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PLAN DE TRABAJO Y METODOLOGIA



ASPECTOS METODROLOGICOS

1 Objetivos del estudio:

1.1. Objetivo principal

Medir la percepcidn de los usuarios sobre los servicios que se brindan en los siete terminales
portuarios concesionados e identificar las areas de mejora y recomendaciones principales
para su atencién por los operaderes, asi también medir la imagen de la APN en su rol de

autoridad lider del Sistema Portuario Nacional.

1.2.Objetivos aspecificos

1. SATISFACCION DE USUARIOS DE TERMINALES PORTUARIOS CONCESIONADOS
= |dentificar la opinidn de los usuarios de los servicios portuarios
» ldentificar los problemas, limitaciones o insuficiencias que requieren atencién
para mejorar ia calidad de los servicios portuarios,

2. MEDICION__DE INDICADORES DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL Y DE
PERCEPCION DEL RO1 DE LA APN
= Conocer {a opinién de ia comunidad portuaria nacional acerca del liderazgo
de la APN y el rol que cumple como autoridad méaxima del sector portuario
» Identificar los problemas, limitaciones o insuficiencias que requieren de
atencién para meiorar la calidad.

Universo a investigar
El universo es de airededor 600 personas. Se trabajara con fos 7 puertos
concesionados.

Los segmentos a considerar son:

{detalle anexo 1)

»  Trabajadores portuarios de los
operadores portuarios concesionados

&  Gremios empresarizies

» Instituciones publicas

»  Gremios portuarios




2 Cobertura

2.1 Geografica

Callao, Paita, Yurimaguas, Pisco, Matarani.

3. Metodologia

Fase 1: Focus Group:

Descripcion de la técnica: Grupos de discusion moderados por una psicologa con experiencia en la
técnica en el cual se evaltian diversos aspectos mediante una guia de preguntas, previamente
aprobada por APN.

Ambito geografico: 1 focus group en cada zona donde exista un terminal portuario. En el caso del
Callao se realizaran tres focus. Los focus de los puertos del Callao se realizaran en las oficinas de
CCR, los otros se realizaran en una sala equipada en cada una de las provincias donde se ubique el
puerto.

Muestra: 7 focus group .

Publico objetivo (*): Cada Focus tendra un minimo de 10 participantes y un maximo de 15
participantes.

Se reclutaran participantes de los diferentes segmentos, teniendo en cada focus un representante
por grupo de interés.

(detalle anexo 1)

e Trabajadores portuarios de los operadores
portuarios concesionados

e Gremios empresariales




 Instituciones Publicas

=  Gremios portuarios

{*) Ef reclutamiento se realizard por base de datos otorgada por APN, la contactabilidad esde 7 a
1, por lo que para cumplir con las cuotas y la participacidn de cada segmento se requiere contar

con una base con un nimero amplios de registros.

Fase 2: Encuestas:

Encuesta presencial y/o telefdnica, para efectos de la medicién sélo se empleard un cuestionario,
el cual sera elaborado por CCR y aprobado por APN.

Muestra: 235 encuestas con un margen de error de +/- 5% al 95% de confianza.

La muestra serd conformada de |a siguiente manera:

PUERTO # de Distribucidn de la muestra
encuestas

Trabajadores Gremios instituciones | Gremias

empresariales portuarics
Yurimaguas 35 4 14 9 12
Paita a4 4 16 11 13
Callao - Minerales 23 2 a 6 7
Pisco 39 4 14 9 12
Callao — Muelle Sur 23 2 8 6 7
Callao — Muelle Morte 23 2 3 6 7
Matarani 44 4 16 11 13

Ambito geografico: Callao, Paita, Yurimaguas, Pisco, Matarani.

Nota: La representatividad de la muestra se tiene que tomar en cuenta en base al total de la

muestra. No se podra analizar por segmento dado gue la muestra es muy pequefia. Se estan
tomando en cuenta todos los segmentos a solicitud del cliente.

Al igual que la etapa cualitativa, se trabajard por medio de una base de datos otorgada por APN, el
tamafio de cada muestra podrd ser ajustado en relacién con la efectividad de la base tal como se
menciond en el apartado de la etapa cualitativa,



Cronograma de Trabajo

Para efectos del estudio,

seguiremaos las siguientes fechas para cada etapa:

ACTIVIDADES

FECHA

Primera reunidn de coordinacion

23 de noviembre

Inicio de trabajo / contrato

27 de noviembre

Primer entregable
Entrega de Plan de Trabajo

5 dias calendario a partir del inicio de trabajo

Envid de instrumentos; Guia de

indagacidn y cuestionario preliminar

6 dias calendario luego de la aprobacidn del plan

de trabajo

Aprobacidn de instrumentos

2 dias calendario luego del envié de los

instrumentos

Realizacion de focus group

Callao : del 20 al 22 de diciembre *
Provincias: del 3 al 10 de enero *

*dependiendo de aprobacion de instrumento

S5egunde entregable

Entrega de Analisis cualitative

50 dias calendario, a partir del dfa siguiente de

aprobado el Producto 1/ Ier entregable

Realizacion de Encuestas

Tercer entregable

Entrega de Andlisis cuantitativo

50 dias calendarig, a partir del dia siguiente de

aprobado el Producto 1/ ler entregabie

Cuarto entregable

Entrega de informe final

5 dias caiendario, a partir del dia siguiente de

aprobado el Producto 3 / 3er entregable

*Dias calendario, en el cronograma propuesto se estan considerando al momento del
entregable 52 dias calendarios, considerande la aprobacidn del entregabie 1 el dia 28 de

Noviembre. Se sugieren estas fechas dado que tenemos dias Navidad y Afio Nuevo, los

cuales serd muy dificil contactar a ciertos segmentos de interés.




ANEXO 1
I.TRABAIODRES PORTUARIOS
. OPERADORES PORTUARIOS DE USQ PUBLICO Y PROVADOQ

a) Terminal Internacional det Sur { Tisur)

b} DP World Callao

¢} APM Terminals Callac

d) Terminales Portuarios Euroandinos {TPE)
e} Transportadora Callao

f) Consorcio Puerto Amazonas { Copam)

g}l Terminal Portuario Paracas S.A
L. GREMIOS EMPRESARIALES

a) Camara de Comercio de Lima {CCL)

b} Cémara de Comercio ubicadas en los puertos nacicnales (Callao, Ilo, Arequipa, Trujilo, ica,
Piura, Ucayali, Loreto, Alto Amazonas)

¢) Asociacidn de Exportadores (ADEX)

d) Sociedad Nacional de Industria (SN1)

e} Sociedad Nacional de Mineria, Petréleo y Energia( SNMPE)

f} Sociedad de Comercio Exterior del Per { Comex Perii)

g) Consejo Nacional de Usuarios del Sistema de Distribucién Fisica Internacional { Conudfi)

h) Asociacidn para el Fomento de la Infraestruciura Nacional {AFIN}

i} Confederacién Nacional de Instituciones Empresariales Privadas (CONFIEP)

i} Business Aliance for Secure Commerce{ BASC Perd)
fV. INSTITUCIONES PUBLICAS

a} Direccidn de Concesiones del MTC
b) Direccién General de Transporte Acuatico (DGTA)

¢} Agencia de Promocidn de la inversién Privada (Prolnversion)



d)

e}
f)

g)
h)

i)
i}
k]

Organismo Supericr de la Inversidn en Infraestructura de Transporte de Uso Publico
(Ositran)

Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria { Sunat}
Direccion Ejecutiva Antidrogas de la PNP (Direjandre) (Ministerio del Interior)

Regidn Policial Callao y las ubicadas en los puertos nacionales.
Congreso de la Repiblica : Comision de Transporte y Comunicaciones

Direccién General de Capitanias y Guardacostas (Dicapi)
Autoridad local (Gobierno Regionat / alcalde)

Direccion Regional de Satlud (DIRESA)

V. GREMIOS PORTUARIOS

a)
b}
c)
d)
e}
f)
g}

Asociacion Maritima del Per(: {Asmarpe)

Ascciacion Peruana de Agente Maritimos (Apam)

Asociacion Peruana de Operadores Portuarios { Asppor)

Asociacion de Transporte y Logistica { Apacit)

Union Nacional de Transportistas Duefios de Camiones del Perd {UNT)
Federacidn Nacional de Trabajadores de Enapu { Fentenapu)

Sindicato de trabajadores de Enapu { Sitenapu)
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Cuantitativa

7~

Encuestas telefdnicas

~

79 encuestas

p
ﬁ » Trabajadores portuarios, Gremios empresariales, Instituciones

publicas, Gremios portuarios
.

\tmia gt | > L1

ﬁ » [ Del 06 de Enero al 26 de febrero del 2018.




Cualitativa

Focus Group

Lima

Del miércoles 10 al jueves 18 de Enero del 2018.

3 Focus Group




Especificaciones

TOP TWO BOX (TTB)

Es una herramienta utilizada a menudo como indicador en estudios de satisfaccion de
clientes y en todo tipo de estudios de mercado. Este método representa de forma
numérica la suma de las variables con las puntuaciones mds altas.




OBIJETIVO PRINCIPAL

Medir la percepcion de los usuarios sobre los servicios que se brindan en los
siete terminales portuarios concesionados e identificar las areas de mejora 'y
recomendaciones principales para su atencidn por los operadores, asi
también medir la imagen de la APN en su rol de autoridad lider del Sistema
Portuario Nacional.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

SATISFACCION DE USUARIOS DE TERMINALES PORTUARIOS CONCESIONADOS

Identificar la opinion de los usuarios de los servicios portuarios.
Identificar los problemas, limitaciones o insuficiencias que requieren atencion para
mejorar la calidad de los servicios portuarios.

MEDICION DE INDICADORES DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL Y DE PERCEPCION
DEL ROL DE LA APN

Conocer la opinidn de la comunidad portuaria nacional acerca del liderazgo de la APN y
el rol que cumple como autoridad maxima del sector portuario.

Identificar los problemas, limitaciones o insuficiencias que requieren de atencién para
mejorar la calidad.




1. EVALUACION GENERAL DE LOS TERMINALES PORTUARIOS- CALLAO
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al OIS El principal cambio de puertos en los ultimos ainos ha sido la
concesion, perciben que como resultado el terminal portuario
se ha modernizado pero no lo suficiente

Para la mayoria la concesion ha modernizado y mejorado la infraestructura del puerto a pesar
de que sefalan algunos problemas, en especial con la atencion de APM Terminals Callao

“Se ha modernizado, en parte gracias a las concesiones no sé si se
planificaron correctamente o no, pero lo que si es cierto, es que ha
habido una mejora en la productividad del puerto” fg2

“A lo que teniamos con ENAPU hemos modernizado, pero ahora, en el
puerto primero estdn los intereses del concesionario y luego los del
usuario. Ellos nos dicen es mi puerto y yo me manejo como quiero” fg2

Sin embargo, todos también coinciden en que las mejoras no son suficientes para cubrir la
demanda actual y que el puerto no se da abasto. Los principales problemas se centran en los

accesos y la infraestructura que rodea al puerto

“Dos concesionarios no deberian compartir la misma avenida, los
ingresos colapsan” fg2

“La demanda se ha disparado y ellos no se lo esperaban. De acuerdo a
la proyeccion el puerto va a colapsar” fg1

“Aun se necesita mejoras en toda la estructura alrededor del puerto, en
carreteras, accesos, sequridad, que eso si no estd regulado” fg3




La comunidad portuaria percibe desorden en el terminal portuario porque hay muchos
problemas que no llegan a solucionarse por falta de coordinacion entre las distintas entidades.

Hay problemas cuya resolucidén es muy importante pero las entidades no se ponen de acuerdo
y la comunidad portuaria no sabe a quién debe acudir para lograr una solucién:

e EMBOTELLAMIENTO EN ACCESOS, no esta claro quién es el lamado a solucionar el problema de los
ingreso y la falta de antepuerto, es la municipalidad o Gobierno regional del Callao? el MTC? La
concesionaria APM Terminals Callao? la Autoridad Portuaria Nacional (APN)? No hay claridad pero ninguna
ofrece soluciones.

« DESIGNACION DE UN PUERTO PARA DESEMBARQUE DE TRIPULANTES, antes el desembarque se realizaba
en el puerto Miguel Grau pero Capitania ha negado el uso de ese puerto sin asignar otro, por ahora los
desembarques se realizan por medio de APM Terminals Callao pero tanto el concesionario como las
agencias maritimas consideran que esa es sélo una solucion provisional, que ademas, genera problemas
pues no es la funcion de APM Terminals Callao. Esperan que se llegue a una solucion clara y eficiente del
problema

e DESENCUENTROS CON LA PESCA ARTESANAL, se percibe que los intereses de las concesionarias y
empresas navieras grandes son contrarios a la pesca artesanal, los gremios de pescadores esperan poder
dialogar pero no saben qué entidad es la lamada apoyarles en ese dialogo.




De cara a otros puertos de la region se considera que CALLAO es lento, poco expeditivo, los
tramites para embarque o desembarque son mas largos.

“Yo soy marino mercante, conozco puerto de todo el mundo y siempre los puertos en
estados unidos o Europa son mds expeditivos, eficaces, organizados” fg2

“Cuando las naves arriban al Callao requieren ciertas formalidades, con todas las
autoridades, con la autoridad maritima, migraciones, aduanas y la misma autoridad
portuaria, entonces es demasiado engorrosa” fg2

“Viendo a Chile con puertos como San Antonio o Valparaiso y Guayaquil en Ecuador
veo que esos puertos son mds rdpidos, mds expeditivos, los mismo barcos que
ingresan te cuenta, que alld son mds expeditivos, nos demoramos mds en tiempos, no
somos competitivos” fg1

Asimismo, comparandolo con otros puertos del Peru, perciben que en otros terminales

portuarios reciben mejor trato, tienen una relacion mas dialogante que con APM Terminals
Callao

“Nosotros trabajamos con Chimbote y también todo muy bien a diferencia de acd” FG2

“Yo creo que recibimos mejor atencion en Pisco o Paita, no son tan cerrados como APM” FG2



2. EVALUACION GENERAL DEL TERMINAL PORTUARIO




@ EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO - TOTAL

De acuerdo con la siguiente escala, ¢ Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con
los siguientes aspectos?

(1) (2) (3) (4) (5)

B No precisa B Muy insatisfecho ® Insatisfecho = Ni satisfecho ni insatisfecho ' Satisfecho = Muy satisfecho

Top two box
(5+4)

Infraestructura Movimiento de carga  Segurirdad Portuaria Orden Fluidez de las
Portuaria operaciones

) ] ] ] Base : 79 casos
La fluidez de las operaciones y la infraestructura portuaria

serian los dos aspectos con menor nivel de satisfaccion.

P1. De acuerdo con la siguiente escala, ¢ Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con los siguientes aspectos? (E: Rotar frases 12



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — POR TERMINAL
PORTUARIO

De acuerdo con la siguiente escala, ¢ Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con los
_A siguientes aspectos?
B No precisa ™ Muy insatisfecho ™ Insatisfecho  Ni satisfecho ni insatisfecho = Satisfecho Muy satisfecho

Top two box 9%
(5+4) .
8 8 12 10 12
PUERTO 35 41 39 43 30
MINERALES 29 2
51 CASOS n E - n “
Infraestructura Movimiento de carga  Seguridad Portuaria Orden Fluidez de las
Portuaria operaciones
© ©o o
20 30 30 30 20
MUELLE SUR 30 20 30 30 30
10 CASOS(*)
30 30 30 30 40
Infraestructura Movimiento de carga  Seguridad Portuaria Orden Fluidez de las
Portuaria operaciones
o @ 0o O
17 28 17 17
MUELLE 2 44 50 44
NORTE 61
18 CASOS (*) -
Infraestructura Movimiento de carga  Seguridad Portuaria Orden Fluidez de las
Portuaria operaciones

P1. De acuerdo con la siguiente escala, ¢ Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con los siguientes aspectos? (E: Rotar frases *Bases menores a 30 son referenciales



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO

RAZONES DE INSATISFACCION

éPor qué esta?

RAZONES DE INSATISFACCION
“MUY INSATISFECHO” (1) + “INSATISFECHO” (2) + “NI SATISFECHO, NI INSATISFECHO” (3)

Infraestructura Portuaria TOTAL Puerto Muelle Movimiento de carga TOTAL Puerto Muelle
Minerales Norte Minerales Norte

Falta ampliar el puerto 27% 35% 50% El flujo es muy denso 33% 38% 50% 17%
Falta modernizar 18% 17% - 25% No cuenta con 13% 13% - 17%
infraestructura necesaria
Es precaria 15% 13% - 25%
Mucho desorden 13% 19% -- --
Desorden vehicular 6% 9% - -

Largas cola de espera 13% 13% -- 17%

Otros 21% 13% 50% 39%
Otros 21% 18% 50% 17%

No precisa 9% 9% 13%
No precisa 8% 12% - 33%

Base(*): 33 23 2 8

Base(*): 24 16 2 6

14

. . ; Etapa cuantitativa
P2.(E: Si menciono céd. 3, 2 0 1 en alguno de los aspectos) ¢ Por qué esta? *Bases menores a 30 son referenciales P



' EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO

RAZONES DE INSATISFACCION

éPor qué esta?

RAZONES DE INSATISFACCION
“MUY INSATISFECHO” (1) + “INSATISFECHO” (2) + “NI SATISFECHO, NI INSATISFECHO” (3)

Seguridad Portuaria TOTAL Puerto Muelle
Minerales Norte

Falta de seguridad ( se 62% 58% 100% 100%
aglomeran al ingreso)

No controlan a todos por 14% 26% --
igual Fluidez de operaciones TOTAL Puerto Muelle
Minerales Norte

La seguridad esta mal 24% 16% --

S No hay fluidez 44% 47% 100% 29%
Base(*): 21 19 1 1 Demoras en el transporte 15% 11% 29%
No hay una buena respuesta de 15% 16% -- 14%
los concesionarios
TOTAL Puerto Muelle
Minerales Norte Sistema engorroso 7% 5% -- 14%
Falta orden 64% 71% 100% 67% Otros 22% 25% - 14%
La falta de coordinacién 13% 6% = 33% No precisa 7% 11% - -
genera desorden Base(*) : 27 19 1 7
La falta de espacio genera 4% 6% -- --
desorden
No precisa 13% 18% -- --
Base(*) : 24 17 1 6

P2.(E: Si menciono cdd. 3, 2 0 1 en alguno de los aspectos) éPor qué esta?  “Bases menores a 30 son referenciales



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO- TOTAL

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes
afirmaciones? (E: Leer una a una las frases )

B No precisa ® Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo = Ni acuerdo ni en desacuerdo " De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Top two box
(5+4)

El concesionario controla y El concesionario optimiza la El concesionario distribuye Desde que se otorgaron las Desde que se otorgaron las
supervisa el cumplimiento gestion operativa y los recursos humanos de concesiones portuarias se concesiones portuarias han
de los procedimientos administrativa manera dptima para ha incrementado el mejorado los servicios que

operativos mejorar el nivel de atencién  movimiento de carga se prestan a la nave, carga
a los usuarios y/o pasajeros
El manejo de los recursos por parte del concesionario para atender a los usuarios no
parece ser la adecuada, obteniendo el nivel mas bajo de TTB, de la misma manera
; o . .. . Base : 79 casos
habria un 15% de personas que consideran que los servicios no han mejorado.

