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RESUMEN

La Autoridad Portuaria de Esmeraldas (APE) es una institucion del estado que por mas
de 40 afios ha estado a cargo de la operacion y administracion del Puerto Comercial
ubicado en la ciudad de Esmeraldas, en Ecuador. Los usuarios del servicio que brinda
APE constituyen tanto personas naturales y juridicas que ejercen diferentes tipos de
actividad economica de comercio exterior. Dada la importancia de su servicio para la
economia de la ciudad y del pais, se ha propuesto como objetivo de esta investigacion
analizar el nivel de satisfaccion que los usuarios de APE tienen de sus servicios, y de este
poder identificar oportunidades de mejora a futuro. La metodologia que se aplico en la
presente investigacion es de tipo descriptiva-explicativa con un enfoque mixto, usando
como herramientas la observacion y entrevistas que permitieron evaluar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de la Autoridad Portuaria de Esmeraldas. Se evidencio que
APE trabaja bajo distintos modelos de operacion, brindando servicios como la carga por
contenedores, carga suelta y autopropulsada que circula por importacion y exportacion.
Se identific6 que existen niveles de desconformidad relacionada a las limitaciones de
infraestructura e ineficiencia del talento humano, lo que marca a futuro una desventaja
para el puerto esmeraldefio frente a otros puertos del pais. Asi mismo se propuso que un
cambio en los modelos de gestion y el mantenimiento exhaustivo del puerto podrian ser
las posibles soluciones para incrementar la calidad de servicio a los usuarios de la

Autoridad Portuaria de Esmeraldas.

Palabras Clave: Autoridad Portuaria de Esmeraldas (APE), nivel de satisfaccion,

usuarios, modelos de gestion, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The Port Authority of Esmeraldas (APE) is a state institution that for more than 40 years
has been in charge of the operation and administration of the Commercial Port located in
the city of Esmeraldas, Ecuador. The users of the service provided by APE are both
natural and legal persons engaged in different types of foreign trade economic activity.
Given the importance of its service for the economy of the city and the country, the
objective of this research is to analyze the level of satisfaction that APE users have with
its services, and thus be able to identify opportunities for future improvement. The
methodology applied in this research is descriptive explanatory with a mixed approach,
using as tools the review of historical data and interviews that allowed evaluating the
level of satisfaction of the users of the Port Authority of Esmeraldas. It was found that
APE works under different operation models, providing services such as containerized
cargo, loose cargo and self-propelled cargo for import and export. It was identified that
there are levels of dissatisfaction related to infrastructure limitations and inefficiency of
human talent, which marks a future disadvantage for the port of Esmeraldas compared to
other ports in the country. It was also proposed that a change in management models and
comprehensive maintenance of the port could be possible solutions to increase the quality

of service to users of the Port Authority of Esmeraldas.

Key words: Esmeraldas Port Authority (APE), satisfaction level, users, management

models, service quality.
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INTRODUCCION

Presentacion del tema de investigacion

Durante los altimos afios, el sector de comercio exterior se ha constituido como
un factor fundamental en el desarrollo econdmico de regiones y paises a nivel mundial.
Este ha formado un nexo indispensable entre la economia interna y los diversos mercados
establecidos en el medio internacional. A través de los puertos maritimos se desempefia
un rol fundamental dentro del sector de comercio, ya que el transporte maritimo y terrestre
que se desarrollan en sus instalaciones los convierten en nodos logisticos a lo largo de la

cadena de valor.

El impacto de los puertos se enfoca especialmente en las zonas costeras debido al flujo
de bienes generado por infraestructura, provisiones y servicios asociados a su
funcionamiento; asimismo, por la constitucion de grandes empresas e industrias que
buscan la mayor proximidad posible hacia los principales puertos de carga, generando asi

mas empleo local y economia indirecta.

El Ecuador cuenta con cuatro principales puertos comerciales ubicados en las
ciudades de Esmeraldas, Guayaquil, Manta y Machala, de los cuales, el Puerto de
Esmeraldas es el més estratégico debido a que geograficamente es el mas cercano al Canal
de Panama e internamente mas cercano a la capital del pais, Quito. Sus muelles son de
aguas profundas, por lo tanto, es 6ptimo para el trafico de buques de gran calado. Hoy en
dia el Puerto de Esmeraldas es administrado por la Autoridad Portuaria de Esmeraldas
(APE) quien se ha encargado del mantenimiento y desarrollo del puerto desde 1970, sin
embargo, no ha logrado posicionarse frente a puertos mas fuertes como el Puerto de

Guayaquil y el Puerto de Manta.

Existen varios factores que influyen en el desempefio y competitividad de un
puerto. Martinez, Espitia, & Valdemar (2019) indican que estos son la disponibilidad de
infraestructura y capacidad fisica para recibir determinadas cantidades de contenedores y
otros tipos de carga. Por otro lado, Doerr & Sanchez (2006) mencionan que también
influyen la cantidad de maquinarias y gruas especializadas para la manipulacion de cara,
y finalmente, la atencion brindada a los clientes y usuarios por parte de los funcionarios

de APE.



Para este problema en particular se ha considerado utilizar diferentes herramientas
de investigacion para analizar el nivel del servicio al cliente brindado por APE, y con los
resultados poder establecer estrategias que le permitan al Puerto de Esmeraldas ser

altamente competitivo frente a otros puertos comerciales del pais.

Planteamiento del Problema

La Autoridad Portuaria de Esmeraldas es una entidad estatal con autonomia de
gestion del puerto de la ciudad de Esmeraldas ubicado al noroccidente del Ecuador con
acceso directo desde el océano Pacifico. Este puerto multipropdsito cuenta con tres
muelles con una profundidad de 11.5 metros, lo que permite mayor maniobrabilidad y

atraque de buques de alto calado.

Actualmente, el APE se enfrenta a ciertos problemas y desafios que impiden el
desempefio optimo en las actividades portuarias, sobre todo en las operaciones de
importacion y exportacion de carga. De acuerdo con una investigacion realizada (Oramas,
2015), “los funcionarios de Autoridad Portuaria de Esmeraldas expresan que existen
ciertas limitaciones en la cantidad de equipos, infraestructura e integracion de la parte
operativa, administrativa y de despacho, pero que aun asi sus actividades son realizadas
con eficiencia”. Esto, ha sido contrastado con la variacion en los niveles de movilizacion
de carga realizada en este puerto, la cual ha sido negativa y bastante importante. Segin
registros oficiales presentados por APE, en 2016 se registr6 un transito de 705.128,24 Tm
(toneladas métricas) entre importacion y exportacion, sin embargo, para el 2017 hubo un
decrecimiento del 18% con 581.249,98. Para inicios del 2018, se¢ evidenci6 un incremento
en la exportacion de chatarra (metales ferrosos), asi como en la importacion de sélidos al
granel con un ascenso de 62.971 toneladas a 81.840 correspondientes a un 30% en

comparacion al 2017. (Diario La Hora, 2018)

No existen evidencias concretas que permitan definir con claridad las causas del
por qué APE no ha podido mantener un crecimiento estable en sus operaciones portuarias,
sin embargo, se ha evidenciado malestar y desconformidad en los usuarios debido al bajo
nivel en los servicios prestados por la institucion. La falta de capacitacion al personal
operativo y el mal manejo de los equipos ha ocasionado demoras en la carga y descarga
de contenedores, lo que genera mayores tiempos de espera y costos adicionales para las
navieras y empresas que hacen uso del puerto. En algunos casos, estas se han visto en la

obligacion de trasladar sus operaciones a otros puertos con mayor logistica y experiencia.

2



Otra de las realidades del servicio que presenta APE es el numero de requisitos
que solicitan a los usuarios para la entrada y salida de buques, asi como para la
consolidacion o recepcion de las cargas a transportar. El departamento administrativo
suele tomar mas del tiempo estimado para la revision y aprobacion de estos documentos,
generalmente sometidos a procesos burocraticos en donde intervienen otras instituciones

como Aduanas del Ecuador o el Servicio de Rentas Internas (SRI).

De acuerdo con lo mencionado previamente, el escenario sobre el cual se
desarrollan las actividades de APE podria estar afectando al desempefio y explotacion del
puerto de Esmeraldas. Los actuales procesos administrativos a los que se someten los
clientes y usuarios, el déficit de capacitacion del personal y las limitaciones operativas
del puerto han comprometido la productividad del puerto, teniendo que hacer
contrataciones a terceros para poder cumplir con la demanda actual y disminuir las

pérdidas que esto pueda traer consigo.

Justificacion

Los servicios que presta APE en el puerto de Esmeraldas son de gran importancia
para el sector comercial del pais. A méas de ser un punto estratégico para las empresas que
importan y exportan productos, también se brinda como servicio el uso de la
infraestructura para que los operadores logisticos y navieras realicen actividades
independientes, y el alquiler de espacio fisico para almacenaje de productos previo a su
distribucion. Estos y otros servicios adicionales deben superar o al menos mantenerse en
un grado de calidad aceptable para que los clientes y usuarios del puerto puedan
desempefiar correctamente sus actividades comerciales y asi conservar su permanencia.
Segun el boletin informativo emitido por (Guerrero & Pombosa, 2017), “uno de los temas
que afligen al puerto esmeraldefio son sus limitaciones operativas y las demoras
administrativas que afectan en el servicio al cliente. Hay poca maquinaria disponible y la
que existe ya cumpli6 su vida 1til, lo que influye directamente en los trabajos de porteo,

recepcion y despacho de naves” (p. 6).

