido
12-10RGE GUEVARA Madera Contenedor

Fuente: En base a la informacion de la pagina web de APE (APE, 2014)