16

P3. ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones? (E: Leer una a una las frases) (E: Rotar frases)



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — POR PUERTO

| éQué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes

afirmaciones? (E: Leer una a una las frases )

M No precisa ® Totalmente en desacuerdo m En desacuerdo = Niacuerdo nien desacuerdo = De acuerdo Totalmente de acuerdo

14 14 14
51

Top two box
(5+4)

PUERTO

18
MINERALES 47 41
51 CASOS 18

31

El concesionario controlay El concesionario optimiza la El concesionario distribuye Desde que se otorgaron las Desde que se otorgaron las
los recursos humanos de  concesiones portuarias se  concesiones portuarias han

supervisa el cumplimiento gestién operativa y
de los procedimientos administrativa manera Optima para ha incrementado el mejorado los servicios que
operativos mejorar el nivel de atenciéon  movimiento de carga se prestan a la nave, carga
y/o pasajeros

a los usuarios

© -
MUELLE SUR 40 20 40
10 CASOS (*) 40
30 30
. EE EN

El concesionario controlay El concesionario optimiza la El concesionario distribuye Desde que se otorgaron las Desde que se otorgaron las

gestidn operativa y los recursos humanos de  concesiones portuarias se concesiones portuarias han

manera éptima para ha incrementado el mejorado los servicios que

mejorar el nivel de atencion  movimiento de carga se prestan a la nave, carga
a los usuarios y/o pasajeros

supervisa el cumplimiento
de los procedimientos administrativa

operativos

*Bases menores a 30 son referenciales
P1. De acuerdo con la siguiente escala, ¢ Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con los siguientes aspectos? (E: Rotar frases)

17



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — POR PUERTO

éQué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes

afirmaciones? (E: Leer una a una las frases )

e

Tob two b m No precisa m Totalmente en desacuerdo m En desacuerdo = Niacuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo  Totalmente de acuerdo
op two box

(5+4)

MUELLE
NORTE
18 CASOS (*) 83% 83%
22 22

17 39 22
61 50 39 m 50

El concesionario controlay El concesionario optimiza la El concesionario distribuye Desde que se otorgaron las Desde que se otorgaron las

supervisa el cumplimiento gestién operativa y los recursos humanos de  concesiones portuarias se concesiones portuarias han
de los procedimientos administrativa manera Optima para ha incrementado el mejorado los servicios que
operativos mejorar el nivel de atenciéon  movimiento de carga se prestan a la nave, carga
a los usuarios y/o pasajeros
*Bases menores a 30 son referenciales 18

P1. De acuerdo con la siguiente escala, ¢ Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con los siguientes aspectos? (E: Rotar frases



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — RAZONES

éPor qué esta?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALEMNTE EN DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI DEACUERDO NI DESACUERDO” (3)

El concesionario controla y Puerto Muelle

supervisa el cumplimiento de los Minerales Norte
procedimientos operativos

Ponen muchos obstaculos/ trabas 44% 31% - 100%
Falta de supervisidn 25% 31% -- --
No cumple con su rol como regulador 13% 15% -- --
No controlan a todos por igual 6% 8% -- --
No precisa 13% 15% - --
Base(*) : 16 13 - 3
El concesionario optimiza la m
gestion operativa y administrativa Minerales Norte
Falta optimizar los tiempos 29% 33% -- 25%
Mucha burocracia 21% 22% - 25%
No hay mejores 21% 11% 100% 25%
Falta capacidad de gestidon 21% 22% -- 25%
Debe ser por medio digital 7% 11% -- --
Base(*): 14 9 1 4
19

P4. (E: Si menciono cdd. 3,2 0 1 en alguno de los aspectos) ¢ Por qué esta?  *Bases menores a 30 son referenciales



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — RAZONES

éPor qué esta?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALEMNTE EN DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI DEACUERDO NI DESACUERDO” (3)

El concesionario distribuye los Puerto
recursos humanos de manera 6ptima Minerales
para mejorar el nivel de atencién a
los usuarios
Falta personal 24% 18% -- 43%
Falta mejorar la distribucién de recursos 16% 12% 100% 14%
humanos
Falta personal capacitado 12% 18% -- --
Otros 32% 17% - 14%
No precisa 16% 18% -- 14%
Base (*): 25 17 1 7

Desde que se otorgaron las Puerto Muelle
concesiones portuarias se ha Minerales Norte
incrementado el movimiento de
carga
No hay mejoras 43% 33% -- 100%
Costos elevados 14% 17% -- --
Ha disminuido por falta de extraccién de 14% 17% -- --
petréleo
No precisa 14% 17% -- -
Base(*) : 7 6 1 20

P4. (E: Si menciono cdd. 3,2 o0 1 en alguno de los aspectos) ¢ Por qué esta? *Bases menores a 30 son referenciales



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — RAZONES

éPor qué esta?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALEMNTE EN DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI DEACUERDO NI DESACUERDO” (3)

Desde que se otorgaron las concesiones

portuarias han mejorado los servicios que Puerto Minerales Muelle Norte
se prestan a la nave, carga y/o pasajeros

No hay mejoras 19% 18% - 20%
Falta mejorar los equipos 19% 18% -- 20%
Brindan mal servicio 13% 18% = =
Otros 44% 27% -- 80% ( retrasos en

entrega, dafos en la
carga y mejorar la
atencion)

No precisa 13% 18% -- --

Base : 16* 11 -- 5

21

P4. (E: Si menciono cdd. 3,2 0 1 en alguno de los aspectos) ¢Por qué esta? *Bases menores a 30 son referenciales



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes
afirmaciones?

B No precisa M Totalmente en desacuerdo ™ En desacuerdo = Niacuero ni en desacuerdo ' De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Top two box
(5+4)

20 20 14

33
37

37 41

43

13 15
Las oficinas administrativas del El terminal se encuentra a nivel de  Las instalaciones portuarias La concesion de terminales
terminal portuario brindan atencién y modernidad cumplen con atender portuarios ha significado una
servicios y facilidades al personal comparable con los puertos de los eficientemente las demanda de mejora frente a la administracion
operativo de su empresa paises de la region sus servicios publica Base : 79 casos

Los valores obtenidos en estos atributos se relacionan basicamente con la falta de facilidades de las
oficinas administrativas/ demoras en la documentacion y la baja percepcion de mejoras a nivel de
infraestructura

22

P3. ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones? (E: Leer una a una las frases) (E: Rotar frases)



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — POR PUERTO

éQué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes

afirmaciones? (E: Leer una a una las frases)

W No precisa m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo = Niacuero nien desacuerdo ' De acuerdo  Totalmente de acuerdo

Top two box
11 12
14 27
PUERTO 27
41 51
MINERALES a1
51 CASOS 12 27
14 10
_ En 15 s
Las oficinas administrativas del  El terminal se encuentra a nivel de Las instalaciones portuarias La concesidn de terminales
terminal portuario brindan atencién y modernidad comparable cumplen con atender portuarios ha significado una
servicios y facilidades al personal con los puertos de los paises de la eficientemente las demanda de sus mejora frente a la administracidn
operativo de su empresa regién servicios publica
o o
20
MUELLE SUR 40 40 40
10 CASOS(*) 40
AL 30 30
10 10
’—“ l
Las oficinas administrativas del ~ El terminal se encuentra a nivel de Las instalaciones portuarias La concesidn de terminales
terminal portuario brindan atencién y modernidad comparable cumplen con atender portuarios ha significado una
servicios y facilidades al personal con los puertos de los paises de la eficientemente las demanda de sus mejora frente a la administracidn
operativo de su empresa region servicios publica

23

P3. ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones? (E: Leer una a una las frases) (E: Rotar frases) *Bases menores a 30 son referenciales



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — POR PUERTO

éQué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes

afirmaciones? (E: Leer una a una las frases)

W No precisa ™ Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo = Niacuero ni en desacuerdo = De acuerdo  Totalmente de acuerdo

o o

Top two box

(5+4)

17
28
33 a4
MUELLE
NORTE 33 L7 61
18 CASOS(*)
56
3 o2
T T T 1
Las oficinas administrativas del  El terminal se encuentra a nivel de Las instalaciones portuarias La concesion de terminales
terminal portuario brindan atencién y modernidad comparable cumplen con atender portuarios ha significado una
servicios y facilidades al personal con los puertos de los paises de la eficientemente las demanda de sus mejora frente a la administracion
operativo de su empresa regiéon servicios publica

24

P3. éQué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones? (E: Leer una a una las frases) (E: Rotar frases) *Bases menores a 30 son referenciales



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — RAZONES

¢Por qué esta?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALEMNTE EN DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI DEACUERDO NI DESACUERDO” (3)

Las oficinas administrativas del Puerto
terminal portuario brindan servicios y Minerales
facilidades al personal operativo de su
empresa
No brindan facilidades 33% 30% -- 50%
Demora en la documentacion 20% 20% -- 25%
Mucha burocracia 13% -- 100% 25%
Otros 27% 50% -- -
No precisa 7% -- -- --
Base : 16* 10 1 4
El terminal se encuentra a nivel de atencion y Puerto Muelle
modernidad comparable con los puertos de los Minerales Norte
paises de la region

Falta modernizar infraestructura 38% 46% -- 29%

No hay mejoras en el terminal 24% 23% - 29%

Faltan equipos modernos 14% 8% -- 29%

Otros 10% 8% 100% ( el terminal --
es deficiente)
No precisa 14% 15% — 14%
Base : 21* 13 1 7 25

% .
P4. (E: Si menciono cdd. 3,2 0 1 en alguno de los aspectos) ¢ Por qué esta? Bases menores a 30 son referenciales



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — RAZONES

¢Por qué esta?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALEMNTE EN DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI DEACUERDO NI DESACUERDO” (3)

Las instalaciones portuarias cumplen con Puerto Muelle
atender eficientemente las demanda de Minerales Norte
sus servicios

Falta mejorar la infraestructura 22% 18% -- 50%
Brindan pésimo servicio 19% 14% -- 50%
Demora en la atencién 19% 23% -- --
Otros 41% 36% 100% ( mucha 25%
burocracia)
No precisa 7% 9% -- --
Base : 25* 22 1 4
La concesion de terminales Puerto Muelle
portuarios ha significado una Minerales Norte
mejora frente a la administracion
publica
No se aprecia ninguna mejora 50% 50% = ==
Falta personal 20% 20% -- --
Otros 30% 30% -- -
Base : 10* 10 -- --

26

. ) . , *Bases menores a 30 son referenciales
P4. (E: Si menciono cdd. 3,2 0 1 en alguno de los aspectos) ¢ Por qué esta?



3. EVALUACION GENERAL DE LOS TERMINALES PORTUARIOS
NAVES Y PROCESOS ADMINISTRATIVOS




EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : NAVES
TOTAL

Ahora hablemos de las Naves, le voy a mencionar algunos aspectos y quisiera que
me dijera de acuerdo a esta escala que tan satisfecho o insatisfecho se encuentra...

B No precisa M Muy insatisfecho ® Insatisfecho ™ Ni satisfecho ni insatisfecho = Satisfecho = Muy satisfecho

Top two box
[ @ @
L ]

12
20 22
34
41
46
24
T T
Eficiencia en el sistema de recepcion y Proteccién y seguridad dentro del terminal La nueva infraestructura e instalacion de
Base : 79 casos - . . . L
despacho de naves portuario equipamiento portuario ha optimizado la

atencidn a las naves

En lo que respecta a NAVES la eficiencia en el sistema de recepcion y despacho de naves se presenta
como el aspecto con menor nivel de satisfaccidon, basicamente por las demoras en los tramites.

P5.Ahora hablemos de las Naves, le voy a mencionar algunos aspectos y quisiera que me dijera de acuerdo a esta escala que tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con cada uno de ellos. Me puede decir, ¢Qué 28
tan satisfecho o insatisfecho SE ENCUENTRA con (LEER ATRIBUTO)?. (RU PARA CADA UNO)



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — POR PUERTO

Ahora hablemos de las Naves, le voy a mencionar algunos aspectos y quisiera que

me dijera de acuerdo a esta escala que tan satisfecho o insatisfecho se encuentra...
con cada uno de ellos.
NAVES

B No precisa ™ Muy insatisfecho ® Insatisfecho # Ni satisfecho ni insatisfecho © Satisfecho Muy satisfecho

Top two box
(5+4)
381 16 14
PUERTO 41 49
51.CASOS | | i
Eficiencia en el sistema de recepciony  Proteccidn y seguridad dentro del La nueva infraestructura e instalacion
despacho de naves terminal portuario de equipamiento portuario ha
optimizado la atencidn a las naves
20 30 40
PUERTO SUR 40 30 20
oosost | | o
Eficiencia en el sistema de recepcidny  Proteccidn y seguridad dentro del La nueva infraestructura e instalacion
despacho de naves terminal portuario de equipamiento portuario ha
optimizado la atencidn a las naves
o o
PUERTO ;; 28 28
NORTE 44 50
18 CASOS(*) j S — e
Eficiencia en el sistema de recepciony  Proteccidn y seguridad dentro del La nueva infraestructura e instalacién
despacho de naves terminal portuario de equipamiento portuario ha

*Bases menores a 30 son referenciales o -
optimizado la atencidn a las naves
P5.Ahora hablemos de las Naves, le voy a mencionar algunos aspectos y quisiera que me dijera de acuerdo a esta escala que tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con cada uno de ellos. Me puede decir, ¢Qué

tan satisfecho o insatisfecho SE ENCUENTRA con (LEER ATRIBUTO)?. (RU PARA CADA UNO)



RAZONES DE INSATISFACCION : NAVES

¢Por qué esta?

RAZONES DE INSATISFACCION

~
_ “MUY INSATISFECHO” (1) + “INSATISFECHO” (2) + “NI SATISFECHO, NI INSATISFECHO” (3)
Eficiencia en el sistema de recepcion y TOTAL Puerto Muelle
despacho de naves Minerales Norte

Demora en los tramites 37% 35% 50%
Falta rapidez en la recepcidn y despacho de 16% 18% -- --
naves
Almacén limitado 11% 6% -- 50%
Otros 15% 16% -- --
No precisa 21% 24% -- --
Base : 19 17 - 2
La nueva infraestructura e Puerto
instalacion de equipamiento Minerales
portuario ha optimizado la atencion
a las naves
Mala infraestructura 43% 43%
No hay mejoras 29% 29%
Falta equipamiento 14% 14%
Falta tecnologia 14% 14%
Base : 7 7

P6. (E: Si menciono cdd. 3,2 0 1 en alguno de los aspectos) éPor qué esta?  *Bases menores a 30 son referenciales

Muelle
Norte

30



RAZONES DE INSATISFACCION : NAVES

¢Por qué esta?

RAZONES DE INSATISFACCION
“MUY INSATISFECHO” (1) + “INSATISFECHO” (2) + “NI SATISFECHO, NI INSATISFECHO” (3)

Proteccidn y seguridad dentro del terminal TOTAL Puerto Muelle Norte
portuario Minerales

Falta de seguridad 67% 60% 100%
El desorden que existe dentro del terminal generan 17% 20% -- --
inseguridad
No precisa 17% 20% -- --
Base : 12* 10 --- 2

31

% .
P6. (E: Si menciono cdd. 3,2 o 1 en alguno de los aspectos) éPor qué esta? Bases menores a 30 son referenciales



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO: OPERACIONES
ADMINISTRATIVAS

Le voy a mencionar algunos afirmaciones y quisiera que me dijera de acuerdo a esta escala que

4 tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con cada uno de ellos.

OPERACIONES ADMINISTRATIVAS

B No precisa M Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo © ni acuerdo ni en desacuerdo ' De acuerdo  Totalmente de acuerdo

Top two box
(5+4)

30
38 43

T
Los pagos en relacion a las operaciones Los procesos administrativos y operativos

El acceso al terminal portuario es mas rapido
fueron sencillos y en el tiempo oportuno

Base : 79 casos una vez que cuenta con su pase fueron adecuados

En lo que respecta a las operaciones administrativas encontramos que la rapidez de acceso al terminal
no podria ser el adecuado.

P7.Ahora hablemos de operaciones administrativas, le voy a mencionar algunos afirmaciones y quisiera que me dijera de acuerdo a esta escala que tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con cada uno de 32
ellos. Me puede decir, ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo SE ENCUENTRA con ___ (LEER ATRIBUTO)?. (RU)



OPERACIONES ADMINISTRATIVAS
EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO: POR PUERTO

| Le voy a mencionar algunos afirmaciones y quisiera que me dijera de acuerdo a esta
escala que tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con cada uno de ellos.

m No precisa ® Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo ® niacuerdo ni endesacuerdo = De acuerdo  Totalmente de acuerdo

Top two box
(5+4)

PUERTO ;g 12
MINERALES 45
51 CASOS :
27

El acceso al terminal portuario es mas Los pagos en relacion a las operaciones Los procesos administrativos y operativos

rapido una vez que cuenta con su pase fueron adecuados fueron sencillos y en el tiempo oportuno

o o

30
PUERTO SUR 20
10 CASOS (*) U
40

El acceso al terminal portuario es mas Los pagos en relacion a las operaciones Los procesos administrativos y operativos
rapido una vez que cuenta con su pase fueron adecuados fueron sencillos y en el tiempo oportuno
22
PUERTO 28
NORTE 11
18 CASOS (*) 28
T T
El acceso al terminal portuario es mas Los pagos en relacion a las operaciones Los procesos administrativos y operativos
" réPi 0 una vez que cuenta con su pase fueron adecuados fueron sencillos y en el tiempo oportuno
Bases menores a 30 son referenciales

P7.Ahora hablemos de operaciones administrativas, le voy a mencionar algunos afirmaciones y quisiera que me dijera de acuerdo a esta escala que tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con cada unode 33
ellos. Me puede decir, ¢ Qué tan de acuerdo o en desacuerdo SE ENCUENTRA con ___ (LEER ATRIBUTO)?. (RU)



RAZONES : OPERACIONES ADMINISTRATIVAS

¢Por qué esta?
OPERACIONES ADMINISTRATIVAS

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALMENTE EN DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NIACUERDO NI DESACUERDO” (3)

Puerto

Los pagos en relacion a las
Minerales

Muelle
Norte

Puerto
Minerales

operaciones fueron
adecuados

El acceso al terminal
portuario es mas rapido

una vez que cuenta con su
pase Los pagos son altos 69% 63%
Demora en el acceso 52% 50% 50% 56% Mucha burocracia 15% 13%
El accesobeusnr::ar:ulztia;to por la 19% 10% 50% 33% Otros 159% .
Mucha burocracia 16% 25% -- -- Base(*): 13 8
No precisa 7% 5% = =
Base(*) : 31 20 2 9
Los procesos administrativos y Puerto Muelle
operativos fueron sencillos y en Mineral Norte
el tiempo oportuno es
Hay mucha burocracia 57% 67% - 40%
Es acceso es mas lento por la 38% 27% 100% 60%
burocracia
No hay informacidn precisa 5% 7% -- --
Periodos de congestién 5% 7% -- --
15 1 5

Base(*):21

" .
P8. (E: Si menciono c6d. 3,2 o 1 en alguno de los aspectos) éPor qué esta? ~ Bases menores a 30 son referenciales

100%

Muelle
Norte

75%

25%

34



4. EVALUACION GENERAL DE LOS TERMINALES PORTUARIOS
ORIENTACION Y RECLAMOS




EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : ORIENTACION Y

RECLAMOS

ORIENTACION Y RECLAMOS ¢Cual fue el motivo de su reclamo?