Durante los tltimos cuatro afios no se han realizado estudios que midan este indice
cualitativo, es por esta razon que surge la necesidad de realizar un analisis en el nivel de
satisfaccion de los usuarios en base a las condiciones de servicios brindados por APE, ya

sea de los procesos administrativos o de su infraestructura.



Objetivos
Objetivo General

Analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios brindados por la
Autoridad Portuaria de Esmeraldas (APE) durante el periodo 2019-2022 que permita

identificar los factores que necesitan ser mejorados para su buen desempefio.

Objetivos Especificos

e Identificar los principales usuarios de los servicios prestados por el puerto
comercial de Esmeraldas para determinar el nivel de satisfaccion percibido por
los mismos.

e Identificar y clasificar los factores que inciden mayormente en las
inconformidades presentadas en el periodo 2019 - 2022.

e Proponer posibles soluciones para incrementar el nivel de satisfaccion de los

usuarios del puerto de Esmeraldas.



CAPITULO I: Marco Teérico

1.1. Bases Teorico-cientificas

Durante afios, el transporte maritimo se ha posicionado como un elemento
fundamental dentro de la economia internacional, asi como de las diferentes cadenas de
suministros constituidas por empresas a lo largo del mundo. Este medio de transporte
actiia como uno de los més seguros y menos costosos para el traslado de carga masiva

entre un punto de origen y destino, estos puntos son denominados puertos.

1.1.1. Puerto Maritimo

El término puerto puede emplearse en diferentes ambitos. Se trata, en su
definicion mas general, de la infraestructura que incluye diversos servicios para la
realizacion de una operacion definida. El significado mas habitual de puerto maritimo se
asocia al espacio que, situado en una orilla o en la costa, permite que las embarcaciones
desarrollen operaciones de carga y descarga, o de embarque y desembarque (Pérez &
Merino, 2015). Los puertos cuentan con espacio fisico y area oceanica donde los barcos
generalmente esperan su turno para cumplir con sus actividades portuarias. También
suelen tener una interfaz con otros medios de transporte, terrestre y ferroviario, que
proporciona conexion de servicios adicionales que permiten complementar las diferentes
cadenas de suministro asociadas. A mas de ser un punto estratégico de movimiento de

carga o personas, los puertos maritimos cumplen algunos roles importantes, entre estos:

e Provision de refugio a embarcaciones en caso de condiciones climaticas no
adecuadas para la navegacion, tales como mares agitados o tormentas.

. Manipulacion de carga previo a transbordo. Esto generalmente se da
cuando la carga cumple un destino intermedio en donde se realiza su
traspaso de un barco a otro antes de ser transportada a su destino final.

e Servicios de apoyo para buques como: provision de alimentos, abastecimiento de
combustible, revision de maquinarias, reparacion de dafios en la infraestructura de
los barcos, entre otros.

e Base para el desarrollo industrial, es decir, provision de industria e infraestructura
para facilitar el desarrollo del comercio que pasa por el puerto. Un claro ejemplo

de esto son las plantas industriales de acero que fabrican material para



reparaciones de barcos, y las zonas francas que facilitan el comercio libre de
impuestos.

e Punto de intercambio que vincula el servicio de recepcion y envio de carga con
diferentes redes de distribucion local, fortaleciendo asi la economia cercana a los

puertos.
1.1.2. Tipos de Puertos Maritimos

Puertos de Carga General: Estan constituidos por un conjunto de muelles que permiten
el anclaje de barcos con caracteristicas limitadas. Estan destinados a la manipulacion de
carga suelta y cierta cantidad de carga unitaria (pallets o contenedores), asi como puntos

de arribo para personas que se movilizan en buques de pasajeros.

Puertos Polivalentes: Estos puertos estan compuestos de infraestructura y maquinaria
adecuada que permite la flexibilidad de recibir barcos y cargas con diferentes
dimensiones. Generalmente dotan de griias especiales, rampas que soportan grandes

cantidades de peso y amplias zonas de almacenamiento.

Puertos de Agua Caliente: Como su nombre lo indica, estos puertos estan rodeados de
aguas que no se congelan en invierno, por lo tanto, pueden operar todo el afio sin
inconvenientes. Estos puertos son considerados como significativos en economias locales
e internacionales debido a que pueden aceptar suministros sin ningun tipo de cierre

temporal en épocas invernales.

Puertos Secos: Se denominan asi a las terminales interiores o grandes almacenes de carga
que se conectan a un puerto maritimo por via terrestre o instalaciones ferroviarias. Su
principal funcion es la de actuar como centro de logistica multimodal, asi como la de

mejorar la eficiencia de los puertos al aliviar la congestion en los muelles.

1.1.3. Puerto Comercial de Esmeraldas

El puerto de Esmeraldas es un puerto maritimo con salida directa al Océano
Pacifico ubicado en la ciudad de Esmeraldas, al norte del Ecuador. Es un puerto
significativo para la economia del pais debido a su situacion geografica que es
considerada estratégica debido a su cercania con el Canal de Panama. Este puerto

multiproposito permite el trafico interoceanico de busques de gran calado gracias a que



cuenta con un muelle de 11,5 metros de profundidad con aguas tranquilas que facilitan la

maniobrabilidad y atraque de las naves (remolque y practicaje). (APE, 2021)

Figura 1

Vista Aérea del Puerto de Esmeraldas

Nota: Adaptado de Vista aérea del Puerto de Esmeraldas, de Diario Electronico El
Oficial, 2017.

1.1.3.1.  Tipos de carga que se movilizan en el Puerto de

Esmeraldas

En un puerto maritimo de comercio nacional e internacional se movilizan distintos

tipos de mercancias como las que se mencionan a continuacion:

Carga General Suelta: Se denomina asi a cualquier mercancia que se moviliza dentro
de una unidad de carga, ya sea contenedores, pallets, cajas de madera o de carton; se hace

una excepcion a los contenedores aéreos.

Carga al Granel Liquida: Es toda materia que se encuentra en estado liquido y que se
transporta de manera homogénea en tanques o bodegas especiales que se adaptan a las
caracteristicas propias del elemento. Este tipo de productos se almacena
homogéneamente y se puede manipular de forma continua, teniendo como ejemplo, los

productos petroliferos, gases licuados, agua, aceite, etc.

Carga al Granel Sélida: Este tipo de carga incluye un conjunto variado de elementos
que se transportan sin envase ni sistemas unitarios en grandes bodegas o graneleros
integrados en el barco; Unicamente se debe considerar los niveles de temperatura y
humedad para conservar las propiedades del elemento. En este tipo de carga se incluyen

productos como: cereales, carbon, azlicar, mineral de hierro, entre otros.
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Carga Contenerizada: Como dice su nombre, este tipo de carga se transporta en cajas
de metal cerradas y selladas identificadas con el nombre contenedor. Este tipo de envase
tiene medidas definidas y estandarizadas a nivel internacional y sirven para transportar
generalmente carga seca, y en ocasiones carga refrigerada que es adaptada a contenedores
especiales para conservar la temperatura requerida. Este tipo de carga la mas utilizado en
los puertos maritimos del mundo debido a la facilidad que brinda para manipular y

almacenar en tierra.

1.1.3.2.  Autoridad Portuaria de Esmeraldas (APE)

La Autoridad Portuaria de Esmeraldas (APE), es una entidad gubernamental que
ejerce jurisdiccion directa y es responsable en la administracion y desarrollo del Puerto
Comercial de Esmeraldas. En agosto del afio 2004, este puerto fue entregado en concesion
por el lapso de 25 afios al Consorcio Puerto Nuevo Milenio S. A. para la ocupacion y uso
de sus instalaciones operativas, correspondiéndole vigilar el cumplimiento de los

acuerdos establecidos en el contrato sujeto a términos y condiciones. (APE, 2021).

1.1.3.3.  Servicios Portuarios brindados por APE

De acuerdo con el sitio web oficial de la Autoridad Portuaria de Esmeraldas, los

servicios que proporciona esta institucion corresponden a:

Servicios del Buque: Acceso al puerto, ingreso y muellaje, fondeadero, practicaje,

remolcador de naves (realizado por operadoras externas autorizadas por APE).

Servicios a la Carga: Carga y descarga de la mercancia, transporte dentro de las
instalaciones portuarias, almacenaje, transbordo y re-estiba, recepcion y/o despacho,

envases y embalajes.

Servicios de Contenedores: Uso de gruas para carga y descarga, manipulacion de
contenedores en actividades de estiba, almacenaje, recepcion y/o despacho, equipamiento

y dotacion de accesorios de contenedores.

Servicios a Pasajeros: Se prestan servicios al sector turistico (cruceros) a través de la
coordinacion con la operadora turistica, la Direccion Provincial de Turismo y los
gobiernos seccionales. También se brindan servicios a pasajeros de naves de paso
generalmente para el aprovisionamiento y alimentacion de la tripulacion, esto también en

coordinacion con la agencia naviera y el puerto de Esmeraldas.
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Servicios de Seguridad: Desaduanizacion de mercancia (realizada por la Aduana del
Ecuador, SENAE), control de accesos, equipos electronicos de seguridad, detectores de
metales, torres de vigilancia, y otros servicios que se incluyen dentro del Cédigo
internacional para la proteccion de los buques y de las instalaciones portuarias (Codigo

PIBP).

1.1.3.4. Usuarios de APE

Operadores Portuarios (OP)

Es toda empresa que presta servicios en los puertos en actividades como carga y
descarga, almacenamiento, practicaje, remolque de buques, estiba y desestiba, manejo

terrestre y porteo de la carga, dragado, clasificacion y reconocimiento. (ANI, 2020)

Estas personas juridicas deben estar estrictamente matriculadas y habilitadas ante
la Subsecretaria de Puertos y Transporte Maritimo y Fluvial (SPTMF) para poder
accionar en los puertos, por lo que deben cumplir con ciertos requisitos previos que van
desde una solicitud dirigida a esta entidad firmada por el representante legal (debidamente
inscrito en el Registro Mercantil) junto con el registro oficial de constitucion de la
compaiiia, registro en el Servicio de Rentas Internas (SRI), hasta el cuadro del personal

contratado afiliado al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), entre otros.

De acuerdo con la Resolucion No. 60 que corresponde a las Normas que regulan
los servicios portuarios en el Ecuador emitida por el Ministerios de Transporte y Obras
Publicas (MTOP, 2016), los Operadores Portuarios cumplen con una clasificacion de

acuerdo con las funciones que ejerce, siendo esta la siguiente:

e Operador Portuario de Carga (OPC): Permite la gestion y ejecucion de
actividades técnicas especializadas para la transferencia de carga que se desarrolla
dentro de naves/buques o dentro de un recinto portuario. Los OPC deben disponer
de maquinas especializadas, equipos, herramientas, implementos de seguridad y
mano de obra debidamente capacitada y especializada en su manejo.

e Operador Portuario de Buque (OPB): Brinda precisamente servicios técnicos
especializados a los buques o naves facilitando el acceso, permanencia y salida de
las naves desde una zona de servicio o terminal portuario.

e Operador Portuario de Pasajeros (OPP): Es el operador portuario cuyos

servicios permiten la gestion y ejecucion de actividades técnicas especializadas
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para el embarco y desembarco de pasajeros en un terminal portuario que retina las
condiciones especiales para ese fin y para los buques especializados en el
transporte de personas.

e Operador Portuario de Servicios Conexos (OPSC): Este tipo de empresas
brindan servicios de apoyo a empresas operadoras de carga, navieras,
importadores y exportadores, abasteciéndolos de combustibles y agua para naves,

tarja o control de carga de importacion o de exportacion, entre otros.

Agente Naviero

Segun el Reglamento de la Actividad Maritima, un agente naviero “es la persona
natural o juridica que representa al armador en las gestiones de caracter administrativo y
comercial relativas a todos los tramites relacionados con la escala del buque, aceptando
en nombre del armador, los derechos y obligaciones que le corresponden en dichas

gestiones. (MTOP, 2015)

Agente de Aduanas

El Cédigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones (COPCI, 2010), el
agente de aduanas “es la persona natural o juridica cuya licencia le faculta a gestionar de
manera habitual y por cuenta ajena, el despacho de las mercancias”. Cumple el rol como
delegado de la funcion publica de aduanas para consignar en las declaraciones aduaneras
que se formulen a las diferentes cargas que entran y salen del puerto, asi como en la
gestion de informacion y documentos que legalmente sirven como base para la

declaracion de impuestos aduaneros.

1.1.3.5. Tipos de maquinarias utilizadas en la manipulacién de

carga

Reach Stacker

Es un vehiculo utilizado para el manejo de contenedores de carga intermodales en
pequetios terminales o puertos a medianas capaces de transportar rapidamente un
contenedor a distancias cortas y apilarlo en varias filas en funciéon de su acceso.

(ALVINTER, 2020)
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Figura 2
Reach Stacker

Nota: Adaptado de Reach Stacker, de Autoridad Portuaria de Esmeraldas, 2022.

Montacargas

Son vehiculos contrapesado con capacidades de 2 a 10 toneladas que puede
transportar y apilar cargas generalmente montadas sobre tarimas o pallets mediante dos
horquillas rigidas verticales ubicadas en la parte delantera, permitiendo asi una mejor

vision y manipulacion para el conductor. (AbcPack, 2013)

Figura 3

Montacargas

Nota: Adaptado de Montacargas, de Diario Autoridad Portuaria de Esmeraldas, 2022.

Camiones Adaptados

Los camiones son utilizados normalmente para el transporte de los contenedores

desde los muelles hasta el lugar de almacenamiento, y posterior traslado (Lozano, 2015).
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Generalmente son adaptados con mufiones y brazos hidraulicos que permiten la

flexibilidad de alcanzar grandes alturas en pilas de contenedores.

Figura 4

Camiones Adaptados

Nota: Adaptado de Camiones Adaptados, de Autoridad Portuaria de Esmeraldas, 2022.

Top and Side Loader

Es una maquinaria utilizada para manipular contenedores vacios con capacidad
para mover alrededor de 40 toneladas y apilar hasta 5 contenedores, los cuales son

sostenidos por sus cuatro lados. (Franco, 2017)

Figura §
Top and Side Loader

Nota: Adaptado de Top and Side Loader, de Autoridad Portuaria de Esmeraldas, 2022.

Grua

Este tipo de maquina sirve para levantar o transportar carga de hasta 400 toneladas

por medio de un brazo hidraulico que tiene un alcance de 57,9 metros. (Franco, 2017)

12



Figura 6

Grua Terex

Nota: Adaptado de Vista aérea del Puerto de Esmeraldas, de Autoridad Portuaria de
Esmeraldas, 2022.

Usuarios del Puerto Comercial de Esmeraldas

Se determinan usuarios de un Puerto Comercial a una entidad que ejerza su
actividad econdémica en los recintos Portuarios o por medio de ellos, en el Puerto
Comercial de Esmeraldas tiene a principales entidades que ayudan de cierta manera en
gran numero al mayor movimiento de carga que se da en APE, dentro de estos

encontramos estadisticas de agencias navieras.

Tabla 1
Cantidad de toneladas transitada por APE

. . Tipos de Carga
Agencias Navieras General Contenerizada Solidos Liquidos Total
TECNISEA Cia. Ltda. 53,179 - - - 53,179
Andinave S.A. 911 - - - 911
BBC Chartering 124,817 499 - - 125,316
EP FLOPEC - - - 38,308 38,308
GUStaVOLZtZT“S Cla 57851 ; 126,285 - 184,136
REMAR S.A. 150,518 170,923 14,684 - 336,125
Transporte y Rep.
Internacionales S.A. 19,637 6,989 i i 26,626
Total 406,913 178,411 140,969 38,308 764,601
% Participacion 53% 23% 18% 5% 100%

Fuente: SPTMF Boletin Estadistico 2014
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1.1.3.6.  Servicios y caracteristicas de puerto Comercial de

Esmeraldas

El puerto de Esmeraldas presta servicios a las naves, como practicos,

remolcadores, amarradores y lancha para practicos, servicio a la carga y descarga de carga

general, graneles solidos y liquidos, vehiculos y carga proyecto. Entre estos tenemos:

Servicio de transferencias hacia la zona de almacenaje de APE, aqui se recibe
la carga y se lleva con maquinarias hacia las zonas de almacenamiento.
Servicio de almacenamiento y seguridad de mercancias en patios cerrados y
abiertos.

Servicios de despacho de mercancias, aqui se utilizan equipos portuarios para
brindar este servicio a excepcion de la carga autopropulsada o vehicular.
Prestacion de cuadrilla y equipos de carga/descarga para aforos fisicos e
inspecciones de antinarcéticos, aqui la Autoridad Portuaria de Esmeraldas
Alquiler de equipos y maquinarias por hora, de acuerdo con la disposicion de
los mismo APE autoriza el alquiler de estos.

Conexion y desconexion de baterias a vehiculos. Servicio de
aprovisionamiento de energia eléctrica y agua potable, de acuerdo con en tipo

de cliente, se provee del servicio a la nave.

Figura 7

Flujo de servicios prestados por Autoridad Portuaria de Esmeraldas

SERVICIOS A
LAS NAVES

SERVICIO A

PORTEO

ALMACENAMIENTO

DESPACHO/
RECEPCION

Nota: Adaptado de Flujo de servicios prestados por Autoridad Portuaria Esmeraldas,

LA CARGA
\

J

de Cristhian Mora, 2017.

| SERVICIOS ESPECIALES |
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1.2. Antecedentes

El puerto comercial de la ciudad de Esmeraldas fue constituido un 28 de diciembre
de 1970 bajo el Decreto Ejecutivo N° 1043, pero no fue hasta el 3 de marzo de 1971 que
se publica en el Registro Oficial en donde se designa a la Autoridad Portuaria de
Esmeraldas (APE) como una entidad de derecho publico, patrimonio y fondos propios
para administrarlo legalmente (Mufioz, 2014). Entre los logros mas destacados por APE,
fue lograr su anexo a la Asociacion de Autoridades Portuarias de América, la mayor
organizacion de puertos del continente, lo que le permitido al puerto posicionarse

estratégicamente a nivel internacional.

Entre la década de 1990, el Consejo Nacional de la Marina Mercante y Puertos
(CNMMP) emitio un Plan de Modernizacion del Sistema Portuario Nacional que
permitiria aumentar la eficiencia y modernizacion de los puertos del Ecuador mediante
reformas en el sector administrativo y la gestion por parte del sector privado, reduciendo
asi los costos de administracion portuaria provenientes de fondos publicos. Este plan fue
aprobado un 24 de marzo de 1993, dando asi inicio al proceso de concesion de los cuatro

puertos comerciales del pais.