Puerto Muelle Muelle

¢ Alguna vez ha presentado un reclamo

Minerales Sur Norte

. ——— ' Dafios a la carga . 31% . 100% & 38%
[ | i H H H L o o e L [ L ———— i
! 25% | 75% | : - : : ] :
i Pu,erto { 25% 1 75% . Cobros indebidos ! 8% . 100% | 25%
- Minerales | | | e e b e b e ;
‘ fp_(_‘r’_lf_‘?‘_) __________ S S - Demora en el acceso 159 i i i
 MuelleSur = 10% = 90% - a camiones i ° i i
| (10 casos) : : : - L — S e —— .
fmmmmm e fommmms s 1 | Pardi i 0 i - ] o ]
MuelleNorte ~ 44%  56%  Perdidadecarga - &% - | 18%
Base : 79 casos | (18 casos) ! ! ! i , i i i i
-------------------------------------- i OTROS (Entrega errénea | ! ! !
| de carga, demoras en el | 60% | - | - i
- ingreso, mala atencién) | ] ] ]
] Base ] 13 ] 1 ] 8 ]
¢ Le informaron como realizar un
reclamo?
PUERTO
, Puerto Muelle  Muelle
oSl . Puerto Minerales Sur Norte
mNO - Minerales . ! , ! !
L_(_1_3_°_‘"f‘js_) __________ i Carta i 69% i 100% i 63% i
i ('\lnifol)le Sur - Correo electronico 23% - 12%
N [ e e e PR LR LR fommmmmmmmmm e e LT - i
Base :22* casos . Muyelle Norte ~ Presencial 8% - 12%
| (8 casos) ittt ittt ittt B S 1
"""""""""""""""""""""""" - Otros ] 8% ] - ] - ]
i Base i 13 i 1 i 8 i
P9.¢ Alguna vez ha presentado un reclamo en relacién al servicio recibido por el concesionario? 9.1 ¢ Cudl fue el motivo de su reclamo? (RM) 10. ¢El personal le informé como presentar adecuadamente su 36

reclamo? P 11. ¢Qué medio(s) utiliz6 para presentar su reclamo? *B55es menores a 30 son referenciales



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : ORIENTACION Y
RECLAMOS

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la soluciéon a su reclamo?

Satisfaccion con la solucion del reclamo

[ TOTAL ] POR PUERTO

22 casos(*)

PUERTO MINERALES MUELLE SUR MUELLE NORTE
13 CASOS (*) 1 CASO (*) 8 CASOS (*)

La principal dificultad detectada al momento de realizar un
reclamo es la falta de orientacion por parte de la persona que
recepciona el reclamo.

B Muy satisfecho
I Satisfecho
I Ni satisfecho Ni

insatifecho

M Insatisfecho

B Muy insatisfecho

*Bases menores a 30 son referenciales
P12. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la solucidn a su reclamo? P13. {Ha encontrado alguna dificultad o traba para presentar su reclamo? P13.1 ¢Qué tipo de dificultad encontré? 37



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : ORIENTACION Y

RECLAMOS

¢Encontré alguna dificultad o traba para Puerto Minerales

presentar su reclamo? # | (3camn BEC R

mNO i Muelle Sur i . i 100% i

- L 4 [ :

- Muelle Norte ] . ] o |

Base : 22* casos { (8 casos) : 13% P 87%

¢Qué tipo de dificultad encontré?
i Falta orientacion i 33% i - i 100% i
Plazo corto para presentar reclamo 33% -- -
No precisa 33% - -
L o e o e e o o B B U - S —— 1
Base 7* - 1*

*Bases menores a 30 son referenciales
P12. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la solucidn a su reclamo? P13. {Ha encontrado alguna dificultad o traba para presentar su reclamo? P13.1 ¢Qué tipo de dificultad encontré? 38



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : CANALES DE
COMUNICACION

¢De qué manera normalmente se comunica con el terminal portuario concesionado? Alguna
vez ha requerido informacién u orientacion por medio de estos canales de informacién?

Canales de comunicacion

Linea Telefénica — 64%

PaginaWeb [ 1%

é¢Requirié informacion de estos canales?

Presencial NG 41% ) .
i Linea telefénica 86% 14%
Correo electrénico [ 32% Pagina web 78% 22%
| Redes sociales 67% 33%
Carta [ 14% : :
- Presencial 100%

Redes sociales 14%
Base : 14* casos

Base : 22* casos

*Bases menores a 30 son referenciales / Informacion a nivel total por no encontrarse diferencias significativas por puerto

P14.:De qué manera normalmente se comunica con el terminal portuario concesionado? (E: Asistida) P15.¢Alguna vez ha requerido informacion u orientacién por medio de estos canales 39
de informacion?



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : ORIENTACION Y

RECLAMOS

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la informacion u orientacion brindada?

(1) (2) (3) (4) (5)

B Muy insatisfecho M Insatisfecho ni satisfecho ni insatifecho I Satisfecho B Muy satisfecho

s 7 . . *
Lines telefonica s s [ s

Base : 7* casos

Pagina Web 29%

Base : 9* casos

éLe resulto atil?

' Lineatelefénica | 67% | 33% | 12 |
i Pagina web i 71% i 29% i 7 i
N, o bommeemmmeenes frmmemmmnenes 4
i Redes sociales i 50% i 50% i 2 i
i Presencial L 44% 0 56% | 9 ]

*Bases menores a 30 son referenciales / Informacion a nivel total por no encontrarse diferencias significativas por puerto
P16. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la informacién u orientacidn brindada? (E: Leer escala) P17. ¢le resultod de utilidad la informacion brindada? 40



5. EVALUACION GENERAL DE LOS TERMINALES PORTUARIOS
SATISFACCION GENERAL




EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : SATISFACCION

GENERAL

éPodria decirme, cual es su nivel de satisfaccion general?

B No aplica/ precisa B Muy insatisfecho W Insatisfecho
Ni satisfecho Ni insatifecho  Satisfecho ® Muy satisfecho Top two box
(5+4)

Base : 79 casos
PUERTO MINERALES 20% @
51 CASOS

MUELLE SUR
10 CASOS (*)

MUELLE NORTE
18 CASOS (*)

Aproximadamente 6 de cada 10 personas estarian satisfechas con el terminal portuario
concesionado. La insatisfaccion seria causada por las demoras en la atencién
principalmente seguido de la falta de seguridad.

*Bases menores a 30 son referenciales
P18.Considerando todos los aspectos que hemos evaluado del terminal portuario concesionado y segun la siguiente escala (MOSTRAR TARJETA) épodria decirme, cudl es su nivel de

satisfaccion general? P19. ¢Por qué esta...? P20. En su opinidn équé mejoras deberian realizarse en el puerto?

42



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : SATISFACCION

GENERAL

éPor qué estas...?

Ni satisfecho ni insatisfecho+ insatisfecho+ Muy insatisfecho

Demora en la atencion J 25% 25% - L 14%
Faltadeseguridad % os% o~
Faltapersonal capacitado L% wmw - 1a%
Faltamejorar suinfraestructura %1% o~ o~
Tamitesengorrosos Lo e - 1w
faltaampliar el terminal % 6% 100% | 14%
Faltaampliar el ingreso al terminal Lo e - -
' Otros : Precios altos, mucha burocracia , falta tecnologia. % o~ o~ 8%
Base w18 o1 1
L e e e e e e e e O e e i

P18.Considerando todos los aspectos que hemos evaluado del terminal portuario concesionado y segun la siguiente escala (MOSTRAR TARJETA) ¢épodria decirme, cudl es su nivel de
satisfaccion general? P19. (Por qué esta...? P20. En su opinidn iqué mejoras deberian realizarse en el puerto?  *g55es menores a 30 son referenciales

43



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : SATISFACCION

GENERAL

e

¢Qué mejoras deberian realizarse en el puerto?

EL Mejorar su infraestructura j 14% i 18% EL - j 11% i
 Ampliar la infraestructura portuaria 8% 8% 30% o~
Noexagerarenla seguridad Coe% e 0% 6%
Contar con personal capacitado e 8% 1% 6%
Mejorar laatencien e
| Menos tramites burocraticos e 4% - 1%
Amplir la zona de descarga T
Invertiren tecnologia e e& . 10% o~
Mejorar la comunicacion [ TS
Mejorar los accesos de entradaal terminal [ -
Rapidezenlaatencion [ 2 T~ R T
Modernizar el muelle [T -
Otros : Renovar equipos, ampliar ingreso para trailers, seguridad [ A
- en la carretera y acceso al puerto, agilizar procesos /accesos | | | | |
Base o s 10 18

P18.Considerando todos los aspectos que hemos evaluado del terminal portuario concesionado y segun la siguiente escala (MOSTRAR TARJETA) épodria decirme, cual es su nivel de
satisfaccién general? P19. ¢Por qué esta...? P20. En su opinién ¢qué mejoras deberian realizarse en el puerto?  *p5ses menores a 30 son referenciales
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EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : APM TERMINALS

La comunidad portuaria conoce a APM Terminals Callao como una empresa trasnacional especializada
en la carga y descarga de contenedores.

En ese sentido, sefialan que APM Terminals Callao no cubre las necesidades reales del terminal
portuario, no sabe cdmo manejar eficientemente un puerto multipropdsito con distintos tipos de carga
como el Callao.

“Cuando se hizo la concesion hubo engafio a la comunidad portuaria, el puerto del Callao es un puerto
multipropdsito pero APM en el mundo es un operador de contenedores no multipropdsito” fg2

“Como concesionario no puede decir que no conoce la demanda porque entonces ellos
serian los incompetentes, pero no estdn preparados” fg1

2
Ating Global Trade
APM TERMINALS




En lineas generales, toda la comunidad portuaria esta fuertemente insatisfecha con el funcionamiento
de APM Terminals Callao no sélo porque perciben que no estaba preparada para asumir el terminal
portuario del Callao, también por su falta de experiencia en puertos multi-carga, sino que
principalmente por su mala disposicidn al entender, la describen como una empresa prepotente,

desatenta que no respeta los acuerdos.

“Se creen los duefios de la verdad y nadie le puede discutir y establecen procedimientos
y normas, son completamente prepotentes” fg1

“La concesion de APM terminals ha sido la peor experiencia que he tenido” fg1

“Son una empresa que le saca la vuelta al sistema legal, el tiempo de despacho es de 30
minutos, pero como no tienen equipos para despachar entonces no te atienden, no nos
dejan entrar para que no estemos adentro mds de media hora y asi no incumplir contrato
pero nos tienen horas esperando afuera. No he visto en el mundo esa mala actitud” fg1

“Una concesidn se hace para que los operadores portuarios podamos mover nuestro producto en
condiciones competitivas, evidentemente ellos tienen que tener su rentabilidad pero el objetivo es
que la descarga sea manejada de manera competitiva y razonable acd no se ha cumplido el
objetivo. Ellos no nos toman en cuenta a los usuarios” fg2



Principales deficiencias:

N

Principales fortalezas:

MALA ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA
INCUMPLIMIENTO DE LOS TIEMPOS DE CARGA Y DESCARGA no
se cumplen salvo cuando son contenedores por falta de
equipamiento.

FALTA DE PERSONAL

FALTA DE CAPACITACIONES O DE PERSONAL ESPECIALIZADO
MALA ATENCION A LOS RECLAMOS.

EMITEN FACTURAS A DESTIEMPO

FALTA DE UN PROTOCOLO DE SEGURIDAD CLARO DE INGRESO
Y SALIDA

AREA DE PARQUEO O ANTEPUERTO INSUFICIENTE

ACCESOS INSUFICIENTES

FALTA DE ACCIONES DISCIPLINARIAS, No sancionan al personal
cuando comente faltas

FALTA DE PROTOCOLO DE ATENCION, para cada tipo de
servicios (crucero, carga, etc.)

e MEJORA EN INFRAESTRUCTURA.

* MEJORA DE LOS PROTOCOLOS DE
SEGURIDAD Y PROTECCION AMBIENTAL
DEL PUERTO.




EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : APM TERMINALS

ASPECTOS POSITIVOS

MEJORA EN LA INFRAESTRUCTURA:

Se reconoce como la principal acciéon de mejora de APM Terminals Callao
la implementacion de la infraestructura del puerto.

Sin embargo, la comunidad portuaria sefiala que eso no es suficiente
para compensar todos los malos tratos del concesionario. Ademas lo
consideran parte del cumplimiento de sus funciones y de su contrato.
Asimismo, aunque ha mejorado la infraestructura general del terminal se
considera que se han equipado principalmente para la carga y descarga
de containers y que aun le falta equipamiento y personal para manejar
los otros tipos de carga.

“Es una concesion que por ningun lado, por
ninguno satisface o mejora la situacion de
nada, no beneficia a nadie, quizds han
mejorado en algo la infraestructura pero
son 5 afios y esa no es su funcion
principal”.fg1

MEJORA DE LOS PROTOCOLOS DE SEGURIDAD Y PROTECCION
AMBIENTAL DEL PUERTO:

Solo algunas empresas y personal de instituciones afines al puerto
sefalan de manera positiva que APM Terminals Callao ha
implementado los procedimientos de seguridad que tenia ENAPU y que
ha mejorado el manejo de los desperdicios medio ambientales
haciendo del puerto un area mas preocupada por el impacto al medio
ambiente.

“Estaban desembarcando manzanas y ahi
mismo plomo, entonces un aspecto que si
quiero resaltar como concesion al menos, es el
tema medio ambiental estd controlado, ha sido
disefiado con un muelle verde para evitar
polucion ambiental que te alivia del almacén al
puerto, nosotros no podemos controlar lo que
viene de la mina al almacén, pero el tramo del
almacén al puerto estd controlado” fg3



MALA ATENCION: Como ya se sefialé el principal problema con APM terminals

Callao es la calidad de su atencion:

- ATENCION TELEFONICA, indican que casi nunca contestan el teléfono y cuando
lo hacen son ineficientes en brindar una solucién por esa via.

- ATENCION PRESENCIAL, sefialan que ir a APM es cadtico, no tienen claro con
gué persona deben solucionar su consulta o reclamo, nadie los quiere atender,
los pasan de oficina en oficina sin lograr una solucion

INCUMPLIMIENTO DE LOS TIEMPOS DE CARGA Y DESCARGA: se seiiala que no se
cumple con los tiempos de carga o descarga asignados en la concesion, salvo
cuando la carga es en contenedores.

Sefalan que esto se da por falta de equipamiento para otros tipos de carga, que
no sean carga en conteiner. Ademas se agravo la situacion al despedir personal
especializado en el manejo de carga general y por la falta de un antepuerto.

De acuerdo a los agentes maritimos la descarga que deberia tomar 30 minutos
pasa a tardar horas.

EMISION DE FACTURAS A DESTIEMPO: Sefialan que las facturas a veces llegan
mucho tiempo después de la operacidn, en algunos casos se ha indicado que
llegaron meses después, lo que dificulta el trabajo de los agentes maritimos.

“Si y si vas a ventanilla peor, vaya a
tal drea, vaya por acd uno estd
perdido, no que eso no lo veo yo, lo
ve él y te dan vueltas y vueltas
pero no resuelven” fg2

“En el contrato disminuyd, se debe
hacer en 30 minutos, pero en la
realidad ha aumentado porque ellos
no tienen montacargas, no tienen
equipamiento para poder cumplir con
esos ritmos de carga y descarga
es dificil descargar, salvo cuando lo
haces en contenedores” fg1

“Me llega la factura luego de 3
meses, esa nave ya se fue, ya
liguidamos, ellos dijeron que de
acuerdo a ley pueden emitir una
factura hasta un afo después, en qué
parte del mundo funcionan asi!!! Eso
es falso!!!” fg2



FALTA DE ESTIBADORES: sefalan que no siempre se cuenta con todos los
estibadores que se necesitan, en especial durante los fines de semana.
La comunidad portuaria considera que esto se debe a una mala
proyeccion y mal manejo del recurso humano. Adema3s, sefialan que
puede ser la consecuencia de los despidos masivos que implemento APM
Terminals Callao a su ingreso. Lo que se considera un fuerte error pues
perdieron personal valioso y experimentado y generaron un ambiente de
caos y desasosiego entre los trabajadores del puerto.

FALTA DE CAPACITACIONES O DE PERSONAL ESPECIALIZADO: en ese
sentido, se percibe que luego de los despidos masivos, el puerto ha
perdido personal especializado, en especial en carga general.
Consideran que APM Terminals Callao hace poco por solucionar esta
situacion trayendo al puerto personal con poca o nula experiencia
portuaria y no capacitandolos de manera adecuada.

MALA ATENCION A LOS RECLAMOS: Los agentes maritimos sefialan que
APM nunca les dan la razén frente a cualquier reclamo asi sea evidente
su responsabilidad.

Asimismo, indican que APM Terminals Callao se niega a brindarles
servicio de carga o descarga cuando presentan reclamos lo que
consideran una accidn coercitiva, los fuerzan a no reclamar para poder
seguir funcionando.

“El gran error de APM fue que despidio a
personal con mucha experiencia para traer
gente que no sabia nada, no es lo mimos un

estibador como los de antes sabia como

descargar” fg2

“Les ayudaria en su misma eficiencia, en su
misma productividad pero no nos capacitan.
Cuando APM entré les comprd la renuncia a

500 personas y a continuacion contrataron 500
personas mds, no entendemos esa politica” fg2

“No es un procedimiento normal, si tengo un
problema con una factura no quiere decir que se
detenga la atencion mientras resolvemos, pero
si tu haces un reclamo por cualquier concepto,
por un mal trato, por la calidad del servicio,
ellos te cortan el servicio, te coaccionan, les
tienes que pagar si o si” FG2

“Si alguno de los estibadores de ellos le hace
algun dafio a la nave, tu presentas un
reclamo, la verdad que te salga fundado de
100 solo 1 ellos le buscan la sin razon para
que no proceda” fg2



FALTA DE UN PROTOCOLO DE SEGURIDAD CLARO DE INGRESO Y SALIDA: El personal
gue ingresa al puerto indica que no siempre les solicitan la misma documentacién o
implementan el mismo protocolo de ingreso o de salida. No se comprende por qué
varian los requerimientos para ingreso siendo en algunos casos simples revisiones y
en otros revisiones minuciosas, pero se genera la sensacion de que se debe a un mal
manejo o falta de capacitacién del personal de seguridad de APM Terminals Callao

FALTA DE ACCESOS Y AREA DE PARQUEO: como ya se ha seialado los accesos y el
area de parqueo que ofrecen APM Terminals Callao son insuficientes para la
demanda del puerto.