Para agosto del 2004, el puerto de Esmeraldas dejo de ser administrado por APE
y paso a ser entregado en concesion al Consorcio Puerto Nuevo Milenium S.A. por 25
afios. Durante este periodo de tiempo, seria esta nueva entidad la responsable del uso y
gestion de las instalaciones operativas del puerto, y la encargada de vigilar el
cumplimiento de los términos y condiciones acordados en el contrato de concesion. (APE,

2021)

Luego de tres afios de haberse concretado esta concesion, Rafael Correa Delgado
asumio6 el poder legislativo un 15 de enero del 2007 con un plan de gobierno que daria
fin con muchos acuerdos y contratos de privatizacion en varias instituciones del pais; con
esto, el puerto de Esmeraldas seria devuelto y APE seria de orden publico nuevamente.
El Consorcio Puerto Nuevo Milenium S.A. y el Gobierno del Ecuador concluyeron por
mutuo acuerdo el contrato de concesion y se realizo la entrega de las instalaciones un 15

de julio del 2010 (APE, 2021).
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1.2.1. Estudios Previos

Dada la importancia del rol de los puertos en las economias nacionales, se ha identificado
un alto interés por conocer la satisfaccion de usuarios de los puertos comerciales desde
diferentes aristas. En el plano regional latinoamericano en un estudio realizado por
Caballero (2013), se indica que en la region el desempeio de los puertos a nivel logistico
es pobre y que para poder dar un mayor nivel de satisfaccion estos deben de ser
modernizados, lo cual genera un cambio en la cultura del uso de los puertos y genera un

mayor nivel de conformidad tanto para el puerto como para sus usuarios.

Desde el plano nacional gubernamental, también se ha demostrado un interés por el
desarrollo de los puertos, donde instituciones como la Superintendencia de Control de
Mercado y la Camara Maritima del Ecuador han realizado estudios sobre los servicios
ofertados por los puertos maritimos, incluyendo el puerto de Esmeraldas. En lo que
respecta al estudio de la superintendencia, el autor de este reporte, Arévalo (2017)
identifica algunos aspectos base de donde partir sobre la realidad del puerto de
Esmeraldas. Su conclusion menciona que, considerando las altas barreras de capitales
para la entrada en el mercado, el puerto es son considerado oligopolio creado
naturalmente. Es asi que, en este caso es un puerto publico en el cual el gobierno central
tiene incidencia, a pesar de que se le ha dado la facultad de administrarse de manera
independiente, siempre que no contravengan lo que dispone la normativa que regula los
puertos. En cuanto al establecimiento de los precios, el puerto puede presentar la lista ante
la Subsecretaria Puertos y Transporte Maritimo y Fluvial con la cual va a trabajar. Asi
mismo se identifico que las Autoridad Portuaria de Esmeraldas esta facultada para cobrar
una tasa de contraprestacion del 20% de la tarifa por cada servicio que presente en sus
instalaciones. Finalmente, se establecio que APE tiene obligacion de poseer el 50% del

equipo que usa para sus servicios prestados (Arévalo, 2017).

Puntualmente sobre la satisfaccion del puerto a nivel nacional, Aguilar (2017), realiz6 un
estudio de los puertos del Ecuador e indic6 en este que, aunque exista crecimiento
econémico que demanden mayor uso de las instalaciones portuarias, la falta de
infraestructura y de herramientas necesarias, asi como un servicio débil en tiempos y en
tramites impedirian que los puertos puedan avanzar. Esta motivard a que los usuarios
sustituyan los servicios del puerto por otros cercanos geograficamente afectando el

entorno econémico del puerto reemplazado.
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Martinez, Baquerizo, & Guerra (2000) establecen que son varios aspectos que afectan el
comportamiento de los usuarios en un puerto comercial. Estos aspectos pueden ser
internos o externos. Entre los internos esta la estructura organizacional y forma de operar
de los puertos. Entre los externos esta la influencia de los gobiernos tanto en la
administracién como en la operacion de los puertos, asi como la estabilidad econémica y
politica del entorno. Dado que los factores externos son complejos de controlar, la
intervencion en el servicio al usuario se centra en los aspectos internos sobre los cuales si
se puede influir. Es asi que Acinas, Busto, Fernandez, & Tarrio (2003) presentan como
alternativa la creacion de un area interna que pueda coordinar estos esfuerzos internos por
satisfacer a los clientes y que pueda recoger sus necesidades para el planteamiento de

mejoras en las diferentes areas como despacho, calidad de servicios logisticos.

Es importante reconocer que los cambios en el servicio al cliente no solo se centran en el
ambito operativo. Caballero (2013) menciona que la satisfaccion proviene del conjunto
de procesos que el usuario relacione con el puerto, es decir arribo, zarpe, precios, tarifas,
la parte de seguridad, costos, agilidad. Adicionalmente, Castillo (2015) menciona que la
falta de informacion de los procesos es también un punto relevante, asi como los
diferentes obstaculos administrativos de tiempo y la falta de apoyo del personal para la
agilizar la movilizacion de carga y descarga. Otro punto a considerar, es el mencionado
por la misma autora quien centra la insatisfaccion del cliente en los costos que pueda

presentar un puerto, lo cual lo categoriza como menos atractivo cuando estos son altos.

En referencia a estudios especificos sobre el servicio de Autoridad portuaria de
Esmeraldas, Benitez (2018) en su estudio establece que hasta el afio 2017, la
infraestructura y maquinaria del puerto no estaba en buen estado, lo cual afectd las
operaciones portuarias y la insatisfaccion de los usuarios. Adicionalmente, el puerto no
contaba con un plan de comercializacion para atraer a nuevos clientes, seguimiento y
datos de ellos. Todos estos aspectos, adicional a la falta de inversion ha generado una
mala imagen del puerto ante el grupo de usuarios que hace uso de sus servicios. Mora
(2015) destaca que para que la insatisfaccion de los usuarios del puerto vaya
disminuyendo, es necesario implementar un sistema de gestion que incluya un control y
mantenimiento adecuado de maquinaria, el incremento de equipos, aplicar estrategias

para la reduccion de tiempos de operacion.
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1.3.  Marco Legal

Los puertos comerciales del Ecuador se encontraban bajo la gestion el Consejo
Nacional de la Marina Mercante y Puertos (CNMMP), ademas de la Direccion de la
Marina Mercante y del Litoral. Con la creacion del Ministerio de Transporte y Obras
Publicas en enero del 2007, las funciones administrativas y de regulacion de los puertos
paso a ser competencia de la Subsecretaria de Puertos y Transporte Maritimo y Fluvial

(SPTMF).

El presente trabajo de investigacion es respaldado por cuerpos legales y

reglamentarios presentados en las siguientes resoluciones e instrumentos juridicos:

e Ley General de Puertos;

o Ley de Régimen Administrativo Portuario Nacional;

e Ley General del Transporte Maritimo y Fluvial, a excepcion de las establecidas
en los literales ¢), d), h), s), t) y u) del Art. 7;

e Ley de Fortalecimiento y Desarrollo del Transporte Acuatico y actividades
conexas y su reglamento;

e Ley de Facilitacion de las Exportaciones y del Transporte Acuético y su
reglamento;

e Reglamento a la Actividad Maritima, en lo que corresponde, de acuerdo con sus
funciones y atribuciones;

e Reglamento General de la Actividad Portuaria en el Ecuador;

e Reglamento de Operaciones Portuarias de la Autoridad Portuaria de Esmeraldas;

o Reglamento de Operaciones Portuarias de la Autoridad Portuaria de Manta;

e Reglamento de Operaciones Portuarias de la Autoridad Portuaria de Guayaquil;

e Reglamento de Operaciones Portuarias de la Autoridad Portuaria de Puerto
Bolivar;

e Reglamento de la Comision Interamericana de Puertos de la Organizacion de
Estados Americanos, OEA y de la Asociacion Americana de Autoridades
Portuarias;

e Funciones y Atribuciones del Comité Andino de Autoridades de Transporte
Acuatico (CAATA);

e Reglamento de Servicios Portuarios para las Entidades Portuarias del Ecuador;
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e Reglamentos y resoluciones que tengan relacion con el control de los puertos y
terminales privados y del transporte y trafico maritimo en el Ecuador; y,

e En general, las constantes en cuerpos legales, reglamentos y resoluciones que
tengan relacion con las competencias, atribuciones y funciones previstas en el Art.

1 del Decreto Ejecutivo No. 1111.
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CAPITULO II: Metodologia de la Investigacién

2.1. Tipo de Investigacion

Para desarrollar el presente estudio, se realizd una investigacion de tipo descriptiva
para determinar las caracteristicas iniciales y el estado actual de APE. Esto permiti6 definir
los servicios que brinda esta institucion, asi como la existencia de patrones en el pensamiento
de los usuarios. y verificar un nivel de descontento aceptable que sustente el desarrollo de
este trabajo. Bajo una investigacion de campo, se determinan teniendo como punto de partida
los diferentes usuarios del puerto comercial de Esmeraldas quienes calificaron la calidad y
eficiencia del servicio brindado por APE a través de herramientas y técnicas de ponderacion

aplicadas para este fin.

Por ultimo, a través de la investigacion explicativa, se pudieron recolectar datos
secundarios para tener una comprension mas amplia de las responsabilidades y obligaciones
de APE frente a sus usuarios, asi como las posibles causas del problema planteado. Se tom6
como fuente de informacion diferentes articulos y publicaciones presentados por

instituciones y entidades que interfieren en las actividades portuarias del Ecuador.