FALTA DE ACCIONES DISCIPLINARIAS: los clientes de APM Terminals Callao sienten
gue no se sanciona al personal por mas que ellos reclamen por la mala atencidon que
reciben.

En ese sentido, surgen desconfianza sobre la eficacia con la que APM Terminals
Callao maneja y contrata a su personal. La mayoria asume que hay irregularidades en
el modo en el que el personal es contratado lo que impide su despido por mas que
no cumplan adecuadamente con sus funciones.

FALTA DE PROTOCOLO DE ATENCION: al ser una empresa especializada en la carga y
descarga de conteiner no sabe como proceder en otros servicios, pero tampoco tiene
disposicion a flexibilizar su protocolo o acomodarse a la diferencia, ellos buscan
imponer su protocolo de atencidon desconociendo la variedad de servicios que brinda
el puerto, afectando la atencion de los agentes maritimos.

Hay reclamos especialmente en relacion a los servicios de crucero.

“No todos los que trabajan en esa
empresa tienen el mismo protocolo
de atencidn, algunos no entienden
el procedimiento o tienen distintos
criterios no sé, algunas veces entras
rdpido pero otras veces llegas y te

piden esto y esto, y tu piensas
porqué si son de la misma
empresa” fg2

“En APM pareciera que el personal
esta estatico, deberian haber
llamadas de atencion, sanciones y
por ultimo sacar al trabajador pero
no pasa nada y eso te da mala
espina, sientes que la seleccién no
responde a la competitividad del
personal, sino a que son amigos de
los amigos, eso es lo Unico que
puedo pensar” fg2

“No ven que son servicios
distintos, nos hacen ir a recibir el
crucero con chaleco naranja, con

casco, no saben que crucero se
atiende con corbata con zapatos
como en todo el mundo, no
entienden” fg2



La mayoria sabe que, del mismo modo que APM, DPW es una empresa trasnacional
especializada en la carga y descarga de contenedores.

La cual les parece acertado en este caso, puesto que, a diferencia de APM, DPW brinda
actualmente el servicio de carga y descarga de contenedores, es decir su especialidad.

DP WORLD

La mayoria sefiala que el principal factor de su satisfaccidon con el concesionario es su actitud de
dialogo, siempre abierta conversar y solucionar y su constante intencidon se mejorar e
implementar los servicios que brinda.




EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : DP WORLD

A =

Principales fortalezas: Principales deficiencias:

* TIENEN ACTITUD DE ESCUCHA Y e Accesos limitados
APERTURA AL DIALOGO *  Especio pequefio
« TRABAIJO ESPECIALIZADO EN UN SOLO * No tienen pdlizas para los trabajadores de
estiba (solo mencionado por representantes
TIPO DE CARGA de gremios portuarios)
* INFRAESTRUCTURA MODERNA




EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : DP WORLD

ASPECTOS POSITIVOS

TIENEN ACTITUD DE ESCUCHA Y APERTURA AL DIALOGO: sefialan que el personal
siempre esta disponible, tanto via teleféonica como por email.

Responden sus dudas de manera oportuna y siempre tienen apertura a negociar y
llegar a soluciones que les sean satisfactorias en relacidon a sus reclamos.

TRABAJO ESPECIALIZADO EN UN SOLO TIPO DE CARGA: al ser un terminal que solo
carga y descarga contenedores es un terminal especializado, estdn completamente
equipados y tienen personal preparado para la operacidon. Ademas tienen toda la
experiencia al ser un tipo de carga que manejan en otros puertos del mundo.

INFRAESTRUCTURA MODERNA: al haber levantado el terminal desde cero, pueden
garantizar que todo el equipamiento es nuevo y moderno.

“Si tu los llamas seguro te
reciben para empezar.
Siempre te levanta el

teléfono te dice vente acd,

vemos, te dan solucion” fg1

“Si son problemas simples
los resuelven ahi mismo.
Entiende, nos escuchan,

buscan identificar la
solucidn a veces exoneran o
reducen tarifas, mientras
que APM no” fg2

“Ellos estdn especializados en
solo contenedores” fg3



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : DP WORLD

ASPECTOS NEGATIVOS

ACCESO LIMITADO: DPW solo tiene una entrada a su terminal, adem3s esa
Unica entrada esta situada en la misma calle que una de las entradas de APM
Terminals Callao lo que genera embotellamiento a la entrada y salida de
camiones.

ESPACIO PEQUENO: el terreno que tiene DPW en concesidn es bastante
limitado y mucho mds pequeno que el de APM Terminals Callao, aunque para la
mayoria le han dado un uso eficiente, dada la demanda pronto podrian
necesitar mas espacio para poder satisfacer a sus clientes.

NO TIENEN POLIZAS PARA LOS TRABAJADORES DE ESTIBA:, de acuerdo a los
gremios de trabajadores, DPW no ha contratado pélizas de riesgo para las
trabajadores sefialando que ellos no son una agencia de estiba.

Los trabajadores seifialan que han elevado su queja a otras instancias pero que
aun no logran una respuesta favorable.

“Creo que tiene problemas de
infraestructura porque es mds
pequefio y no tiene un acceso
adecuado a veces se llena” fg3

“Hay una norma que dispone que
los operarios tienen que cubrir al
trabajador con una pdliza de riesgo
pero DPW rechaza eso porque dice
que ellos no son agencia de estiba.
Ese tema ahi quedo, no se ha
resuelto, nos dan de salud de otras
cosas pero no poliza de riesgo
aunque estd en la norma por ser
trabajo de alto riesgo” fg2



La mayoria sabe que transportadora Callao es una concesion especializada en la carga de
descarga de minerales.

Valoran que al ser una carga complicada, por la dificultad y toxicidad de los materiales que
transporta se haya designado un terminal especializado.

1C

TRANSPORTADORA
CALLAO

Aunque muy pocos han tenido experiencia directa de trabajo con Transportadora Callao,
sefalan que ha agilizado la carga y descarga de minerales en el puerto y que ademas ha
implementado medidas medio ambientales y cuidados para disminuir el impacto de la
contaminacidn que genera el transporte de minerales, en comparacion a ENAPU.




EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO :

TRANSPORTADORA CALLAO

'r |
Principales fortalezas: Principales deficiencias:

* Especializada en su rubro. * No sefialado.
* Ha agilizado los tiempos de carga y

Que no se detallen aspectos negativos no implica

desFarga de minerales. . gue no los hayan, solo que en general hay una
* Aplica protocolos para disminuir la experiencia limitada con el trabajo de
contaminacion ambiental. Transportadora Callao de manera directa.

* Tienen actitud de mejora.

Aunque no hay deficiencias si hay la expectativa general de que se sigan implementado protocolos para prevenir la
contaminacién evitando que se afecten descargas de alimentos o a la propia pesca artesanal de la zona.




EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO :

ASPECTOS POSITIVOS

“Transportadora Callao es una

ESPECIALIZADA EN SU RUBRO: Se valora que al ser una concesionaria orientada a concesionaria especializada en

lo tino d brind trabai ializad I mi transporte de minerales, un terminal
un Solo TIpOo de carga, brinda un trabajo especializado en el miIsmao. nuevo digamos, especializado en

trasporte de grameles” f3

HA AGILIZADO LOS TIEMPOS DE CARGA Y DESCARGA DE MINERALES: sefialan ., o
que el tiempo que un barco demoraba en cargar o descargar minerales ha Transportadora Callao que alivio el

. , . . .. tema de Enapu porque se veian los
disminuido de dias a horas con el cambio de administracién de Enapu a buques de minerales que tardaban
Transportadora Callao

cinco o seis dias en cargar, lo
mismo que ahora hacen en
horas”f3

APLICA PROTOCOLOS PARA DISMINUIR LA CONTAMINACION AMBIENTAL:
perciben que ha mejorado los protocolos de prevencidn de contaminacion “Un aspecto que si quiero resaltar
ambiental. Lo valoran porque hay menos posibilidades que la carga de minerales, como concesién, es el tema medio
carga altamente peligrosa y contaminante, afecte sus descargas de alimentos, ambiental estd controlado, ha sido

peces, etc. disefiado con un muelle verde para
evitar polucion ambiental” f3

TIENEN ACTITUD DE MEJORA: aunque la mayoria no ha trabajado de manera “Sobre transportadora sé que la
directa con ella perciben que tienen intensiones de mejorar porque la ven faja funciona muy bien, hubieron
implementando mejoras, en especial en relacion a los tiempos de carga o descarga problemas del comienzo, pero
sienten que se ha ido mejorando de manera progresiva. trabajan para solucionar"f3




6. EVALUACION DEL ROL DE LA AUTORIDAD PORTUARIA NACIONAL




TOTAL

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes
afirmaciones?

@ |i é) EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA

B No precisa M totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo ™ Ni de acuerdo ni en desacuerod m De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Top two box
(5+4)

La presencia de la APN es La APN cumple con su Los funcionarios y La atencidn brindadad por La atencién brindada por
reconocida por la mision y atribuciones de servidores publicos de la la APN es siempre la APN es buenay con un
comunidad portuaria manera total APN actlan con idoneidad oportunay disponible tiempo de respuesta
y honestidad adecuado

A nivel general la Autoridad Portuaria obtiene valores altos en los atributos evaluados, los aspectos con
TTB mas bajo, aunque aun muy aceptable, serian relacionados a la atencion brindada / tiempo de
respuesta.

60

P21. ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones? (E: Leer una a una las frases) (E: Rotar frases)



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA: POR PUERTO

éQué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes
afirmaciones?

e

Top two box H No precisa ® totalmente en desacuerdo » En desacuerdo  Ni de acuerdo ni en desacuerod m De acuerdo Totalmente de acuerdo

-
g—’

(5+4)

PUERTO 20% E 14%

MINERALES
o1 CAsOS .
2% i

La presencia de la APN es La APN cumple con su Los funcionarios y La atencidn brindadad porLa atenciéon brindada por la
reconocida por la mision y atribuciones de servidores publicos de la la APN es siempre APN es buena y con un
comunidad portuaria manera total APN actuan con idoneidad oportunay disponible tiempo de respuesta
y honestidad adecuado
MUELLE SUR
10 CASOS (*)
50% 40% 60% 60% 40%
J T - T m T - T i‘
La presencia de la APN es La APN cumple con su Los funcionarios y La atencidon brindadad porLa atencién brindada por la
reconocida por la mision y atribuciones de servidores publicos de la la APN es siempre APN es buena y con un
comunidad portuaria manera total APN actuan con idoneidad oportunay disponible tiempo de respuesta
y honestidad adecuado

P21. éQué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones? (E: Leer una a una las frases) (E: Rotar frases) ~ Bases menores a 30 son referenciales



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA: POR PUERTO

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes
afirmaciones?

Top two box ® No precisa ® totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerod ® De acuerdo  Totalmente de acuerdo

(5+4)

84% 83% 89% 89%

MUELLE

NORTE 28% 17%

18 CASOS (*)

44% 39% 33%
T . : : I l

La presencia de la APN es  La APN cumple con su Los funcionarios y La atencidn brindadad porLa atencién brindada por la
reconocida por la mision y atribuciones de servidores publicos de la la APN es siempre APN es buena y con un
comunidad portuaria manera total APN actuan con idoneidad  oportunay disponible tiempo de respuesta
y honestidad adecuado

P21. ¢{Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones? (E: Leer una a una las frases) (E: Rotar frases) *B35es menores a 30 son referenciales



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA :

éPor qué esta?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALMENTE DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI ACUERDO NI DESACUERDO” (3)

La presencia de la APN es Puerto Muelle
reconocida por la comunidad Minerales Norte
portuaria
Su labor no esta siendo difundida 43% 33% - 100%
Falta liderazgo 43% 50% -- --
Falta autoridad 14% 17% - --
Base(*): 7 6 -- 1
La APN cumple con su misién y TOTAL Puerto Muelle
atribuciones de manera total Minerales Norte
No les permiten actuar libremente, les 20% 18% 100%

ponen obstaculos para todo

Hacen caso omiso a ciertas funciones a 20% 18% -- 33%
desempenar
No cumplen con sus funciones 13% 18% -- --
Otros 40% 18% - 66%
No precisa 7% 9% -- --
Base (*) : 15 11 1 3

P4. (E: Si menciono c6d. 3, 2 0 1 en alguno de los aspectos) ¢Por qué esta? *Bases menores a 30 son referenciales

RAZONES

63



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : RAZONES

éPor qué esta?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALMENTE DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI ACUERDO NI DESACUERDO” (3)

Los funcionarios y Puerto Muelle
servidores publicos de la Minerales Norte
APN actian con
idoneidad y honestidad
No estan capacitados, 43% 50% -- --
desconocen su trabajo
No son sinceros en brindar 43% 33% -- 100%
informacion La atencién brindada por la Puerto
No son honestos 14% 18% . _ APN es buena y con un Minerales
tiempo de respuesta
Base(*): 7 6 - 1 adecuado
Demora en la atencion 46% 38% 100% 50%
0, 0, _— =
La atencidn brindada Puerto Muelle Demo;:gelzzp;onder 2l —
por la APN es siempre Minerales Norte
oportuna y disponible No brinda buena atencién 9% 13% -- -
Demora en la atencién 29% 40% 100% 100% No resuelve los problemas 9% 13% = =
No siempre estan 29% - - -- No precisa 9% -- -- 50%
disponibles Base(*): 11 3 1 5
Asisten pero no siempre 14% 20% - --
brindan soluciones
oportunas
Otros 28% 40% - --
*Y .
Base(*) : 7 5 1 1 64

. .
P4. (E: Si menciono c6d. 3,2 0 1 en alguno de los aspectos) ¢ Por qué esta? Bases menores a 30 son referenciales



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA

Hay una sensacion de desorden en el terminal portuario. La comunidad portuaria considera que
hay muchas entidades regulando el terminal portuario y que no hay liderazgo claro entre ellas.

“Hay muchos problemas entre las entidades: sanidad,
migraciones, aduanas, capitania y cada entidad dice
que es auténoma entonces es dificil trabajar” fg2

“Al final todos hablan sobre todo y se hace tierra de nadie” f2

El principal problema entre todas las instituciones que rigen el puerto (Aduanas, Migraciones,
Capitania, Ositram, MTC, APN, Sanidad, Municipalidad y Gobierno regional del Callao) es que

las funciones de cada una no estan claramente delimitadas, muchas comparten jurisdiccion
sobre uno o mas temas. La linea de mando entre ellas tampoco es clara, por lo que ninguna
define, cada una tiene una propuesta distinta y no se llegan a acuerdos o soluciones




La comunidad portuaria percibe que la Autoridad Portuaria Nacional (APN) tiene problemas para ejercer
su autoridad como lider portuario, en especial de cara al concesionario, esto se atribuye a:

LAS OTRAS INSTITUCIONES NO LA VEN COMO LIDER: se percibe que otras instituciones como
Capitania, MTC, OSITRAM, no siguen los lineamientos de la Autoridad Portuaria Nacional (APN)
sino que buscan imponer sus propios criterios. En general se observa que las instituciones no
tienen una relacién dialogante entre ellas, no llegan a acuerdos y esto afecta la percepcion de
liderazgo de APN pues al ser la autoridad nacional se espera que ella imponga las normasy
genere consensos.

“APN se creo para ser una autoridad lider pero no lo han logrado, hay muchos problemas con otras entidades sanidad,
migraciones, aduanas, capitania y cada entidad dice que es autonoma entonces es dificil trabajar, nunca llegan a acuerdos”fg2

APM Terminals Callao le resta liderazgo al no sostener su actitud prepotente para con el resto
de la comunidad portuaria: Como ya se sefald, la comunidad portuaria percibe que APM
Terminals Callao tiene una pésima actitud, y por consiguiente esperan que la Autoridad
Portuaria Nacional (APN) en tanto autoridad nacional los llame al didlogo, los fuerce a dar un
mejor servicio y en ultima instancia los sancione.

El desempefio deficiente de APM Terminals Callao, en ese sentido, se refleja en al percepcion

de eficacia para controlar el terminal portuario de la APN.
“La APN no decide, no controla al concesionario” fg2 “APM se maneja de una manera ilegal y la APN lo deja, ” fg1




Falta de personal técnico: La comunidad portuaria sefiala que en su mayoria la APN esta
compuesta por personal de la marina de guerra, aunque pueden ser un aporte importante para
la institucion portuaria se sefala la necesidad de una fuerza de trabajo mas diversa que incluya
personal administrativo, gerencial, que conozca de temas maritimos comerciales mas

relacionados al rubro del puerto.

“La APN, se llend de marinos de guerra, de navales, las cabezas, los directores, son navales, el marino de guerra, no ha estado en
un puerto, no conoce operaciones portuarias, creen que pueden manejar el puerto como un base naval falta, Ese tipo de
autoridades deberian ser mds técnicas” fg3

Para las agencias maritimas APN esta mas enfocado en controlarlos y cobrarles por licencias
que en controlar al concesionario y regular el puerto: Las agencias maritimas perciben que
APN ha enfocado sus mecanismos de control en ellas pero no en los concesionarios. Senalan
gue les piden muchas licencias y que los costos son elevados pero que sin ellas no les permiten
funcionar, mientras que a pesar de todos los reclamos APM sigue en funcionamiento y no
perciben que reciban sancidn. (Otra vez, la percepcion negativa sobre el desempeno de APM

Terminals Callao afecta la imagen de APN)

“La autoridad portuaria tiene por ley el rol de liderar el sistema portuario nacional, sin embargo parece estd mds evocada a su
rol de regular. Desde que empezaron parecen mds orientadas a controlar a los agentes maritimos en lugar de controlar al puerto
y los concesionarios.” fg1




Se reconoce que Autoridad Portuaria Nacional tiene muchas funciones pero que las
principales son:

Decidir |la politica portuaria.

Regular al operador concesionario.

Aprobar los expedientes técnicos.

Emitir normas técnicas sobre seguridad y
operaciones.

Evaluar y emitir licencias de operaciones para las
agencias maritimas.

v Negociar entre los diferentes operadores de la
comunidad portuaria.

ANANEA NN

N

Actualmente, de acuerdo a la comunidad portuaria, la Unica funcion que esta cumpliendo de
manera efectiva es la de evaluar y emitir licencias, el resto de sus funciones no se estan

cumpliendo a cabalidad. Se percibe que falla especialmente en el control que deberia ejercer
como regulador de los concesionarios.




7. EVALUACION DEL ROL DE LA AUTORIDAD PORTUARIA NACIONAL
PROCESOS ADMINISTRATIVOS




@' EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA- PROCESOS

ADMINISTRATIVOS -TOTAL

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones?