2.2. Enfoque de Investigacion

Método Cualitative: Este método fue utilizado para obtener datos no numéricos, es decir,
informacion basada en el comportamiento y pensamiento de las personas. Se escogio esta
metodologia para poder verificar el nivel de descontento de los usuarios de APE mediante

herramientas que permitan encontrar caracteristicas comunes.

Método Deductivo: Con este método se establecieron los posibles factores que inciden en
las quejas de los usuarios de los servicios brindados por APE, asi como el anélisis y definicion

de conclusiones y recomendaciones para el presente estudio.
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2.3. Técnicas e Instrumentos
2.3.1. Entrevista

En la presente investigacion se tomd como herramienta principal la entrevista
personal a las diferentes navieras, operadoras portuarias y agentes aduaneros, basada en

preguntas abiertas que permiten medir cualidades del servicio recibido por APE.

2.3.2. Observacion

Esta técnica fue utilizada para la recopilacion de informacion en la investigacion de
campo. Con esto se pudo calificar y verificar la calidad en la infraestructura de las
instalaciones de APE, para asi realizar un contraste adecuado en las respuestas obtenidas

mediante las entrevistas realizadas a la poblacion en estudio.

2.4. Poblacion

La poblacion escogida sera todos los usuarios directos identificados en las actividades
de APE, es decir, operadores portuarios, agentes navieros y agentes aduaneros que desde el
2019 recibieron un servicio de Autoridad Portuaria, hacen un total de 14 empresas. De estas
empresas, se logro establecer el contacto con 10 de ellos a quienes se considerd para esta
investigacion. Los usuarios del Puerto comercial de esmeraldas también se los encuentra
mediante informacion que la mima pagina web de Autoridad Portuaria de Esmeraldas
proporciona Se encuentran también a los representantes de importadores y/o exportadores,
los agentes aduaneros, que son las personas que se encargan de realizar la actividad del
comercio exterior y por ende utilizan el Puerto Comercial de Esmeraldas como centro de sus

funciones.
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CAPITULO III: ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1.  Usuarios de los servicios prestados por el puerto comercial de

Esmeraldas

Luego de realizar la investigacion se determind que los principales usuarios del puerto

comercial de Esmeraldas son los siguientes:

3.1.1. Agentes Naviero

En este primer grupo destacan Tradinter, Zanders y Andinave quienes figuran como
representantes en las gestiones de caracter administrativo y comercial relacionadas con la

escala de un buque.

3.1.2. Agente de Aduanas

En el segundo grupo de usuarios se encuentran los representantes de servicios
aduaneros certificados y autorizados por el Servicio de Aduanas del Ecuador (SENAE); entre
los principales se encuentran Mario Panchi, Marcos Galarza, Rocalvi y Alaire quienes
gestionan de manera habitual y por cuenta ajena, el despacho de las mercancias como
delegado de la funcion publica de aduanas para revisar las declaraciones, asi como la gestion
e informacidn desde los documentos para el cobro de impuestos por la actividad de comercio

exterior.

3.1.3. Operadores Portuarios (OP)

En este grupo se destacan las empresas CargoPort S.A., Ecuaestibas S.A., Transesti
y Biopalm S.A. quienes prestan servicios en los puertos en actividades como carga y
descarga, almacenamiento, practicaje, remolque de buques, estiba y desestiba, manejo

terrestre y porteo de la carga, dragado, clasificacion y reconocimiento.

Un detalle de estas empresas se presenta en la tabla 2, a continuacion.
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Tabla 2
Usuarios APE 2019

Agencias Navieras

Agentes Aduaneros

Operadores Portuarios

Zanders Cia. Ldta.

Mario Panchi

Transesti S.A.

Tradinter Marcos Galarza Biopalm S.A.
Andinave Rocalvi Cargoport S.A.
BBC Charting Alaire Krata S.A.
Remar S.A. Aduanor Service Zamarino S.A.
Tecnise ALTRAD S.A. Opergransa S.A.
Consulcomi S.A. Intertek
Geincom S.A. Golfo S.A.
SACPC S.A. Ecuaestibas S.A.
Sagemar S.A.

Fuente: Elaborado por el autor

3.2.  Nivel de Satisfaccion de los usuarios de puerto comercial de Esmeraldas

Para poder evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios de APE, se realizé una

encuesta (Anexo 1) teniendo como muestra a 10 usuarios entre agencias navieras, agentes

aduaneros y operadores portuarios, teniendo como resultado lo siguiente:

Figura 8

Pregunta 2: ;jAPE ofrece servicios con puntualidad?
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= Si
= No

= En Ocasiones

Fuente: Elaborado por el autor



De acuerdo con la figura 8, de los encuestados, el 30% de los encuestados respondid
que los servicios de APE se dan con puntualidad. Un 50% consider6 una respuesta negativa,
siendo este un resultado significativo dado que representa a la mitad de la poblacion, a esto
se suma un 20% que considera a la puntualidad como un evento ocasional, lo que demuestra

inestabilidad en el cumplimiento de los tiempos establecidos.

En lo que respecta a la percepcion del cumplimiento de las funciones por parte del
personal administrativo y operativo de APE, el 70% considera que el personal cumple con
sus funciones, es decir, que la mayoria cuenta con las cualidades necesarias para desempenar
sus funciones. Un 10% considera que no cumplen de acuerdo con sus funciones asignadas y

un 20% de manera ocasional.

Figura 9

JEl personal de APE cumple de acuerdo con sus funciones asignadas?

= Si
= No

= En Ocasiones

Fuente: Elaborado por el autor

Al consultar sobre la predisposicion de atender requerimientos por parte del personal,
el 60% de los encuestados menciond que el personal de APE estaba dispuesto, sin embargo,
existe un pequefio porcentaje negativo con un 10% de indisposicion y un 30% de manera
ocasional, es decir que a veces si y a veces no, no constante. En la figura 10 se puede observar

los resultados con mayor detalle.
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Figura 10

Pregunta 4: jEl personal de APE estd dispuesto a atender sus requerimientos?

= Si
= No

= En Ocasiones

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 11
Pregunta 5: En caso de inconformidades, ;jEl personal de APE se encarga de solucionarlo

o guiarlo a una solucion?

= Si
= No

= En Ocasiones

Fuente: Elaborado por el autor
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Como se puede observar en la figura 11, para el manejo de problemas y gestion de
soluciones, existe un 20% que considera adecuada la respuesta de los funcionarios de APE
frente a posibles inconvenientes y sus respectivas soluciones, al contrario de un 20% que
consideran una falta de respuesta a los mismos. Para el 60% restante, lo consideran como

algo eventual.

Ocho de diez personas consideran que las instalaciones de APE se encuentran en mal
estado, como se observar en la figura 12. Entre las acotaciones recibidas por parte de los
encuestados se cita que necesitan remodelar la infraestructura de los edificios y mejorar el
estado de las vias de circulacion de los medios de transporte. Los patios se encuentran sin
una division estratégica y sin un adecuado mantenimiento frente al crecimiento de maleza y

plantas.

Figura 12
Pregunta 6: Desde su percepcion, ;Como se encuentran las instalaciones de APE en la

actualidad? Describa en pocas palabras

0%

= Malas Condiciones
= Regular
= Buenas Condiciones

= Excelentes Condiciones

Fuente: Elaborado por el autor

En referencia a la consideracion de los usuarios sobre el cumplimiento de
implementos adecuados por parte del personal de APE, los usuarios presentaron respuetas

relativamente parcializadas con un 30% de respuesta afirmativa, un 30% de respuesta
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negativa y un 40% de respuesta “en ocasiones”, lo que puede significar que el personal no
cuenta con la suficiente cantidad de implementos (como chalecos, cascos, reflectores y

equipos de seguridad industrial), o a su vez no lo utilizan de forma adecuada.

Figura 13

Pregunta 7: ;Considera que el personal de APE cumple con la implementacion adecuada?

= Si
= No

= En Ocasiones

Fuente: Elaborado por el autor

Para el tema de la existencia de equipos y maquinarias suficientes, en la figura 14 se
puede observar que el 100% de los encuestados concuerdan en que no existen los equipos y
maquinarias adecuados para las operaciones portuarias en APE, siendo este uno de los
mayores problemas identificados en este caso. La ausencia de maquinarias especializadas
para manipular y trasladar contenedores evita que el puerto de Esmeraldas se posicione frente

a los demas puertos del Ecuador.
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Figura 14

Pregunta 8: ;Existen equipos y maquinarias suficientes?

0%

= Si
= No

Fuente: Elaborado por el autor

La opinion de los encuestados respecto a los tiempos de logistica estd orientada hacia
una percepcion negativa, tendiendo un 50% que considera que los tiempos logisticos no son

los adecuados y el otro 50% lo considera como un evento ocasional.

Figura 15

Pregunta 9: ;Los tiempos de logistica son los adecuados?

= Si
= No

= En Ocasiones

Fuente: Elaborado por el autor
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A esto se le acotan opiniones en torno a demoras en el embarque y desembarque de
la carga debido a la falta de maquinarias, lo que genera mayores costos de almacenamiento

de contenedores y tiempos prolongados en el procesamiento de la documentacion.

Siete de diez encuestados concuerdan en que no volverian a escoger los servicios que
brinda APE, lo que representa un gran peligro para las gestiones del puerto debido a que
muchos clientes pueden considerar otros puertos mas eficientes para realizar sus operaciones
de importacion o exportacion. Todo esto resulta en pérdidas econémicas a corto y largo plazo

para APE.