W No precisa M Muy insatisfecho m Insatisfecho I ni satisfecho ni insatisfecho m Satisfecho ' Muy satisfecho

Top two box
(5+4)

Recepcién y despacho de Otorgamiento de Control, Supervisidon y Atencion al usuario Mesa de partes
naves Licencias Fiscalizacidn

La Recepcion de despachos y el control, supervision vy fiscalizacidn serian los aspectos con mayor
porcentaje de personas insatisfechas, basicamente relacionado a las demoras en los despachos y en la
percepcion de una falta de fiscalizacion por parte de APN.

P23. ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones? (E: Leer una a una las frases) (E: Rotar frases) 70



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA- PROCESOS
ADMINISTRATIVOS -POR PUERTO

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes
afirmaciones?

W No precisa ™ Muy insatisfecho ® Insatisfecho  ni satisfecho ni insatisfecho m Satisfecho = Muy satisfecho

Top two box

(5+4)

0, 0,
PUERTO 16% 16%
MINERALES
51 CASOS
Recepcion y despacho de Otorgamiento de Licencias Control, Supervisién y Atencidn al usuario Mesa de partes
naves Fiscalizacidn
© ©
MUELLE SUR
10 CASOS(*) 30% 30% 40% 40% 40%
Recepcion y despacho de Otorgamiento de Licencias Control, Supervisiény Atencidn al usuario Mesa de partes
naves Fiscalizacidn

*Bases menores a 30 son referenciales
P23. ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones? (E: Leer una a una las frases) (E: Rotar frases) 71



¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones?

| EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA- PROCESOS
ADMINISTRATIVOS -POR PUERTO

Top two box
(5+4)

m No precisa ™ Muy insatisfecho = Insatisfecho * ni satisfecho ni insatisfecho m Satisfecho = Muy satisfecho

MUELLE

NORTE 17% 17% 17% 17%
18 CASOS(*)

(o) (o)
33% 33% 22%
Recepcion y despacho de Otorgamiento de Licencias Control, Supervisién y Atenciodn al usuario Mesa de partes
naves Fiscalizacidn

*Bases menores a 30 son referenciales

P23. ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones? (E: Leer una a una las frases) (E: Rotar frases) 72



EXPECTATIVAS DE LA AUTORIDAD PORTUARIA

QUE APLIQUE MEDIDAS MAS DRASTICAS CON EL OPERADOR, Desean que tengan un
trato mas directivo con APM Terminals Callao, esperan que tenga potestad de aplicar
sanciones monetarias, del mismo modo que lo hacen la SUNAT, de modo que tenga mas
autoridad

“Que tengan en APN una medida de coaccidn para ejercer control” fg2

QUE ESPECIALICE A SU PERSONAL, Desean que tenga personal con formacidén técnica en
el manejo de puertos. Podrian buscar capacitaciones o asesorias en el extranjero.

“Que no solo sean oficiales de marina sino algo mds técnico quizds alguna consultora
internacional que puede dar recomendaciones mds tdcticas o nuevas ideas” fg3

QUE BRINDE CAPACITACION A LA COMUNIDAD PORTUARIA, Del mismo modo que
esperan que se capaciten desean que provea de capacitaciones a la comunidad portuaria.
Los mismos gremios o los agentes maritimos perciben la necesidad de que los tripulantes,

estibadores, etc. Estén mejor capacitados y ninguna entidad asume esa necesidad.

“En el Perd no hay una escuela como tal, solo estan las personas de marina mercante
pero ese es un nivel basico, no hay un centro especializado en el manejo portuario” fg2



EXPECTATIVAS DE LA AUTORIDAD PORTUARIA

QUE SOLICITEN MENOS LICENCIAS: los agentes maritimos sefialan que
ahora piden muchas licencias de funcionamiento y que podrian reducirla
cantidad y el costo de las mismas

Para todo piden licencia, antes era general ahora es especializada, y tienes que sacar para
todo, para transporte pasajero, para amarre y desamarre, y por cada licencia cobra.” fgl

FACILITAR LA COMPETENCIA, finalmente aunque no es su funcién principal

(es mas una funcién del MTC o OSITRAN) la comunidad portuaria considera

gue es imperativo para el puerto del Callao que se amplié el mercado, que

se haga mas competitivo. En ese sentido, esperan que al igual que en otros

puertos de Sudamérica el puerto del Callao reciba mas concesiones.
Aungue la comunidad portuaria sabe que eso es funciéon del MTC o de
OSITRAN esperan que en tanto autoridad portuaria la APN apoye esta
labor, fomentando reuniones o proponiendo que busquen mas
concesiones, etc.

“Se necesita competencia para que trabajen mejor, si hay empresas que quieren
invertir que vengan y que se hagan mas proyectos, eso nos ayudaria a nosotros” fg2



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA- PROCESOS

ADMINISTRATIVOS -RAZONES

éPor qué esta?

RAZONES DE INSATISFACCION
“MUY INSATISFECHO” (1) + “INSATISFECHO” (2) + “NI SATISFECHO, NI INSATISFECHO” (3)

Recepcion y despacho de naves Puerto
Mineral
es
En ocasiones se demoran 38% 17% -- 100%
Falta mas control 13% 17% -- ==
Otros 25% 34% - -
No precisa 25% 33% - =
Base(*): 8 6 -- 2

Otorgamiento de Licencias TOTAL Puerto Muelle
Minerales Norte

Demoran demasiado en otorgar las 83% 75% 100% 100%
licencias
Via digital 17% 25% -- --
Base(*): 6 4 1 1
*Bases menores a 30 son referenciales 75

P4. (E: Si menciono cdd. 3,2 0 1 en alguno de los aspectos) ¢ Por qué esta?



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : RAZONES

éPor qué esta?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALMENTE DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI ACUERDO NI DESACUERDO” (3)

Control, supervision y TOTAL Puerto Muelle
fiscalizacion Minerales Norte

Se necesita mayor supervision 40% 57%
Procedimientos exagerados 20% 29% -- --
Falta actividad de la fiscalizacién 20% -- 100%
No es a todos por igual 10% = = 100% Mesa de partes TOTAL Puerto Muelle
Minerales Norte
No precisa 10% 14% --
Nos piden hacerlo 100%
Base : 10 7 2 1 via digital
Base:1 1 -- --

Atencion al usuario Puerto Muelle
Mineral Norte
es
Demoras en la atencion 50% 33% - 100%
Brindan mala atencién 25% 33% -- --
Solo atienden por oficio 25% 33% -- --
Base : 4 3 - 1

*Bases menores a 30 son referenciales
76

P4. (E: Si menciono cd6d. 3, 2 0 1 en alguno de los aspectos) ¢ Por qué esta?



8. EVALUACION DEL ROL DE LA AUTORIDAD PORTUARIA NACIONAL
ORIENTACION Y RECLAMOS




EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA: ORIENTACION

Y RECLAMOS

ORIENTACION Y RECLAMOS

¢ Alguna vez ha presentado un reclamo

PUERTO
m Sl i i i i
- Puerto - 10% | 90%
=N - Minerales | | |
0 ‘ . (51 casos) | | |
MuelleSur | 20% | 80% - :
(10 casos) , , , Medios utilizados para realizar el reclamo
Muelle Norte 6% 94% Puerto Muelle  Muelle
Base : 79 casos P B . I I Minerales Sur Norte
' Carta . 80%  100% = 100%
- Linea telefénica ] 20% ] ] ]
R | S L R !
: Base (*) : 5 : 2 : 1 !
¢ Le informaron como realizarun
reclamo?
PUERTO Sl NO
| i Puerto i i i
» NO " Minerales - 60%  40%
i (13 casos) i i i
- Muelle Sur i 50% i 50% i
. (1 caso) | | |
P25.¢é Alguna vez ha presentado un reclamo en relacion al servicio recibido por el concesionario? 9.1 ¢ Cual fue el motivo de su reclamo? (RM) 10. ¢El personal le informé cémo presentar adecuadamente su 78

reclamo? P 26. ¢Qué medio(s) utiliz6 para presentar su reclamo?  *B55es menores a 30 son referenciales



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : ORIENTACION Y
RECLAMOS

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la soluciéon a su reclamo?

Satisfaccion con la solucion del reclamo

TOTAL POR PUERTO
8 casos(*)
PUERTO MINERALES MUELLE SUR MUELLE NORTE
5 CASOS(*) 2 CASOS(*) 1 CASO(*)

B Muy satisfecho
[ Satisfecho
I Ni satisfecho Ni

insatifecho

M Insatisfecho

. * -
*Bases menores a 30 son referenciales Bases menores a 30 son referenciales

B Muy insatisfecho

P28. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la solucidn a su reclamo? P13. ¢Ha encontrado alguna dificultad o traba para presentar su reclamo? P13.1 ¢Qué tipo de dificultad encontré? 79



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : ORIENTACION Y

RECLAMOS

¢Encontré alguna dificultad o traba para Puerto Minerales

i (5 casos) i - i 100% i

presentar su reclamo? # ] ] ] v

mNO i Muelle Sur i 50% i 50% i

S| | (2caso) | | |

L] e s [ :

- Muelle Norte ] ] o |

Base : 8* casos i (1 casos) ! B i 100% i

¢Qué tipo de dificultad encontré?
i Falta orientacion i 33% i - i 100% i
Plazo corto para presentar reclamo 33% - -
No precisa 33% - -
L o o o e o o o S — i — S 1
Base 1 7* - 1*

*Bases menores a 30 son referenciales

P12. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la solucidn a su reclamo? P13. {Ha encontrado alguna dificultad o traba para presentar su reclamo? P13.1 ¢Qué tipo de dificultad encontré? 80



@' EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : CANALES DE

COMUNICACION

¢De qué manera normalmente se comunica con el terminal portuario concesionado?

Canales de comunicacion

Linea Telefdnica 75%

Presencial - 38% é¢Requirio informacion de estos canales?
(o]

Linea telefénica 100% -

Carta . 13%
Pagina web 100% --
T Presencial 100% -

Pagina web . 13%

Correo electrénico 13%

Base : 8* casos

*Bases menores a 30 son referenciales / Informacion a nivel total por no encontrarse diferencias significativas por puerto

P30.¢De qué manera normalmente se comunica con el terminal portuario concesionado? (E: Asistida) P31.¢Alguna vez ha requerido informacion u orientacién por medio de estos canales
de informacion?

81



De acuerdo a la comunidad portuaria Autoridad Portuaria Nacional tiene actualmente tres
vias de comunicacion: presencial, telefonica y via mail.

El canal de comunicacidon mas utilizado es el mail, pero todos los canales de comunicacioén se
utilizan y se perciben como efectivos.

En ese sentido, la comunidad portuaria considera que la Autoridad Portuaria Nacional tiene
buenos canales de comunicacidn, sin embargo, la dificultad no radica en acceder a ella, sino
gue en lograr de ella resultados. Muchos senalan que le toma mucho tiempo decidir, que
cuando han acudido a ella por reclamos no han logrado respuestas efectivas. De tal modo
qgue el problema no es falta de comunicacion es falta de efectividad.

“En realidad si los necesitas te atienden, si estdn disponibles, te
escuchan, te reciben, te citan el tema es que solucionen” fg2 m




EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : CANALES DE

COMUNICACION

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la informacidon u orientacion brindada?

B Muy insatisfecho M Insatisfecho ni satisfecho ni insatifecho = Satisfecho B Muy satisfecho

, .. Base : 6* casos
Linea Telefdénica

Base : 1* casos

Pagina Web

Presencial 17% Base : 3* casos

éLe resulto atil?

. Llineatelefénica | 100% | -~ | Base:6* casos
EF Pagina web j 100% _i - ; Base : 1* casos
i ; i o, i _ i

. Presencal LM% G T | Base : 3* casos

*Bases menores a 30 son referenciales / Informacion a nivel total por no encontrarse diferencias significativas por puerto

P32. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la informacién u orientacidn brindada? (E: Leer escala) P33. ¢le resultd de utilidad la informacion brindada?

83



9. EVALUACION DEL ROL DE LA AUTORIDAD PORTUARIA NACIONAL
SATISFACCION GENERAL




EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : SATISFACCION

GENERAL

éPodria decirme, cudl es su nivel de satisfaccidon general?

B No aplica/ precisa B Muy insatisfecho ® Insatisfecho
Ni satisfecho Ni insatifecho I Satisfecho | Muy satisfecho

Top two box

(5+4)
85%

No precisa:2 %

Base : 79 casos

PUERTO MINERALES 14%
51 CASOS
MUELLE SUR
10 CASOS (*) 100%

MUELLE NORTE

(o -
94%

*Bases menores a 30 son referenciales
P34.Considerando todos los aspectos que hemos evaluado del terminal portuario concesionado y segun la siguiente escala (MOSTRAR TARJETA) épodria decirme, cudl es su nivel de 85
satisfaccion general? P35. ¢Por qué esta...? P360. En su opinidn ¢qué mejoras deberian realizarse en el puerto?



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : SATISFACCION

GENERAL

éPor qué estas...?

Ni satisfecho ni insatisfecho+ insatisfecho+ Muy insatisfecho

i Mucha burocracia para los tramites i 18% i 10% i - i 100% i
e e I R A i
E Brindan mala atencién a los usuarios E 18% E 20% E -- E -- E
Demoranenresolver los problemas Comw 0% - -
 Noson puntuales en las reuniones e 10% - =
' Otros ( Demoran en la atencion, no cuentan con personal e . 70% . o~ o~
. capacitado, no mejoran en nada...)
Base(*) 11 10 -- 1

*Bases menores a 30 son referenciales
P34.Considerando todos los aspectos que hemos evaluado del terminal portuario concesionado y segun la siguiente escala (MOSTRAR TARJETA) épodria decirme, cudl es su nivel de 86
satisfaccion general? P35. ¢Por qué esta...? P360. En su opinidn ¢qué mejoras deberian realizarse en el puerto?



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : SATISFACCION

GENERAL

=

¢Qué mejoras deberian realizarse en el

puerto?

Rapidez de la atencion 6% 6% -- 11%
Agilizar los procesos 5% 4% 10% 6%
Mas personal para atencién telefdnica 4% 2% 10% 6%
Contar con personal capacitado 4% 6% -- --
Mads personal que responda telefénicamente 4% 2% 10% 6%
Difundir los servicios que ofrece 3% 4% -- --
Organizar reuniones anuales con APN 3% 2% -- 6%
Falta de coordinacion para regular los accesos 3% 4% -- --
Mayor agilidad en el proceso administrativo 3% 4% -- --
Mejorar la atencion del personal 1% 2% -- --
Otros ( mayor supervisidon , menos burocracia , evaluacién 66% 40% 50% 40%
de la normativa...)

Base(*) : 79 51 10 18

*Bases menores a 30 son referenciales
P34.Considerando todos los aspectos que hemos evaluado del terminal portuario concesionado y segun la siguiente escala (MOSTRAR TARJETA) épodria decirme, cual es su nivel de 87
satisfaccion general? P35. ¢ Por qué esta...? P360. En su opinion équé mejoras deberian realizarse en el puerto?



10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES




Aunque el negocio del puerto esta en crecimiento, hay muchos problemas en relacion a su funcionamiento:
en especial en relacion a los concesionarios y al liderazgo del puerto.

En relacion a las concesiones, la comunidad portuaria se siente muy decepcionada de la concesién de APM
Terminals Callao. Aunque inicialmente se percibia como una buena oportunidad de modernizar y hacer mas
eficiente el servicio brindado por ENAPU, la mayoria considera que la concesidon es negativa para el puerto,
principalmente porque APM Terminals Callao no tiene conocimientos claros sobre la carga y descarga
general, solo sabe de carga y descarga de containers. Pero, peor aun, no tiene disposicion de aprender o de
flexibilizar sus procesos para ajustarse a las necesidades del puerto Callao, solo quiere imponer sus
protocolos de atencidn sin escuchar a trabajadores o clientes.

En ese sentido, la comunidad portuaria ve a APM Terminals Callao como un agente negativo que afecta el
funcionamiento del puerto, describiéndolos como una empresa preponte, que opera casi al margen de la
legalidad pues hace sus propias interpretaciones de la norma y las aplica a su beneficio.

En ese escenario, la comunidad portuaria siente que Autoridad Portuaria Nacional (APN) tiene un liderazgo
“débil” que no ha sabido imponerse al concesionario y hacerle respetar los acuerdos minimos de la
concesion.

Asi mismo consideran que otras entidades como capitania, aduanas, migraciones y sanidad no respetan el rol
de “lider” asignado a la Autoridad Portuaria Nacional (APN)



Encontramos calificaciones mads bajas en lo relacionado a la infraestructura del puerto, seguido de movimiento de
carga y fluidez de las operaciones.

En general las razones de insatisfaccion de estos atributos son diversas, encontramos la percepcion de una
infraestructura precaria, densidad en el flujo del movimiento de carga, colas largas. Asi también sistema un engorroso,
demoras en el transporte, poca fluidez e ineficiente respuesta del concesionario en relacidon a la fluidez de los
procesos.

La percepcion de que el concesionario distribuye de manera 6ptima los recursos para el nivel de atencidén de los
usuarios es muy baja, esto basicamente por la falta de personal; asi también podria haber descontento en lo
relacionado a la gestidn operativa y a las mejoras en el servicio, hay una clara percepcion de que no hay mejoras en
este puerto por diversos factores, que van desde la atencién, hasta los procesos e infraestructura.

Alcanza el valor mas bajo en Top Two Box (TTB), con relacién a los otros concesionarios, en lo que respecta a que su
atencién y modernidad es comparable con los otros puertos de la regidn, asi como también en lo que respecta a la
rapidez de ingreso una vez que se cuenta con pase.

Este concesionario ha presentado también reclamos, relacionados a danos en la carga, perdidas y cobros indebidos.

El nivel de satisfaccion en relacién a la labor del concesionario es de 61% de Top Two Box (TTB), teniendo un 39% que
califica ni satisfecho ni insatisfecho, grupo que podria estar mas orientado a un grado de insatisfaccion



A nivel cualitativo, este concesionario obtuvo las mayores criticas , las cuales van desde mala
atencion , incumplimiento de los tiempos de carga y descarga, falta de personal. En general una
ineficiente gestion.

En lo que respecta a la evaluacidon del rol de la Autoridad Portuaria encontramos calificaciones
bastante aceptables, pudiendo haber ciertos problemas en lo que respecta a la atencién / tiempos
de respuesta.

Este concesionario es el que presenta el nivel mas alto de satisfaccion en relacién a la labor de APN,
con un Top Two Box (TTB) de 94%, sugiriendo mejorar la atencidn, agilizar los procesos y mayor
personal para la atencién de necesidades.

Se sugiere contar un protocolo de atencion, un seguimiento a las tareas de este concesionario dado
que presenta deficiencias claras, orientarse principalmente a la atencion por parte de su personal,
asi también supervisar la gestion en relacién a los procesos.