Figura 16

Pregunta 10: ;Volveria a escoger los servicios que brinda APE?

= Si
= No

Fuente: Elaborado por el autor

El 30% de los encuestados considera su experiencia con los servicios de APE como
Satisfactoria y Totalmente Satisfactoria, sin embargo, un 70% considera su experiencia
como Insatisfactoria y Totalmente Insatisfactoria, lo que se interpreta como un bajo nivel
de satisfaccion brindado por APE, esto incluye factores como servicio al cliente,

infraestructura y operaciones y maquinarias.
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Figura 17

Pregunta 11: ;Como calificaria su experiencia general con el servicio que brinda APE?

= Totalmente Satisfactoria
= Satisfactoria

= Neutra
= Insatisfactoria

= Totalmente Insatisfactoria

Fuente: Elaborado por el autor

Finalmente, se le consulté a cada uno de los encuestados que mencionara de entre
varias opciones, cuales podrian ser sus posibilidades de mejora. La mas significativa, con 10
selecciones, es el area correspondiente a la infraestructura del puerto que concuerda con un
alto porcentaje de insatisfaccion encontrado en las preguntas anteriores, seguido por el area
de operaciones y maquinaria con 6 elecciones y por ultimo el area de servicio al cliente con
3 elecciones. De esta forma establecemos los tres pilares fundamentales para un buen

funcionamiento de las actividades portuarias de APE.

Figura 18

Pregunta 12: ;Cudl de estas tres areas le gustaria mejorar? Seleccione una o varias.

12
100%

10

8

60%

6

4 30%

2 .

0

Infraestructura Servicio al Cliente Operaciones y Maquinaria

Fuente: Elaborado por el autor
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3.3. Identificacion de los factores que incidieron en el nivel de satisfaccion en

los periodos 2019 - 2022

Para conocer mayor detalle de las inconformidades identificadas en la encuesta, se
realizaron entrevistas a los usuarios de APE con respecto a su percepcion del servicio
recibido. Con el fin de tener una mayor amplitud en los resultados, se consideraron

experiencias de usuarios en diferentes periodos:

3.3.1. Situacion Preliminar: Periodo 2019

La primera informacion se recaud6 en el periodo 2017-2018 en donde de forma

preliminar se identifico lo siguiente:

3.3.1.1.  Satisfaccion de Operadores de Carga (OPC)

Los operadores de carga que trabajan en los recintos portuarios de Autoridad
Portuaria de Esmeraldas comentan que unos de los mayores problemas que tienen al
momento de realizar sus actividades es la falta de maquinaria disponible o que existe
maquinaria con averias, provocando que los servicios tengan retrasos en el despacho y

recepcion de mercancias.

Para los Operadores de carga el que su actividad laboral se extienda en tiempo por
falta de maquinarias o problemas en aquellas, causa un perjuicio econémico y no solo para
ellos si no es una cadena que extiende hasta el propietario de la mercancia, en este problema

coinciden todos los funcionarios entrevistados, de las Operadores Transesti y Cargo Port.

El mayor servicio que ocupan los Operadores de carga es la prestacion de maquinarias
para carga y descarga de mercancia, pero ademas afirman que la atencion por parte de
trabajadores de Autoridad Portuaria no es la mejor al momento de los cambios de turno, esto

también causa retrasos al momento de retomar las actividades laborables.

3.3.1.2.  Satisfaccion de Agentes de Aduana

Por el Puerto Comercial de Esmeraldas trabajan varios agentes aduaneros
representando a clientes que realizar la activad del comercio exterior, para el presente estudio

se analizo a Rocalvi, Mario Panchi, Marco Galarza, los cuales manifiestan que el servicio

31



de despacho es muy lento y con limitaciones, ademés que Autoridad Portuaria de Esmeraldas
durante aproximadamente un trimestre del afio 2016 el sistema de facturacion se habia caido,
causando demoras e incertidumbres al momento de querer realizar los pagos y tratar de retirar

las mercancias.

Otros problemas son el servicio de seguridad que se brinda en el patio de contenedores
donde en algunas ocasiones se ha encontrado dafios o adulteraciones en las mercancias,

asimismo como robos y alteracion del contenido de los contenedores.

Este grupo de usuarios comentaron al igual que los operadores, que los problemas
mas graves se encuentran en la falta de maquinaria, poca gestion en las maquinarias existen

respecto a la gasolina y repuestos,

3.3.1.3.  Satisfaccion de Operadores de Agencias Navieras

Las Agencias navieras representan a buques de una determinada linea naviera, la
agencia representa al buque en el Puerto que se encuentre, encargandose de realizar todos los
tramites legales y los pagos correspondientes. Segun la entrevista realizada al Cap. Mora,
representante de la Agencia Tradinter en la sucursal de Esmeraldas, el retraso en las
actividades que realizan las operadoras de carga en descargar toda la mercancia del buque
generan repercusiones economicas para la agencia porque segln el entrevistado en el Puerto
Comercial de Esmeraldas el pago de 1 dia por el buque esta alrededor de $18.000 a $25.000
doélares americanos, por lo tanto como lo ya expuesto los operadores de carga suelen tener
retrasos en sus actividades por limitaciones en maquinarias o una mala coordinacion entre

los trabajadores de APE.

Por lo tanto, si una agencia naviera cuenta con una planificacion establecida de dias
y un presupuesto asignado para cumplir con los costos portuarios, el retraso de las

operaciones en las embarcaciones le costaria grandes cantidades de dinero.

3.3.2. Cambios y soluciones implementadas durante el periodo 2019 — 2021

Entre los primeros cambios implementados estd la inversion de aproximadamente
trece millones de dolares que fueron usados para la ampliacion del puerto de Esmeraldas.

Entre los principales cambios estuvo la implementacion de 570 pilotes que fueron ubicados
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como base para soportar el peso que sera transportado por el muelle que mide 139,5 metros

de longitud. Esto permitiria incluso recibir buques de gran tamafio, incluso los post-panamax.

En el afio 2020 durante la pandemia del COVD-19, la actividad comercial maritima
se contrajo en un 3,8% (UNCTAD, 2022) debido a las restricciones establecidas en el pais
para evitar el contagio masivo de los trabajadores de los puertos que reciben carga
internacional. Para evitar que se siga reduciendo la actividad portuaria del pais, se tuvo que
adelantar la implementacion de servicios digitales que han venido desarrollando desde el
2017, entre los mas importantes esta el sistema de facturacion en linea para todos los servicios
de importacion y exportacion que ha tenido excelentes resultados en temas de procesamiento
de pagos. El ponchado electronico es otra de las implementaciones que permite a los
transportistas gestionar la informacion desde la pagina web de algunos puertos, entre esta, el

registro del vehiculo para retirar la mercaderia en el terminal.

El DRES electrénico es otro de los servicios implementados que permitié a los
transportistas retirar la carga sin necesidad de entregar documentos impresos. Por otra parte,
el sistema de turnos permite “facturar y obtener turnos para retiro o entrega de contenedores
vacios y las navieras pueden hacer consulta de listas de embarque de cada nave, registrar
numeros de reserva y hasta consulta de temperaturas de contenedores refrigerados” (Camae,

2022).

En temas de servicio al cliente, el personal de APE se mantiene en permanente
capacitacion de sus trabajadores, asi como en reuniones con diferentes Camaras de Comercio
y clientes para tomar informacion base que permita mejorar la calidad del servicio en sus

trabajadores.

3.3.3. Factores que incidieron en el nivel de Servicio al Cliente: Periodo 2022

Para este andlisis, se realizaron entrevistas a diferentes usuarios del puerto entre

clientes, navieras y funcionarios de la Autoridad Portuaria de Esmeraldas.

Entre los resultados mas destacados se encuentra que, a pesar de la pandemia causada
por el COVID-19, el nimero de exportaciones al afio 2022 incrementd de 195.090 toneladas

a 204.350 toneladas que representa un ascenso del 4.53% de movimiento de carga en el
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puerto (Franco, 2022). Ademas, se establecieron reuniones permanentes con las diferentes
camaras de comercio, clientes y posibles clientes para conocer las inquietudes existentes e
implementar mejoras en el servicio al cliente, asimismo con la Unidad de Antinarcéticos para
buscar alternativas en los procesos de inspeccion que eviten el dafio de la mercaderia, esto
ultimo solicitado por los clientes. En cuanto a soluciones econdmicas, se establecidé una
reunion con el Ministerio de Finanzas para agilizar la revision y posible aprobacion de una
propuesta presupuestaria que permita ofrecer tarifas mas atractivas a las lineas navieras que

movilizan cargas contenerizadas.

Otra de las acciones tomadas fue la conformacion de un equipo de trabajo que incluye
a diferentes actores portuarios y de comercio internacional para recuperar y ganar clientes,
esto a través de encuestas personalizadas tanto para importacion como para exportacion.
También se realizé una investigacion de mercado a clientes potenciales para ofrecer lineas

navieras que se ajusten a sus modelos de negocio.

Con todas estas alternativas de mejora, se espera que para este 2023 se incremente el
volumen de carga contenerizada en un 20% e ingresos brutos en un 25%, recuperando asi

clientes que movilizaban carga fragil y refrigerada. (Franco, 2022)

A pesar de la gran intervencion realizada a las operaciones de APE, atin se identifican
algunas causas que podrian continuar con la reduccion paulatina del total de carga

movilizada, entre estas:

e Elcierre de ruta a Esmeraldas de la linea Maersk debido al COVID.

e Dependencia jerarquica para aprobar una propuesta tarifaria atractiva para los clientes
y futuros clientes.

e Falta de mantenimiento de la darsena (dragado periodico).

e Falta de rutas navieras.

e Falta de infraestructura que se ajuste al nivel de actividad portuaria internacional
como un area de almacenamiento refrigerado, grias portico, ampliacion de muelle,

entre otros.
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3.4. Discusion y Propuesta

En el andlisis realizado en esta investigacion se puede identificar que en lo que
corresponde a servicios del Puerto Comercial de Esmeradas, los usuarios tienen una
inconformidad en varias de las operaciones que son parte del flujo de servicios que brinda
Autoridad Portuaria de Esmeraldas, desde que se recibe el buque en el puerto hasta que el
destinatario final recibe la carga. De ahi la importancia de cuidar todos los aspectos del
servicio portuario, ya que tal y como lo describe Caballero (2013), es el conjunto de procesos
los que hacen que el usuario evalte la efectividad de los servicios del puerto, es decir arribo,
zarpe, precios, tarifas, la parte de seguridad, costos, agilidad, todos ellos hacen parte de la

experiencia del usuario.

En lo que respecta a las demoras y complicaciones, en este estudio se identificd que
hacen referencia al tiempo que se toma la presentacion y procesamiento de la documentacion,
asi como la inspeccion dada por el agente de aduana. No existen facilidades para que estos
usuarios puedan realizar sus actividades a tiempo y evitar costos adicionales. Adicionalmente
se identifico que la falta de maquinaria ya sea por la no adquisicion o porque las maquinarias
y no cumplen con su funcién normalmente. Este escenario es muy similar al descrito por
Benitez (2018) quien en su estudio sobre la satisfaccion de los usuarios del puerto de
Esmeraldas al 2017, describi6 un nivel de insatisfaccion de parte de los usuarios originado
por mala infraestructura, y mal estado de maquinarias. Es claro que los problemas luego del
estudio del autor no han cambiado y que la problematica necesita de una urgente intervencion

para mejorar el desarrollo del puerto.

El factor de retrasos en tiempos es otro de los aspectos de insatisfaccion, es mas, fue
uno de los mas importantes y nombrados por los usuarios encuestados y entrevistados. Mora
(2015) menciono el aspecto de los tiempos como uno de los mas determinantes a intervenir,
y propuso algunas alternativas que podrian mejorar de manera significativa la experiencia
del usuario en los servicios del puerto utilizados. El autor, al igual que Castillo (2015)
mencionan que el factor de tiempos puede ser de gran beneficio también en aspectos de costos

y preferencia que el puerto pueda tener sobre otros puertos, es decir su atractivo.
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A continuacion, se presenta la propuesta de ajuste en los diferentes aspectos de los
servicios ofertados por Autoridad Portuaria de Esmeraldas, esto considerando lo mencionado
por Martinez, Baquerizo, & Guerra (2000) al mencionar la importancia de intervenir tanto en
los aspectos internos y externos del puerto. Dado que los factores externos son mas complejos
de intervenir, la propuesta se centra en los procesos internos que puedan disminuir los

tiempos y mejorar la satisfaccion de los usuarios del puerto comercial.

3.4.1. Propuestas para incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios del

puerto comercial de Esmeraldas

En general, cada proceso de produccion se dimensiona de acuerdo con la capacidad
de las limitaciones de sus recursos, que generalmente son equipos que requieren una mayor
inversion. Una operacion portuaria debe operar de la misma manera, en la que las
limitaciones que dictan la capacidad operativa son el equipo de manejo de contenedores (tales
como grua de contenedores, gria portuaria movil — MHC, etc.), por lo tanto, la operacion de

un puerto debe dimensionarse de acuerdo con la capacidad de su operacion.

El objetivo en esta seccion es la de presentar las posibles soluciones que proporcionen
las condiciones necesarias para maximizar la utilizaciéon de los recursos y, por lo tanto,
aumentar el MPH (movimientos por hora) de la operacion. Ademds de ser el principal
indicador de eficiencia operativa, MPH también sirve como una herramienta comercial para
atraer a los cargadores y agentes de carga, que buscan minimizar el tiempo del barco parado
en el puerto y evitar costos adicionales de sobreestadia. Por lo tanto, para aumentar la
eficiencia de una operacion portuaria es necesario comprender qué factores afectan el MPH.
En general, tales factores se pueden dividir en dos tipos: internos y externos. Los factores
internos estan directamente relacionados con la operacion del puerto y es posible identificar
oportunidades de mejora para la accion directa. Los factores externos son indirectos y no

permiten una accion mas efectiva.

Los factores externos son problemas derivados de causas naturales o factores
incontrolables, en los que la operacién no puede actuar directamente para prevenir, tales

como:
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e Condiciones climéaticas: Dependiendo de la severidad de las condiciones climaticas
(viento, rayos y lluvia), la actividad debe interrumpirse por razones de seguridad
operativa.

e Marea: Los puertos que no tienen un calado profundo necesitan evaluar las tablas de
mareas para verificar si el barco tendra las condiciones para atracar en el muelle
durante ese periodo.

e Escotillas: E1 MPH esta relacionado con el numero de escotillas en el buque y
también con la distribucion de contenedores a lo largo del buque.

e (arga externa: A menudo, incluso con el envio del buque casi terminado de cargar,
el buque necesita quedarse quieto durante horas, o incluso durante dias, esperando la

llegada de la carga externa.

Por otro lado, los factores internos son problemas de fuentes operativas, que deben medirse
y monitorearse para obtener una base de datos confiable que respalde acciones concretas de

mejora. Estos factores pueden incluir:

e Obstruccion de flujos internos: Las obstrucciones aumentan el tiempo de llegada del
vehiculo al buque portado y, en consecuencia, amplian el tiempo de ciclo del carrusel
interno, dejando inactiva la grua de contenedores o MHC.

e (Cambio de turno de empleados: El MPH generalmente disminuye drasticamente,
alcanzando menos del 50% de su capacidad durante los intervalos entre la salida
del turno actual y la entrada del siguiente turno.

e Fallos de equipos: Parada inesperada de la grua portacontenedores o del MHC por
falta de plan de mantenimiento preventivo.

e Productividad de los operadores de grias y gruas: La variacién de capacidad entre
operadores puede generar una oscilacion de hasta el 40% en la productividad de las

operaciones que utilizan equipos mas antiguos (MHC).

Dado que los factores externos generalmente no pueden abordarse con accion directa, los
esfuerzos deben centrarse en mejorar los factores internos. Se pueden implementar algunas
acciones para ayudar a aumentar la eficiencia de acuerdo con el factor interno que esta

impactando la operacion:
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3.4.1.1. Limpieza de flujos internos

Concentracion excesiva de cargas en una zona determinada de la terminal

En este caso, la zona de planificacion debera distribuir las cargas que vayan a cargarse
y descargarse del buque en la zona trasera de manera equilibrada a fin de evitar una
concentracion de contenedores, vehiculos, RTG y maquinarias que funcionen

simultaneamente en un Unico lugar.
Cantidad de vehiculos dentro de la terminal

El area de planificacion debe controlar y mantener un equilibrio entre la entrada y
salida de vehiculos en la terminal para evitar la obstruccion de las vias y la reduccion de la
capacidad operativa del vehiculo. Por lo tanto, es necesario conocer la capacidad y tener un
buen control de los procesos de entrada y salida de puerta, priorizando entradas, salidas y

utilizando puertas reversibles cuando sea posible.
Procesos de puerta ineficientes

Mapear el proceso de entrada y salida de puerta para identificar oportunidades de
automatizaciéon y mayor eficiencia de estas actividades. Comprobar qué informacién se

puede recopilar de antemano para minimizar el tiempo del vehiculo en la puerta.
Minimizacion del tiempo de cambio de turno de los empleados

La mejor manera de minimizar el impacto del intercambio de turnos en MPH es medir
a los empleados en sus equipos para que la operacion no se detenga. Para permitir esto, una
buena préactica es instalar un tiempo de asistencia electronica de los empleados en el propio

equipo.
Disminucion del tiempo de inactividad del equipo

Es esencial planificar y realizar el mantenimiento preventivo para reducir la
ocurrencia de mantenimientos correctivos. Esta planificacion debe llevarse a cabo de manera
integrada entre los equipos de mantenimiento y los equipos de operacion, alineando los

periodos de tiempo de inactividad de cada equipo con las necesidades de la operacion.
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Otra accidon importante es monitorear es el tiempo de reparacion del equipo. A
menudo es mejor realizar el intercambio inmediato de equipos (si tiene equipos de repuesto
en stock), en lugar de intentar repararlo en su lugar. Un buen ejemplo es el esparcidor, un
equipo que a menudo necesita mantenimiento (debido al uso de alto impacto), pero en varias

situaciones, el tiempo para cambiarlo es mds corto que el tiempo para repararlo.
Fomentar una competencia sana entre los operadores

Monitorear constantemente el desempeifio de los operadores y publicar sus
clasificaciones de productividad son formas de promover una competencia sana entre ellos.
El mero hecho de saber que estan siendo monitoreados y comparados entre si contribuye
considerablemente al aumento del rendimiento. Otra alternativa es implementar un modelo
de bonificacion o retribucidon variable para recompensar a los operadores con el mejor

desempefio. A menudo, una simple recompensa puede traer un gran retorno a la operacion.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

El andlisis de satisfaccion de los usuarios de Autoridad Portuaria de Esmeraldas
reflejé un nivel de insatisfaccion durante el periodo 2019-2022. Se concluye que los usuarios
manifiestan su desconformidad a varios servicios que el puerto brinda, los usuarios no
manifiestan tampoco que el servicio es pésimo, pero si resaltan que se da con limitaciones
fisicas y que en algunas de las ocasiones corresponden a la falta de apoyo por parte del talento

humano.