Este puerto presenta bajos niveles de satisfaccion en los aspectos relacionados a infraestructura y
fluidez de operaciones , esto basicamente por la falta de ampliacion del puerto y la poca fluidez de
los procesos / demoras en el transporte.

Asi también se percibe deficiente la distribucidon de los recursos, la atencién a los usuarios y las
mejoras en relacion a los servicios, esto estd basicamente referido a la atencion / personal presente
y a la percepcion de no mejoras del puerto, esto se reafirma con la baja calificacién que obtiene
este puerto en relacién a la eficiencia de la infraestructura en relacion a la atencién de las
demandas de los usuarios.

En lo que respecta a Naves, encontramos una deficiencia en lo relacionado a la recepcion vy
despacho de naves, la cual esta entendido por demoras en los tramites y la falta de rapidez para
despachar y recepcionar las naves.

En lo que respecta a las operaciones administrativas, ningun atributo evaluado supera el 50% de
Top Two Box (TTB), por lo cual es considerable revisar el desempefio de estos aspectos, siendo el
mas critico para este puerto la falta de rapidez para ingresar cuando uno cuenta con pase.



La satisfaccidon de los entrevistados en relacion a la labor de este concesionario es medianamente
aceptable, obteniendo un 61% de Top Two Box (TTB), las principales razones de insatisfaccion se
determinan por las demoras en la atencién y la falta de seguridad, seguida de una deficiente
infraestructura y mala atencién por parte del personal.

En lo que respecta a la evaluacion de APN encontramos un descontento en lo que respecta a los
procesos administrativos, relacionado basicamente a la recepcion , otorgamiento de licencias y
control y supervision por parte de APN, a pesar de esto encontramos que el nivel de satisfaccion
con APN es de 78% de Top Two Box (TTB).

Se sugiere en base a lo encontrado cuidar de manera directa lo relacionado a la atencion por parte
del personal, asi como reforzar el tema de recepcion y despacho de naves, al parecer los usuarios
encuentran deficiente el espacio ( infraestructura), lo cual puede perjudicar la percepcién de
fluidez en este puerto.

De la misma manera reforzar lo relacionado al cuidado de las cargas, este puerto es el que ha
presentado mayor numero de reclamos en relacion a este aspecto.



A nivel general las calificaciones que obtiene este concesionario son aceptables, alcanzado valores
superiores en orden y seguridad portuaria, contrariamente a esto podria alcanzar valores menores
( 50% top two box (TTB) ) en lo que respecta a infraestructura, movimiento de carga y fluidez
portuaria.

Los problemas en relacién a estos aspectos radican principalmente por la percepcion de que falta
ampliar el puerto, asi como la percepcion que el flujo es un tanto denso.

Se refuerza que este concesionario obtiene valores muy parejos y aceptables entre todos los aspectos
evaluados, encontrando pocos elementos de alerta, pese a estos valores podriamos considerar algunos
aspectos por mejorar ; basicamente relacionado al acceso y a los pagos , considerando que los pagos
son alto.

Los reclamos hacia este concesionario irian relacionados basicamente a cobros indebidos y dafios en la
carga, es importante mencionar que son minimos los casos que han presentado reclamos.

El grado de satisfaccion obtenido en lo que respecta a la labor de este concesionario es de 80%, siendo
el mayor en relacién a los otros dos concesionarios evaluados.



Pese a este nivel de satisfaccion, a nivel cualitativo se obtuvieron algunas deficiencias de este concesionario,
basicamente relacionadas a los accesos limitados, espacios pequenos y ausencia de pdlizas para los
trabajadores de estiba.

Como aspectos positivos encontramos su buena disposicidon y el trabajo especializado. Se valora también Ila
infraestructura, teniendo este concesionario la ventaja de haber construido el puerto desde cero por lo que
podria mas elementos modernos que otros puertos no tienen.

En lo que respecta a la percepcion a la labor de APN, encontramos una deficiencia en lo que respecta a
control, supervision y fiscalizacidon , asi como en el otorgamiento de licencias.

En relacién a lo mencionado encontramos que lo que habria que trabajar con este puerto es la imagen actual
de APN, siendo necesario fortalecer su rol y reforzar el punto de las licencias.



En relacién a la Autoridad Portuaria Nacional (APN) :

Es muy importante que la Autoridad Portuaria Nacional (APN) recobre la confianza de la comunidad
portuaria, pero para hacerlo tiene que percibirse como una entidad con mas liderazgo.

En ese sentido la comunidad portuaria espera que Autoridad Portuaria Nacional (APN) tenga un rol mas
impositivo con el concesionario, que le imponga sanciones y que lo llame a un mejor accionar para
beneficio de todo el puerto. También, desean que asuma su rol de lider frente a las otras entidades que
regulan el puerto (capitania, aduanas, sanidad, migraciones) y los dirija para llegar a soluciones concretas en
relacion a desembarque de tripulantes, creacion de antepuerto, etc.

Asimismo, esperan que realice otras funciones, principalmente de capacitacién en la gestidon portuaria,
tanto para su propio personal como para los trabajadores del puerto en general.

Finalmente, como ya se menciond aunque saben que no es la funcion directa de la APN desean que el
puerto acoja mas concesiones y en esa linea esperan que APN apoye la gestion del MTC, OSITRAN por
medio de reuniones en las que pueda elevar la voz de la comunidad portuaria y proponga la busqueda de
nuevas empresas concesionarias.
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Adjudicacion Simplificada AS N° 010-2017-APN “MEDICION PARA CONOCER LA PERCEPCION DE LOS
USUARIOS SOBRE LOS SERVICIOS QUE SE BRINDAN EN LOS 7 TERMINALES PORTUARIOS
CONCESIONADOS, ASi COMO LA IMAGEN DE LA APN COMO LIDER DEL SISTEMA PORTUARIO
NACIONAL”.
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Cuantitativa

7~

Encuestas telefdnicas

~

156 encuestas

p
ﬁ » Trabajadores portuarios, Gremios empresariales, Instituciones

publicas, Gremios portuarios
.

ﬁ » Paita, Yurimaguas, Pisco y Matarani

ﬁ » [ Del 06 de Enero al 26 de febrero del 2018.




Cualitativa

Focus Group

Matarani, Yurimaguas, Pisco, Paita

4 Focus Group y 2 entrevistas

Del lunes 15 al viernes 19 de Enero del 2018.




Especificaciones

TOP TWO BOX (TTB)

Es una herramienta utilizada a menudo como indicador en estudios de satisfaccion de
clientes y en todo tipo de estudios de mercado. Este método representa de forma
numérica la suma de las variables con las puntuaciones mds altas.




M @ OBJETIVOS

OBIJETIVO PRINCIPAL

Medir la percepcion de los usuarios sobre los servicios que se brindan en los
siete terminales portuarios concesionados e identificar las areas de mejora 'y
recomendaciones principales para su atencidn por los operadores, asi
también medir la imagen de la APN en su rol de autoridad lider del Sistema
Portuario Nacional.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

SATISFACCION DE USUARIOS DE TERMINALES PORTUARIOS CONCESIONADOS

Identificar la opinion de los usuarios de los servicios portuarios.
Identificar los problemas, limitaciones o insuficiencias que requieren atencion para
mejorar la calidad de los servicios portuarios.

MEDICION DE INDICADORES DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL Y DE PERCEPCION
DEL ROL DE LA APN

Conocer la opinidn de la comunidad portuaria nacional acerca del liderazgo de la APN y
el rol que cumple como autoridad maxima del sector portuario.

Identificar los problemas, limitaciones o insuficiencias que requieren de atencién para
mejorar la calidad.




EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO
Evaluacion del Terminal Portuario / Razones de insatisfaccion
Evaluacion del Terminal Portuario : Naves y Procesos administrativos

Evaluacion del Terminal Portuario: Orientacion y Reclamos

Satisfaccion General




I.  EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO

1. Evaluacion del Terminal Portuario / Razones de insatisfaccion




. EVALUACION GENERAL DE LOS TERMINALES PORTUARIOS




La mayoria de terminales concesionados en provincias
sefialan percibir mejoras en su puertos

En |la mayoria de casos la poblacidon portuaria considera que la concesion ha modernizado la
infraestructura del puerto y que ha aumentado la productividad y demanda del mismo

“Estan llegando naves que antes no llegaban, por la misma infraestructura que tiene el muelle, el
lado del espigon antes era limitado, ahora tenemos muelle de 12 metros” Paita

Sin embargo, en el caso del terminal portuario de Yurimaguas no se comparte la misma vision
puesto que el puerto concesionado ha tenido dificultades técnicas que han llevado a su
suspension.




La poblacién portuaria tiene una satisfaccion media-alta con la concesion del terminal
portuario, por un lado perciben que esta accion ha traido mejoras, principalmente se ha
modernizado la infraestructura del terminal portuario, atrayendo mas movimiento econdmico
al puerto.

“Matarani estd mejor, el terminal estd mejor que llo por el rompeolas, llo es mar abierto” Matarani

“Vemos que hay nueva infraestructura, hay un nuevo muelle, nuevos almacenes” (Matarani)

Sin embargo, sefalan que hay problemas
con los accesos al terminal portuario, que
se pueden congestionar por momentos,
gue se requiere mejorar la infraestructura
de los accesos al terminal

“Los ingresos no son suficientes, siempre hay congestion” Matarani




En lineas generales la concesion ha tenido un efecto positivo en el terminal portuario, ha
mejorado su infraestructura, modernizado sus operaciones, implementado protocolos de
seguridad y aumentado su productividad.

“De lo que se estd viendo hasta el momento ha sido como se dice
positivo” Paita

“La estadia de una nave se ha reducido muchas horas por la misma
tecnologia que estdn operando sistemdticamente” Paita

Reconocen que el crecimiento se vio afectado por el fendmeno del niio, pero que de no

presentarse otros inconvenientes climaticos el crecimiento del puerto sera continuo, en ese
sentido les preocupa que de aumentar mas la demanda el puerto no se de abasto.

“Hemos tenido un fendmeno costero que ha originado baje un poco la produccion y exportacion, pero ahora venimos creciendo” Paita

“De crecer el puerto, se tendrian que contemplar que haya especio para los distintos buques que van a venir, que se mejoren las pistas
que bordean el terminal” Paita



Del mismo modo que en otros puertos se sefala que la inversion ha permitido mejoras
estructurales, mejor implementacion de protocolos de seguridad y crecimiento econdmico

“Hay un mayor flujo en cuanto a los que van llegando de otro puerto,
tenemos un cambio que es un mayor flujo, un mayor trdfico” Pisco

“Ese crecimiento también estd implicando ciertos protocolos que se estdn
cumpliendo, lo vemos que implementan protocolos de sequridad” Pisco

“Internamente como nosotros entramos a puerto si sabemos que hay
cierto lineamientos de seguridad que obliga a ponerte el chaleco, tu
casco, todo, entonces por ahi un poco que se ha ordenado la cosa
porque antes no era asi” (Pisco)

Pero, tambien al igual que en otros terminales portuarios indican que es necesaria mayor
inversion del concesionario, pues aunque por ahora la infraestructura del terminal portuario es

suficiente, pronto podria necesitar mas espacio dentro del puerto y muchas mejoras en las
instalaciones aledanas. Se considera prioritario invertir en los accesos al puerto que por
momentos se congestionan.

“El concesionario se tiene que invertir mds, los accesos necesitan mejor infraestructura” Pisco



En Yurimaguas hay mucho descontento y la mayoria percibe que la concesion solo ha retrasado y
generado conflictos en el pueblo.

“En el puerto vemos muchas deficiencias, estamos caminando atrds
como cangrejos” Yurimaguas

“OSITRAN ha hecho el estudio a nivel internacional, no local y nosotros
como duefios de casa estamos pagando los platos rotos” Yurimaguas

Actualmente Yurimaguas tiene dos puertos. El puerto concesionado a COPAM que solo ha funcionado por
20 dias y luego ha cerrado la mayoria de sus operaciones por observaciones del MTC y OSITRAN y el

puerto de ENAPU gque seguira funcionando hasta que se solucionen las observaciones a COPAM. También
hay un embarcadero informal denominado LA BOCA.

El puerto de ENAPU segun la comunidad portuaria esta al borde
del colapso, sus estructuras son muy antiguas, su espacio es
pequeiio (solo 3 embarcaderos) solo puede funcionar algunos
meses al aio pues esta ubicado en una quebrada y cuando baja
el cauce del rio las naves no puede ingresar y ademas esta muy
contaminado por la misma poblacién que usa el puerto.

“El puerto de ENAPU, ya no da para mds, no
entramos” Yurimaguas

“La cantidad de desechos sdlidos que hay y es
preocupante, estamos monitoreando el rio
Huallaga y el Parana por la presencia de coliformes
fecales, la basura que se arroja nos preocupa”
Yurimaguas



El puerto de COPAM segun la comunidad portuaria no responde a las necesidades de la zona. Sefialan
que el puerto esta hecho pensando en dimensiones de embarque, cantidad de carga y tarifas
internacionales y que no se ajustan a las operaciones actuales de Yurimaguas que brinda en su mayoria
servicios locales a Iquitos y en menor porcentaje a Ucayali.

“Cuando han hecho disefio del puerto, lo han vendido como puerto internacional, no lo han vendido como terminal portuario Yurimaguas que es lo que
es, porque un terminal portuarios tiene espacio y la estructura para hacer las cargas que nosotros hacemos” Yurimaguas

“El gran problema es que acd la gran afluencia de carga es departamental, ellos han hecho un puerto pensando en lo grande, en carga internacional,
han fijado la tarifa pensado en internacional, en tonelaje, pero eso no es la realidad de Yurimaguas” Yurimaguas

“Segun ellos, el puerto : : .
g » €1 P Mientras que su realidad es distinta:

internacional de COPAN:

. o 1. La mayoria de sus embarcaciones no La comunidad portuaria
1. Esta disefiado principalmente ! . .
) pueden transportar containers, ellos siente que mas que un
para descarga de containers .. . .
) llevan principalmente sacos. puerto internacional
2. La infraestructura del ~ . .
) 2. Sus barcos son pequefios quedan necesitan un terminal
terminal es grande pensada . . .
. debajo del muelle haciendo la carga o portuario local que se
en barcos de gran tamano. s : : .
) o descarga muy dificil y riesgosa ajuste en dimensiones,
3. Manejan tarifario por . . : :
3. Ellos manejan tarifas menores pues tarifas e infraestructura
toneladas . :
transportan muchas veces por kilos a sus necesidades

La comunidad portuaria exige que OSITRAN visite Yurimaguas, recoja la informacion necesaria, haga estudios
técnicos y de solucidn al problema, ellos necesitan un puerto moderno pero que se ajuste a sus necesidades




@ EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO

¢Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con los siguientes aspectos?

B No precisa B Muy insatisfecho ® Insatisfecho = Ni satisfecho ni insatisfecho ' Satisfecho = Muy satisfecho

26 27 25
36

40 50 46

Infraestructura Movimiento de carga  Segurirdad Portuaria Orden Fluidez de las
Portuaria operaciones

Base : 156 casos

La infraestructura portuaria y el movimiento de carga serian los dos
aspectos con menor nivel de satisfaccion.

P1. De acuerdo con la siguiente escala, ¢ Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con los siguientes aspectos? (E: Rotar frases) 16



@ EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO

¢Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con los siguientes aspectos?
e

Top two box
(5+4) B No precisa W Muy insatisfecho ® Insatisfecho ™ Ni satisfecho niinsatisfecho  Satisfecho = Muy satisfecho

o o

TP
EUROANDINOS
PAITA
47 60 e 53 47
Base : 72 casos n “ n “ ﬁ
Infraestructura Movimiento de carga  Segurirdad Portuaria Orden Fluidez de las
Portuaria operaciones
64% 68%
TP PARACAS @ @ @ . .
PISCO
25 21 32
Base : 28 casos 32
43 28 43
Infraestructura Movimiento de carga  Segurirdad Portuaria Orden Fluidez de las
Portuaria operaciones

P1. De acuerdo con la siguiente escala, ¢ Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con los siguientes aspectos? (E: Rotar frases) 17



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO

¢Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con los siguientes aspectos?

Top two box B No precisa ™ Muy insatisfecho m Insatisfecho = Ni satisfecho ni insatisfecho ' Satisfecho = Muy satisfecho

(5+4)
© © o
14 22
33
COPAM 36 20 42
YURIMAGUAS - 14 39
36 50
Base : 36 casos
Infraestructura Movimiento de carga  Segurirdad Portuaria Orden Fluidez de las
Portuaria operaciones
ry ©
YAV ARV
20 15 25 20
45
Base : 20 casos
>3 75 = 65
45
Infraestructura Movimiento de carga  Segurirdad Portuaria Orden Fluidez de las
Portuaria operaciones

P1. De acuerdo con la siguiente escala, ¢ Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con los siguientes aspectos? (E: Rotar frases) 18



@' | EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — RAZONES DE

INSATISFACCION

éPor qué ?

RAZONES DE INSATISFACCION
“MUY INSATISFECHO” (1) + “INSATISFECHO” (2) + “NI SATISFECHO, NI INSATISFECHO” (3)

Infraestructura Portuaria TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI

Es precaria 10% 31% 27%
Falta modernizar el puerto 30% 15% 9% --
Falta implementar 30% 8% — —
La estructura esta deteriorada 10% 8% 9% -
Falta zona de descarga -- -- 9% 20%
Otros - 38% 46% 80%
Base 10* 13* 11* 5%
PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
El flujo es muy denso 75% 6%
Poca demanda 20% - 31% -
No cuenta con infraestructura necesaria 60% 13% 6% ==
Costos elevados - - 31% -
Mucho desorden - 13% 6% -
Otros 20% — 20% —
Base 5* 8* 16* -

19

. . , , *Bases menores a 30 son referenciales
P2.(E: Si menciono cdd. 3, 2 0 1 en alguno de los aspectos) ¢Por qué esta?



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — RAZONES DE

INSATISFACCION

éPor qué?

RAZONES DE INSATISFACCION
“MUY INSATISFECHO” (1) + “INSATISFECHO” (2) + “NI SATISFECHO, NI INSATISFECHO” (3)

Seguridad Portuaria TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI

Falta seguridad (se aglomeran al ingreso) 83% 90% 100%
No controlan a todos por igual 17% 10% -- 50%
No revisan al 100% los camiones = = = 100%
Base 6* 10* 4* 2*
I 0 = P
PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
Falta de orden 67% 67%
La falta de coordinacién genera desorden -- 33% 100% 50%
Falta de control 33% = = =
Solo cuentan con una balanza para la entrada y salida lo -- -- -- 50%

cual genera desorden

Base 6* 6* 1* 2%

*Bases menores a 30 son referenciales 20

P2.(E: Si menciono cdd. 3, 2 0 1 en alguno de los aspectos) ¢Por qué esta?



@' EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — RAZONES DE

INSATISFACCION

éPor qué?