Los principales usuarios de los servicios de Autoridad Portuaria de Esmeraldas
corresponden a tres tipos de usuarios: 1. Agencias Navieras, 2. Agentes Aduaneros, 3.
Operadores portuarios, los mismos que al inicio de este estudio ascendieron a 14 en total,
pero que finalmente pudieron ser localizados 10 de ellos debido a que muchos de ellos,
durante el periodo de anélisis, dejaron de ser usuarios por trasladar sus operaciones a otros

puertos o dejar de operar.

Entre los principales factores que inciden en las inconformidades presentadas en el
periodo 2019-2022 se identificaron la falta de infraestructura y maquinaria para realizar las
operaciones, el mal estado de las instalaciones y equipos portuarios existentes que no
permitieron brindar un buen servicio para la carga. Adicionalmente, se identifico demoras
(impuntualidad) en los procesos administrativos para sacar la carga del puerto y falta de
atencion permanente para solucion de problemas por parte del personal del puerto. Estos
factores identificados, al analizarlos en conjunto traen como consecuencia comun la demora
de procesos para el usuario. Al resumir como factor principal de insatisfaccion se puede

identificar el tiempo excesivo de operacion del puerto.

La propuesta de mejora para Autoridad Portuaria de Esmeraldas se centra
principalmente en los ajustes internos operativos que puedan contribuir con la mejora de los
tiempos a falta de inversion que permita el cambio de la maquinaria existente. Uno de los
pasos inmediatos a realizar y de bajo costo es la limpieza de flujos internos que incluyan la

planificacion en la distribucion de las cargas de manera equilibrada, control en la entrada y
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salida de vehiculos, minimizaciéon de tiempos en cambios de turno, disminuciéon en la

inactividad del equipo y fomentar la competencia sana entre operadores.

4.2. Recomendaciones

La Autoridad Portuaria de Esmeraldas deberia de invertir en equipos nuevos que
puedan suplir la actual demanda de la carga que recibe, adicional de plantear un
mantenimiento integro a los equipos actuales para que estén operativos al 100%. Asimismo,
deberia tener un modelo de gestion portuaria definido que permita a las empresas operadoras
privadas poder ofertar de forma mas clara y a mayor plazo, permitiendo que puedan realizar

inversiones en maquinarias y recuperar su inversion.

La autoridad portuaria de Esmeraldas deberia considerar el delegar la administracién
a empresas privadas que permita la expansion de sus operaciones a través de un sistema de
franquicias o concesionarios, también que refuerce la presencia del Puerto de Esmeraldas en
territorios donde no es conocida la importancia y ventajas del mismo. El privatizar o
concesionar el puerto puede resultar en el ahorro de costes en la internacionalizacion, asi
como la expansion de la carta de posibles clientes, lo que incrementaria el beneficio a la

Autoridad Portuaria de Esmeraldas ya que recibirian parte de los rendimientos.
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Anexos

Encuesta realizada a los usuarios de APE

1.

10.

11.

12.

ANALISIS DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA AUTORIDAD PORTUARIA DE ESMERALDAS (APE)

¢Ha recibido usted previamente servicios de APE?

O Si O No

¢APE ofrece servicios con puntualidad?

O Si O No O En Ocasiones

éEl personal de APE cumple de acuerdo con sus funciones asignadas?

O Si O No O En Ocasiones

¢El personal de APE esta dispuesto a atender sus requerimientos?

O Si O No O En Ocasiones

En caso de inconformidades, ¢El personal de APE se encarga de solucionarlo o guiarlo a una
solucion?

O Si O No O En Ocasiones

Desde su percepcidn, ¢ Cdmo se encuentran las instalaciones de APE en la actualidad? Describa en
pocas palabras.

é¢Considera que el personal de APE cumple con la implementacidon adecuada?
O Si O No O En Ocasiones

¢Existen equipos y maquinarias suficientes?

O Si O No

éLos tiempos de logistica son los adecuados?

O Si O No O En Ocasiones

éVolveria a escoger los servicios que brinda APE?

O Si O No

é¢Como calificaria su experiencia general con el servicio que brinda APE a sus usuarios?

- Totalmente Satisfactoria

- Satisfactoria

- Neutra

- Insatisfactoria

- Totalmente Insatisfactoria

¢Cual de estas tres areas le gustaria mejorar? Seleccione una o varias opciones.

O Infraestructura O Servicio al Cliente O Operaciones y Maquinaria
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Entrevistas
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LO SIGUIENTE ES UNA ENCUESTA CON FINES iACADI:ZM]COS REALIZADA POR EL ESTUDIANTE ALBERT
SOTOMAYOR DE LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE ESMERALDAS DE LA ESCUELA DE
COMERCIO EXTERIOR COMO PARTE DE LA INVESTIGACION DE TESIS DE GRADO, ESTA ENCUESTA SE REALIZA

CON LA FINALIDAD DE OBTENER INFORMACION IMPORTANTE LA QUE SERA MANEJADA CON LA
RESPONSABILIDAD QUE REQUIERE EL CASO.

Agradecemos de antemano su colaboracién.

Entrevistas a los OPC

1. (Qué tiempo tienen como Operadores Portuarios?

2. (De las facilidades que presta autoridad portuaria cuales son las que

utilizan mas?

3. (Cdmo califica el servicio que presta las maquinas de Autoridad

Portuaria de Esmeraldas?

4. (Ha tenido usted problemas o demoras por falta de algin equipo en
Autoridad Portuaria de Esmeraldas? ;Cuales fueron?

5. (Cuando usted ha requerido la maquinaria por parte de autoridad
portuaria ha existo la disponibilidad inmediata?

6. (Como calificara usted el servicio de atencion al usuario?

7. (Ha tenido usted problemas con clientes directos de la carga?
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8. (Enlos servicios de seguridad que presta el puerto hacia los
contenedores, no ha experimentado adulteracion o dafios al momento de
retirar la carga?

9. Que recomendaciones le podria dar al Puerto Comercial de Esmeraldas

en sus servicios.
Entrevistas a Agentes de aduana

1. (Ha tenido problemas de demoras al momento de desaduanizar la carga
por parte del puerto comercial de Esmeraldas?

2. ¢(Los tiempos en los que se citan a los agentes aduaneros son respetados

por autoridad portuaria?

3. (Enlos servicios de seguridad que presta el puerto hacia los
contenedores, no ha experimentado adulteracion o dafios al momento de
retirar la carga?

4. ;Ha tenido usted problemas al momento de hacer un despacho de

mercaderia?

Agencias Navieras

1. (De las facilidades que presta autoridad portuaria cuales son las que
utilizan mas?

2. (Cbmo califica el servicio que presta las maquinas de Autoridad
Portuaria de Esmeraldas?

3. (Ha tenido usted problemas o demoras por falta de algun equipo en
Autoridad Portuaria de Esmeraldas? ;Cuéles fueron?

4. ;Cuando usted ha requerido la maquinaria por parte de autoridad
portuaria ha existo la disponibilidad inmediata?

5. (Como calificara usted el servicio de atencion al usuario?

6. (Ha tenido usted problemas con clientes directos de la carga?
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(En los servicios de seguridad que presta el puerto hacia los
contenedores, no ha experimentado adulteracion o dafios al momento de
retirar la carga?

(Qué recomendaciones le podria dar al Puerto Comercial de Esmeraldas

en sus servicios?
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Operacion de las variables

Objetivos Variable Indicadores Técnica/Herramienta | Fuente de informacion | Preguntas
Determinar los Los Usuarios del | Nivel de Encuestas/ Entrevistas | Usuarios del Puerto (Cual seria el nivel de
usuarios del puerto | Puerto Comercial | Satisfaccion Comercial de satisfaccion de los usuarios de los

comercial de

esmeraldas

de Esmeraldas

Esmeraldas

servicios brindados por APE?

Determinar cuales
son los factores que
inciden en las
quejas de parte de
los usuarios en el
puerto comercial de

esmeraldas

Factores que
inciden en las
quejas de parte de
los usuarios en el
Puerto Comercial

de Esmeraldas

Factores que
implican en las
quejas de los
usuarios del
puerto comercial

de esmeraldas

Encuestas/ Entrevistas

Usuarios del Puerto
Comercial de

Esmeraldas

(Qué opinan de la falta de
equipos?

(Existen retrasos en los procesos?
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Realizar un estudio
de mercado para
determinar el nivel
de satisfaccion de
los usuarios del
Puerto Comercial

de Esmeraldas

Estudio de
mercado para
determinar el nivel
de satisfaccion de
los usuarios del
Puerto Comercial

de Esmeraldas

-Factores que
inciden en las
quejas de los
usuarios.
-Nivel de

satisfaccion.

Encuestas/ Entrevistas

Usuarios del Puerto
Comercial de

Esmeraldas.

(Existe una mala relacion entre
los usuarios del puerto comercial
de esmeraldas con los trabajares

de APE?
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