RAZONES DE INSATISFACCION
“MUY INSATISFECHO” (1) + “INSATISFECHO” (2) + “NI SATISFECHO, NI INSATISFECHO” (3)

Fluidez de operaciones TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI

No hay fluidez 86% 67%
Demoras en el trasporte 13% 20% --
Hay retrasos por los trabajos de mejora 13% 20% --
No cuentan con cuadrillas completas 13% 20% --
Otros 61% 40% 14% 33%
Base 8* 5* 7* 3*

*Bases menores a 30 son referenciales 21

P2.(E: Si menciono cdd. 3, 2 0 1 en alguno de los aspectos) ¢Por qué esta?



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones?

B No precisa M Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo [ Niacuerdo ni en desacuerdo ' De acuerdo ' Totalmente de acuerdo

Top two box
(5+4)

El concesionario controla El concesionario optimiza El concesionario Desde que se otorgaron  Desde que se otorgaron
y supervisa el la gestion operativa y distribuye los recursos las concesiones portuarias las concesiones portuarias
cumplimiento de los administrativa humanos de manera se haincrementado el han mejorado los servicios
procedimientos 6ptima para mejorar el movimiento de carga  que se prestan a la nave,
operativos nivel de atencién a los carga y/o pasajeros
usuarios

Existe un 15% de entrevistados que no consideran que hayan incrementado el
movimiento de carga en el puerto

Base : 156 casos

P3. ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones? (E: Leer una a una las frases) (E: Rotar frases) 22



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones?

Top two box  FFNES precisa M Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo [ Niacuerdo ni en desacuerdo ' De acuerdo = Totalmente de acuerdo

(5+4)
21 24

31 28 25
TP
EUROANDINOS 49 39 2
PAITA 46 423 ¥

Base : 72 casos

El concesionario controla y El concesionario optimizala  El concesionario distribuye los  Desde que se otorgaron las Desde que se otorgaron las
supervisa el cumplimiento de gestion operativa 'y recursos humanos de manera concesiones portuarias se ha concesiones portuarias han
los procedimientos operativos administrativa Optima para mejorar el nivel de incrementado el movimiento de mejorado los servicios que se

atencion a los usuarios carga prestan a la nave, carga y/o
pasajeros
TP PARACAS
PISCO 36 25 25 23 =
Base : 28 casos 36 46 43 56

El concesionario controla 'y El concesionario optimizala  El concesionario distribuye los  Desde que se otorgaron las Desde que se otorgaron las
supervisa el cumplimiento de gestidn operativa 'y recursos humanos de manera concesiones portuarias se ha concesiones portuarias han
los procedimientos operativos administrativa Optima para mejorar el nivel de incrementado el movimiento de mejorado los servicios que se

atencion a los usuarios carga prestan a la nave, cargay/o
pasajeros

23

P3. ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones? (E: Leer una a una las frases) (E: Rotar frases)



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones?

Top two box  FFNES precisa M Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo [ Niacuerdo ni en desacuerdo ' De acuerdo = Totalmente de acuerdo

(5+4)
11

36 30 28
COPAM 44 22

YURIMAGUAS 31 20 39

39 28
Base : 36 casos 11

El concesionario controla y El concesionario optimizala  El concesionario distribuye los  Desde que se otorgaron las Desde que se otorgaron las
supervisa el cumplimiento de gestion operativa 'y recursos humanos de manera concesiones portuarias se ha concesiones portuarias han
los procedimientos operativos administrativa Optima para mejorar el nivel de incrementado el movimiento de mejorado los servicios que se

atencion a los usuarios carga prestan a la nave, carga y/o
pasajeros
@
TISUR 15 25 20 " 30
MATARANI
Base : 20 casos 75 70 60 60
15
Mu

El concesionario controla 'y El concesionario optimizala  El concesionario distribuye los  Desde que se otorgaron las Desde que se otorgaron las
supervisa el cumplimiento de gestidn operativa 'y recursos humanos de manera concesiones portuarias se ha concesiones portuarias han
los procedimientos operativos administrativa Optima para mejorar el nivel de incrementado el movimiento de mejorado los servicios que se

atencion a los usuarios carga prestan a la nave, cargay/o
pasajeros

24

P3. ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones? (E: Leer una a una las frases) (E: Rotar frases)



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — RAZONES DE

INSATISFACCION

éPor qué?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALMENTE DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI ACUERDO NI DESACUERDO” (3)

El concesionario controla y supervisa el TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
cumplimiento de los procedimientos PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
operativos
Ponen muchos obstaculos/ trabas -- 75% -- --
No controlan a todos por igual 100% 25% -- 100%
No precisa — - 100% —
Base 1* 4* 1* 1*

El concesionario optimiza la gestion
operativa y administrativa PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
Falta optimizar los tiempos -- 100% 50% --
Falta de coordinacién 67% - - -
Mucha burocracia 33% = = =
No hay mejoras -- -- 50% --
Base 3* 5* 2* --
*Bases menores a 30 son referenciales 25

P4. (E: Si menciono cdd. 3,2 o 1 en alguno de los aspectos) ¢Por qué esta?



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — RAZONES DE

INSATISFACCION

é¢Por qué?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALMENTE DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI ACUERDO NI DESACUERDO” (3)

El concesionario distribuye los recursos humanos de TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
manera optima para mejorar el nivel de atencion a los PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
usuarios
Falta personal 36% 33% 40% 67%
Falta mejorar la distribucion de recursos humanos 18% 33% -- --
Falta mejor trato al cliente 18% -- -- 33%
Otros 28% == = =
No precisa -- 33% -- --
Base 11* 3* 5* 3*

Desde que se otorgaron las concesiones portuarias se
ha incrementado el movimiento de carga PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI

Costos elevados 20% 25% 29% =

Ha disminuido por la falta de extraccidn de petrdleo 40% -- 14% --

No hay mejoras -- 25% 14% --

Otros 40% 50% 43% ==

Base 5* 4% 14* -

*Bases menores a 30 son referenciales 26

P4. (E: Si menciono cdd. 3,2 o 1 en alguno de los aspectos) ¢Por qué esta?



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — RAZONES DE

INSATISFACCION

éPor qué?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALMENTE DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI ACUERDO NI DESACUERDO” (3)

Desde que se otorgaron las concesiones TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR

portuarias han mejorado los servicios que se PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
prestan a la nave, carga y/o pasajeros

No hay mejoras

Falta mejorar los equipos 33% = - -
Falta personal 33% 20% -- =

Falta mejorar la atencién == 20% - -
Otros 34% 60% - -

No precisa 3* 5* 3* -

*Bases menores a 30 son referenciales 27

P4. (E: Si menciono cdd. 3,2 o 1 en alguno de los aspectos) ¢Por qué esta?



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones?

B No precisa M Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo = Niacuero ni en desacuerdo  De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Top two box
(5+4)

22
29 26 33

35

40
44 41

20 25
T T T
Las oficinas administrativas del El terminal se encuentra a nivel  Las instalaciones portuarias La concesidn de terminales
terminal portuario brindan de atencidn y modernidad cumplen con atender portuarios ha significado una
servicios y facilidades al personal comparable con los puertos de eficientemente las demanda de mejora frente a la administracion
operativo de su empresa los paises de la region sus servicios publica

. . . Base : 156 casos
La falta de modernidad en la infraestructura es el principal aspecto por el que

consideran que el terminal no es comparable con otros de la regién con un TTB de 57%

P3. ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones? (E: Leer una a una las frases) (E: Rotar frases) 28



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones?

Top two box
(5+4) B No precisa H Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo = Niacuero ni en desacuerdo I De acuerdo ' Totalmente de acuerdo

26 24

8

TP
EUROANDINOS 40 39

PAITA 16 49

14 1
14 21
Base : 72 casos

- IEN EE

Las oficinas administrativas del ~ El terminal se encuentra a nivel de Las instalaciones portuarias cumplen La concesién de terminales
terminal portuario brindan servicios atencién y modernidad comparable con atender eficientemente las portuarios ha significado una mejora

y facilidades al personal operativo con los puertos de los paises de la demanda de sus servicios frente a la administracién publica
de su empresa region
TP PARACAS @ @ @ @
PISCO 21 14 18
36
Base : 28 casos 25
39
50
29 36
21
J i
T T T
Las oficinas administrativas del terminal  El terminal se encuentra a nivel de Las instalaciones portuarias cumplen  La concesién de terminales portuarios
portuario brindan servicios y facilidades atencién y modernidad comparable con con atender eficientemente las ha significado una mejora frente a la
al personal operativo de su empresa los puertos de los paises de la region demanda de sus servicios administracion publica

P3. ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones? (E: Leer una a una las frases) (E: Rotar frases) 29



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones?

[ RNl m No precisa ® Totalmente en desacuerdo m En desacuerdo = Ni acuero ni en desacuerdo © De acuerdo ~ Totalmente de acuerdo

(5+4)
o

COPAM
YURIMAGUAS 41 39 39 44
Base : 36 casos 17
28 30 8 19
3
33
17
Las oficinas administrativas del terminal  El terminal se encuentra a nivel de Las instalaciones portuarias cumplen  La concesidn de terminales portuarios
portuario brindan servicios y facilidades atencién y modernidad comparable con con atender eficientemente las ha significado una mejora frente a la
al personal operativo de su empresa los puertos de los paises de la region demanda de sus servicios administracion publica
100
()
MATARANI
30 30 25
Base : 20 casos 45
40
60 70
10 55
h
— - . . I . ,
Las oficinas administrativas del terminal  El terminal se encuentra a nivel de Las instalaciones portuarias cumplen  La concesidn de terminales portuarios
portuario brindan servicios y facilidades atencién y modernidad comparable con con atender eficientemente las ha significado una mejora frente a la
al personal operativo de su empresa los puertos de los paises de la region demanda de sus servicios administracion publica

30

P3. ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con los siguientes afirmaciones? (E: Leer una a una las frases) (E: Rotar frases)



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — RAZONES DE

INSATISFACCION

éPor qué?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALMENTE DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI ACUERDO NI DESACUERDO” (3)

Las oficinas administrativas del terminal TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
portuario brindan servicios y facilidades al PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
personal operativo de su empresa
No brindan facilidades - 50% = =
Mucha burocracia - 50% 50% 50%
Demora de la documentacién 100% - - -
Otros == == 50% 50%
Base 1* 2% 2% 1*
El terminal se encuentra a nivel de atenciony | TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
modernidad comparable con los puertos de PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
los paises de la region
Falta modernizar infraestructura 79% 86% 60% 50%
No hay mejoras en el terminal - - 20% -
Faltan equipos modernos -- 7% -- 50%
Falta ampliar 14% 14% -- --
Otros 7% 107% 20% —
Base 14* 14* 5* 2%

*Bases menores a 30 son referenciales31

P4. (E: Si menciono cdd. 3,2 o 1 en alguno de los aspectos) ¢Por qué esta?



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO — RAZONES DE

INSATISFACCION

éPor qué?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALMENTE DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI ACUERDO NI DESACUERDO” (3)

Las instalaciones portuarias cumplen con TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
atender eficientemente las demanda de sus PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
servicios
Falta mejorar la infraestructura 33% 57% -- --
Brindan pésimo servicio -- 14% 25% --
Demora en la atencién = 14% 25% =
Falta personal 33% -- 25% --
Otros 34% 15% 25% ==
Base 3* 7* 4* --
La concesion de terminales portuarios ha TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
significado una mejora frente a la PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
administracion publica
No se aprecia ninguna mejora 50% 50% 40% --
Falta personal capacitado 25% -- 20% --
Falta mejorar la infraestructura 25% 25% -- --
Otros == 25% 40% =
Base 4* 4* 5* -

*Bases menores a 30 son referenciales32

P4. (E: Si menciono cdd. 3,2 o 1 en alguno de los aspectos) ¢Por qué esta?



3. EVALUACION GENERAL DE LOS TERMINALES PORTUARIOS
NAVES Y PROCESOS ADMINISTRATIVOS




EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : NAVES
¢Qué tan satisfecho o insatisfecho SE ENCUENTRA con ?

H No precisa B Muy insatistecho ® Insatistecho Ni satistecho ni insatistecho Satistecho Muy satistecho

Top two box
(5+4)

Eficiencia en el sistema de recepcion y Proteccién y seguridad dentro del terminal La nueva infraestructura e instalacion de
despacho de naves portuario equipamiento portuario ha optimizado la
atencidn a las naves

Base : 156 casos

P5.Ahora hablemos de las Naves, le voy a mencionar algunos aspectos y quisiera que me dijera de acuerdo a esta escala que tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con cada uno de ellos. Me puede decir, ¢Qué 34
tan satisfecho o insatisfecho SE ENCUENTRA con (LEER ATRIBUTO)?. (RU PARA CADA UNO)



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : NAVES

¢Qué tan satisfecho o insatisfecho SE ENCUENTRA con ?

NAVES B No precisa B Muy insatisfecho ® Insatisfecho = Ni satisfecho ni insatisfecho ' Satisfecho = Muy satisfecho

Top two box 6% 20%
(5+4) (1) (1)
24 31 30
TP
EUROANDINOS 42 @ 42
- j
Eficiencia en el sistema de recepcién y Proteccidn y seguridad dentro del terminal La nueva infraestructura e instalacion de
despacho de naves portuario equipamiento portuario ha optimizado la

atencion a las naves

7
25 29
TP PAARACAS 50
PISCO 46 46
15
Eficiencia en el sistema de recepcion y Proteccién y seguridad dentro del terminal La nueva infraestructura e instalacién de
despacho de naves portuario equipamiento portuario ha optimizado la

atencion a las naves

P5.Ahora hablemos de las Naves, le voy a mencionar algunos aspectos y quisiera que me dijera de acuerdo a esta escala que tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con cada uno de ellos. Me puede decir, ¢Qué 35
tan satisfecho o insatisfecho SE ENCUENTRA con (LEER ATRIBUTO)?. (RU PARA CADA UNO)



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : NAVES
¢Qué tan satisfecho o insatisfecho SE ENCUENTRA con ?

Top two box
(5+4)

30

45 =
25

COPAM 19
—— j e . .

Base : 36 casos

Eficiencia en el sistema de recepcién y Proteccién y seguridad dentro del terminal La nueva infraestructura e instalacion de
despacho de naves portuario equipamiento portuario ha optimizado la
atencidén a las naves

100
20

35 25
TISUR 55
MATARANI - 65
Pase 120 casos j 10 T
Eficiencia en el sistema de recepcion y Proteccién y seguridad dentro del terminal La nueva infraestructura e instalacidn de
despacho de naves portuario equipamiento portuario ha optimizado la

atencion a las naves

P5.Ahora hablemos de las Naves, le voy a mencionar algunos aspectos y quisiera que me dijera de acuerdo a esta escala que tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con cada uno de ellos. Me puede decir, ¢Qué 36
tan satisfecho o insatisfecho SE ENCUENTRA con (LEER ATRIBUTO)?. (RU PARA CADA UNO)



RAZONES DE INSATISFACCION : NAVES

éPor qué?

RAZONES DE INSATISFACCION
“MUY INSATISFECHO” (1) + “INSATISFECHO” (2) + “NI SATISFECHO, NI INSATISFECHO” (3)

Eficiencia en el sistema de recepcion y despacho de TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
naves PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI

Falta rapidez en la recepcion y despacho de naves 50% 50%
Demora en los trdmites 50% 50% = =
Almacén limitado 50% -- - 100%
Otros = = 50% =
Bases 2* 2* 4* 1*
Proteccidn y seguridad dentro del terminal portuario TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
Falta de seguridad 100% 67% -- --
El desorden que existe dentro del terminal generan -- 33% 100% --
inseguridad
Base 1* 3* 1* -

*Bases menores a 30 son referenciales

37

P6. (E: Si menciono cdd. 3,2 0 1 en alguno de los aspectos) ¢Por qué esta?



RAZONES DE INSATISFACCION : NAVES

éPor qué?

RAZONES DE INSATISFACCION
“MUY INSATISFECHO” (1) + “INSATISFECHO” (2) + “NI SATISFECHO, NI INSATISFECHO” (3)

La nueva infraestructura e instalacion de TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
equipamiento portuario ha optimizado la PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
atencion a las naves
Mala infraestructura -- 25% 25% --
Esta en remodelacion -- 38% -- --
Falta equipamiento -- 13% -- --
Otros - 24% 75% -
Base -- 8* 4% --

*Bases menores a 30 son referenciales

38

P6. (E: Si menciono cdd. 3,2 0 1 en alguno de los aspectos) ¢Por qué esta?



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO: OPERACIONES

ADMINISTRATIVAS

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo SE ENCUENTRA con ___?

-~
OPERACIONES ADMINISTRATIVAS

Top two box
(5+4)

B No precisa ® Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo ™ ni acuerdo ni en desacuerdo " De acuerdo  Totalmente de acuerdo

El acceso al terminal portuario es mas rapido Los pagos en relacion a las operaciones Los procesos administrativos y operativos
una vez que cuenta con su pase fueron adecuados fueron sencillos y en el tiempo oportuno

El aspecto con menor valoracidn es en relacion a los pagos de las operaciones que son
considerados altos. Base : 156 casos

P7.Ahora hablemos de operaciones administrativas, le voy a mencionar algunos afirmaciones y quisiera que me dijera de acuerdo a esta escala que tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con cada uno de 39
ellos. Me puede decir, ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo SE ENCUENTRA con ___ (LEER ATRIBUTO)?. (RU)



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO: OPERACIONES
ADMINISTRATIVAS

> ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo SE ENCUENTRA con ___?

OPERACIONES ADMINISTRATIVAS

B No precisa M Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo i ni acuerdo ni en desacuerdo © De acuerdo = Totalmente de acuerdo

24 28 25

Top two box

(5+4)

TP

EUROANDINOS 49

29 42
PAITA
B . B
Base : 72 casos T T

El acceso al terminal portuario es mas rapido Los pagos en relacién a las operaciones fueron  Los procesos administrativos y operativos
una vez que cuenta con su pase adecuados fueron sencillos y en el tiempo oportuno

o

11 7 11

TP PARACAS

4
PISCO 57

6
Base : 28 casos
i :

El acceso al terminal portuario es mas rapido Los pagos en relacién a las operaciones fueron  Los procesos administrativos y operativos
una vez que cuenta con su pase adecuados fueron sencillos y en el tiempo oportuno

53

P7.Ahora hablemos de operaciones administrativas, le voy a mencionar algunos afirmaciones y quisiera que me dijera de acuerdo a esta escala que tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con cada uno de 40
ellos. Me puede decir, ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo SE ENCUENTRA con ___ (LEER ATRIBUTO)?. (RU)



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO: OPERACIONES
ADMINISTRATIVAS

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo SE ENCUENTRA con __ ?
e

OPERACIONES ADMINISTRATIVAS

Top two box B No precisa M Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo I ni acuerdo ni en desacuerdo ' De acuerdo = Totalmente de acuerdo
= @ L
28 22

COPAM 39

33

22
S L
Base : 36 casos j . .

El acceso al terminal portuario es mas rapido Los pagos en relacidn a las operaciones fueron  Los procesos administrativos y operativos

una vez que cuenta con su pase adecuados fueron sencillos y en el tiempo oportuno
25 30 20
TISUR
MATARANI 60 50 70

Base : 20 casos 18

El acceso al terminal portuario es mas rapido Los pagos en relacidn a las operaciones fueron  Los procesos administrativos y operativos
una vez que cuenta con su pase adecuados fueron sencillos y en el tiempo oportuno

P7.Ahora hablemos de operaciones administrativas, le voy a mencionar algunos afirmaciones y quisiera que me dijera de acuerdo a esta escala que tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con cada uno de a1
ellos. Me puede decir, ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo SE ENCUENTRA con ___ (LEER ATRIBUTO)?. (RU)



RAZONES DE INSATISFACCION : OPERACIONES

ADMINISTRATIVAS

éPor qué?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALMENTE DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI ACUERDO NI DESACUERDO” (3)

El acceso al terminal portuario es mas rapido TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
una vez que cuenta con su pase PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI

Hay tramos en proceso de obtener pase 20% 33% 50%
El acceso es mas lento por la burocracia 40% 67% -- --
Demora en acceso 20% = 25% 100%
Otros 20% = 25% =
Base 5* 3* 4* 1*
fueron adecuados PAITA PISCO YURIMAGUAS | MATARANI
Los pagos son altos 100% 100% 89% 100%
Otros == = 11% ==
Base 2% 3* 9* 2%

*Bases menores a 30 son referenciales
42

P8. (E: Si menciono cdd. 3,2 0 1 en alguno de los aspectos) éPor qué esta?



RAZONES DE INSATISFACCION : OPERACIONES

ADMINISTRATIVAS

éPor qué?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALMENTE DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI ACUERDO NI DESACUERDO” (3)

Los procesos administrativos y operativos TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
fueron sencillos y en el tiempo oportuno PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI

Demoran los procesos (no realizan un buen trabajo, le 67% 25% 100%
facturaron mal y ello genera demora)

Hay mucha burocracia 33% 75% -- 100%
Base 6* 4* 3* 1*

*Bases menores a 30 son referenciales

43

P8. (E: Si menciono cdd. 3,2 0 1 en alguno de los aspectos) éPor qué esta?



4. EVALUACION GENERAL DE LOS TERMINALES PORTUARIOS
ORIENTACION Y RECLAMOS




S :
@ EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : ORIENTACION Y

RECLAMOS

*Bases menores a 30 son referenciales

ORIENTACION Y RECLAMOS

¢ Alguna vez ha presentado un reclamo

PAITA PISCO YURIM MATA
AGUAS RANI

i Falta de comunicacién 12% i -- 75% -- i

=Sl - telefonica | |

= NO i Cobros indebidos 12% i - -- 25% i

bommmm e T et SRR i

' Otros (dafios a la carga, a 76% | 100% 50% 75% |

: : : " la nave, faltade i i

¢ Cual fue el motivo de su reclamo?

personal)

PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
(72) (28) (36) (20%*)

[ R S J
Feme e e e ————t—————
o e tnininty it fbltdde

¢ Le informaron como realizar un reclamo? PISCO  YURIMA
GUAS
i Correo electrénico i 50% i 50% i -- i 50% i
" Presencial . 63% . 25% . 25% | -
WS . Carta i - . 25% . 25%  50%
T — v s | i
' NO i Linea telefdnica L 25% -- ! -- o 25%
PR . pommmmmme- HE— 2 | R i
i Otros( web, libro de ! -- Lo 0 50% -- !
. : : '~ reclamaciones) i i i i |
PAITA PISCO  YURIMAGUAS MATARANI ' Base T T T
(8%) (4%) (4%) @)
P9.¢ Alguna vez ha presentado un reclamo en relacién al servicio recibido por el concesionario? 9.1 ¢ Cudl fue el motivo de su reclamo? (RM) 10. ¢El personal le informé como presentar adecuadamente su 45

reclamo? P 11. {Qué medio(s) utilizé para presentar su reclamo?



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : ORIENTACION Y

RECLAMOS

\ ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la solucion a su reclamo?

ORIENTACION Y RECLAMOS

*Bases menores a 30 son referenciales

Satisfaccion

/ B Muy insatisfecho M Insatisfecho 11 Ni satisfecho Ni insatifecho = Satisfecho B Muy satisfecho \

\ PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
~ (8%) (4%) (4%) (4%)

P12. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la solucién a su reclamo? 46



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : ORIENTACION Y
RECLAMOS

ORIENTACION Y RECLAMOS

¢Encontrd alguna dificultad o traba para presentar su

*Bases menores a 30 son referenciales

reclamo?
msl
mNO
PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
(8%) (4%) (4%) (4%)

¢Qué tipo de dificultad encontro?

MATARANI
(4*)
Falta orientacion 50%
Le devolvieron el reclamo 50%

P13. ¢Ha encontrado alguna dificultad o traba para presentar su reclamo? P13.1 ¢ Qué tipo de dificultad encontré? 47



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : CANALES DE

COMUNICACION

é¢De qué manera normalmente se comunica con el terminal portuario concesionado?
e

*Bases menores a 30 son referenciales

Canales de comunicacion

EPAITA HPISCO ®YURIMAGUAS B MATARANI . L. ..
é¢Requirio informacion de estos canales?

(8%) (4%) (4%) (4%)
PAITA Sl NO
50 Linea telefénica 100% -
Linea Telefonica 50 Pagina web 0% 0%
>0 Presencial 100% -
50
Correo electronico 50 FISCO >! NO
Linea telefénica 50% 50%
Pagina web - -
Presencial 100% -
Pagina web 50
50 YURIMAGUAS | NO
Linea telefénica - -
Presencial 50 Pagina web 50% 50%
Presencial 50% 50%
12 MATARANI SI NO
Carta 25 Linea telefénica 100% -
>0 Pagina web 100% --
Presencial - -

P14.:De qué manera normalmente se comunica con el terminal portuario concesionado? (E: Asistida) P15.¢Alguna vez ha requerido informacion u orientacién por medio de estos canales

de informacion?




EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : ORIENTACION Y
RECLAMOS

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la informacion u orientacion brindada?

TOTAL**

(1) (2) (3) (4) (5)
B Muy insatisfecho M Insatisfecho ni satisfecho ni insatifecho I Satisfecho B Muy satisfecho
Linea telefdnica _ 25% Base : 7* casos

Base : 4* casos

Pagina Web 25%

Presencial 29% Base : 4* casos

éLe resulto atil?

' Llineatelefénica | 8% | 14% |
i Pagina web i 75% i 25% i
pommmmmmmmmem e i e |
i Presencial i 75% i 25% i

*Bases menores a 30 son referenciales
** No se abre por ciudad debido a que no

hay poca diferenciacion entre ciudades

P16. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la informacion u orientacidn brindada? (E: Leer escala) P17. ¢le resultd de utilidad la informacion brindada?

49



5. EVALUACION GENERAL DE LOS TERMINALES PORTUARIOS
SATISFACCION GENERAL




EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : SATISFACCION

GENERAL

écual es su nivel de satisfaccion general?

(1) (2) (3) (4) (5)

B No precisa B Muy insatistecho M Insatistecho  Ni satistecho Ni insatitecho = Satistecho M Muy satistecho

8%

Top two box 78%

5+4
(5+4) Top two box
(5+4)
PAITA
7 e @ - [ 5
PISCO
2 wo e [N 68
YURIMAGUAS
= o e N o
MATARANI 85

(20%)

*Bases menores a 30 son referenciales
P18.Considerando todos los aspectos que hemos evaluado del terminal portuario concesionado y segun la siguiente escala (MOSTRAR TARJETA) ¢épodria decirme, cudl es su nivel de 51

satisfaccion general?



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : SATISFACCION
GENERAL

Ni satisfecho ni insatisfecho+ insatisfecho+ Muy insatisfecho TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI

*Bases menores a 30 son referenciales
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P19. ¢Por qué esta...?



EVALUACION DEL TERMINAL PORTUARIO : SATISFACCION

GENERAL

¢Qué mejoras deberian realizarse en el puerto?

TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI

Mejorar su infraestructura 8% 39% 11% -
Ampliar la zona de descarga 6% 4% 3% 5%
Majorar la atencién 3% 11% - 5%
Bajar las tarifas 1% -- 6% 10%
Otros 82% 54% 80% 20%
Base 72 28* 36 20*

*Bases menores a 30 son referenciales
P20. En su opinidn ¢qué mejoras deberian realizarse en el puerto? 53



Percepcion de TISUR en el puerto de MATARANI es bastante

favorable

La mayoria sefiala que el principal factor de su satisfaccion con el concesionario es su actitud de
dialogo, estan abiertos a conversar y solucionar problemas que surjan en la operacion.

“TISUR es terminal del sur, todos los conocen, creo que lo
manejan bien, el puerto, se organizan, organizan la entrada
y salida de naves” Matarani

“Los problemas se solucionan en el mismo momento, ellos te
brinda servicio de acuerdo a lo que requiere el cliente” Matarani

Asimismo valoran que su presencia ha aumentado el movimiento y la rentabilidad del puerto




comunidad portuaria considera que las fortalezas de TISUR en
especial el aumento de la productividad son mas importantes.

Principales fortalezas: Principales deficiencias:

PARA TODA LA COMUNIDAD PORTUARIA Comunidad portuaria:

v HA AUMENTADO LA PRODUCTIVIDAD DEL v Cobros muy elevados por el uso de maquinaria
PUERTO ATRAYENDO A MAS CLIENTES. v' Estan mas orientados a la carga de minerales, les

v MEJORA DE INFRAESTRUCTURA. falta personal y maquinarias para la carga general.

v SOLUCIONA LOS PROBLEMAS DE MANERA v'  Falta estandarizar protocolos de ingreso y salida.
OPORTUNA

También solo para trabajadores:
v" Problemas con las politicas y protocolos de
seguridad laboral




Principales aspectos positivos de TISUR

HAN AUMENTADO LA PRODUCTIVIDAD DEL TERMINAL PORTUARIO: se
percibe que el ingreso de TISUR a Matarani ha diversificado las
operaciones atrayendo a mdas mercados y distintos tipos de carga al
terminal, aumentando el movimiento econdmico de la ciudad

MEJORA DE INFRAESTRUCTURA: el ingreso de TISUR ha mejorado la
infraestructura del terminal portuario, se ha modernizado a nivel general
pero especialmente en relacidn a la carga y descarga de contenedores y de
minerales

SOLUCIONA LOS PROBLEMAS DE MANERA OPORTUNA: seialan que el
personal de TISUR en especial el personal administrativo, gerencial estd
disponible, tanto via telefénica como por email. Responden sus dudas de
manera oportuna y tienen apertura a negociar y llegar a soluciones que les
sean satisfactorias en relacién a sus reclamos.

n
“Yo creo que TISUR si le ha dado
movimiento al puerto, es un bum
por asi decirlo, han traido cargas
que no venian, Matarani no tenia
tanto movimiento, antes era

buque de granos, eso era todo, ha
sido beneficioso” Matarani



Principales aspectos negativos de TISUR

PROBLEMAS CON LAS POLITICAS Y PROTOCOLOS DE
SEGURIDAD LABORAL: los trabajadores sienten que su
seguridad no es la prioridad de TISUR. Senalan que
actualmente hay un accidente por mes en el puerto ,que la
infraestructura no es la adecuada, que no cuentan con
ambulancia o paramédico las 24 horas al dia y que no se
capacita a los trabajadores para evitar accidentes.

FALTA DE UN PROTOCOLO DE SEGURIDAD CLARO DE
INGRESO Y SALIDA : El personal que ingresa al terminal
portuario indica que no siempre les solicitan la misma
documentacion al ingresar o salir del puerto. No se
comprende por qué varian los requerimientos para ingreso
siendo en algunos casos simples revisiones y en otros
revisiones minuciosas. Se espera que estandaricen el
proceso

“Hay un accidente por mes y eso vienen de afios,
sigue igual, no vemos una politica que busque
brindarle al trabajador la capacitacion suficiente
para minimizar los accidentes” Matarani

“La misma ambulancia que no estd disponible que
se ha tenido que ir a buscar al chofer para que
atienda al accidentado hasta la misma ciudad,
incluso la ley dice que el puerto debe tener un
paramédico y no hay, solo atienden de lunes a

viernes de 8 a 4 pm” Matarani

[ 4

“Mds capacitacion del personal de seguridad, porque
hay algunos que te revisan el carro totalmente a la
entrada y a la salida, ven tu casco, tu chaleco,
mientras que hay personal que no, te dejan pasar
nomds, todos deberian revisar” Matarani



Principales aspectos negativos de TISUR

COBROS MUY ELEVADOS POR EL USO DE MAQUINARIA:
consideran que los cobros por alquiler de maquinaria de TISUR
son muy elevados, sefialan que cobran un minimo de 8 horas o
fraccion por el uso de gruas o otros equipos de descarga lo cual
perjudica principalmente a los operadores maritimos
pequenos que hacen descargas de poco tonelaje y cuyos usos
de la maquinaria son por periodos mucho mas breves.

Se solicita que se cobre por periodo de uso.

ESTAN MUY ORIENTADOS A LA CARGA DE MINERALES, LES
FALTA PERSONAL Y MAQUINARIAS PARA LA CARGA GENERAL:
se tiene la percepcion de que las operaciones de TISUR estan
muy orientadas a los minerales, a pesar de que es una carga
importante, los operadores esperan que mejore su
implementacion y amplié el nimero de personal que tiene
destinado a otros tipos de carga

“Yo veo que por solo mover bultos de
toneladas, cobran 8000 ddlares, sin asco al
cargador, por ese equipo cobran entre 350 y
unos 1000 ddlares la hora, pero TISUR si tu
quieres alquilar un equipo te cobra un
minimo de horas, por ejemplo 8 horas, asi tu
lo quieras usar por un minuto tienes que
pagar las 8 horas” Matarani

P

“Para minerales si estdn listos pero para
carga general no tanto, no tienen tanta
infraestructura para lo demds” Matarani



Como ya se seifalo, se percibe que el concesionario de COPAM

ha propuesto un terminal portuario con disefo internacional
que no satisface las necesidades locales de Yurimaguas

Como se ha sefalado hay muchos problemas con la concesién de COPAM puesto que ellos han
creado el puerto internacional de Yurimaguas, un puerto orientado a la carga y descarga de
navios contenedores de gran tamafo, pero las necesidades de Yurimaguas son distintas.

Para la gente de Yurimaguas ni COPAM ni OSITRAN ni el MTC han realizado un estudio técnico para
comprender las necesidades portuarias de la zona: que actualmente usa navios pequeios que transportan
mercaderia en sacos, animales y personas generalmente en la ruta local de Iquitos a Yurimaguas

“Es que se ha vendido una imagen que no es. Las embarcaciones si
fueran todas mecanizadas es mejor, si yo sé pero no son las que
tenemos, ademds no me sirve porque no es nuestra carga, no
movemos toneladas, es carga local, econdmicamente nos
perjudican” Yurimaguas

“Solo puedes transportar contenedores, maquinaria que viene en
carga paletizada, nosotros tenemos mds carga de estibadores
como se dice carga que se lleva al hombro” Yurimaguas

wmes (O 'AM

m Concesionaria Puerio Amazonas S.4.




Actualmente principalmente se seialan aspectos negativos de
la concesion de COPAM

Principales fortalezas: Principales deficiencias:

v LA INFRAESTRUCTURA DEL PUERTO ES v Es un puerto de modelo internacional que
MODERNA Y AMPLIA AUNQUE NO SE AJUSTA no se ajusta a las necesidades locales.
A SUS NECESIDADES.

No tiene cobertura telefénica o de internet
No cuenta con bancos
Esta alejado de la ciudad

NN




Principales aspectos negativos de COPAM

ES UN TERMINAL PORTUARIO DE MODELO INTERNACIONAL QUE
NO SE AJUSTA A LAS NECESIDADES LOCALES: el problema mas
importante con el puerto de COPAM es que no se ajusta a las
necesidades de Yurimaguas:

» Su muelles son muy grandes, no se ajustan a la altura de las
actuales embarcaciones que usan.

» Suinfraestructura esta disefiada para carga y descarga de
containers, actualmente ninguna de sus navios cuenta con eso
tipo de carga.

» Sus tarifas son pensadas en toneladas mientras que ellos llevan
carga por sacos.

ESTA ALEJADA DE LA CIUDAD: el terminal estd a 1 hora de
Yurimaguas lo cual encarece el comercio pues hay que sumar el
costo del transporte de la mercaderia hasta la ciudad

NO TIENE COBERTURA DE INTERNET O TELEFONICA Y NO CUENTA
CON BANCOS: Lo que dificulta mucho las operaciones, impidiendo
las comunicaciones, dificultando el proceso de pago, etc.

“Es que no hay comunicacion, no llegan
las llamadas, no hay sefial” Yurimaguas

“Porque alld no hay ningun banco,
tenemos que venir hasta acd, hasta al
ciudad 1 hora de ir y venir 1 hora y
media sin saber si esa carga ya estd
pagada para poder llevarla” Yurimaguas

“Ellos dicen ven acd y paga tu tarifa
pero eso no le conviene ni al lanchero ni
al producto porque si pagamos ese
precio de tonelaje de carga
encarecemos el producto” Yurimaguas

“Nos dijeron que habria un banco y
SUNAT, cajeros pero no porque lo
normal es que pagues después de que la
carga entra” Yurimaguas

4



Paita tiene una postura bastante positiva hacia el concesionario

Terminales Portuarios Euroandinos Paita S.A (TPE)

La comunidad portuaria esta satisfecha con TPE no solo porque ha modernizado y dinamizado la
economia del puerto, sino porque ha realizado capacitaciones, ha implementado protocolos de
seguridad laboral, lo cual perciben con mucho agrado.

%’ TERMINALES PORTUARIOS

A~ EUROANDINOS

Sin embargo indican que las tarifas que actualmente cobra el concesionario son elevadas y les
gustaria que sean iguales con el resto de puertos nacionales

“Ahora los estibadores son mds responsables y estdn
involucrados en todo el sistema de seguridad” Paita



Se perciben mas aspectos positivos que negativos en las

operaciones de TPE

N =

Principales fortalezas: Principales deficiencias:

v' MEJORAS EN LA INFRAESTRUCTURA DEL v" Precio de tarifas muy elevado.
PUERTO v" No permiten contratar mas de una cuadrilla
v AUMENTO DE PRODUCTIVIDAD EN EL de estiba por descarga.

TERMINAL PORTUARIO

CAPACITACION DEL PERSONAL ESTIBADOR.
PROTOCOLO DE ATENCION CLARO Y
ESTANDARIZADO

<<




HAN AUMENTADO LA PRODUCTIVIDAD DEL TERMINAL PORTUARIO: se
percibe que el ingreso de TPE a Paita ha diversificado las operaciones
atrayendo a mas mercados y distintos tipos de carga al terminal.
Ademas han modernizado muchos servicios lo cual agiliza el
funcionamiento del puerto haciendo mas eficaz y productivo.

MEJORA DE INFRAESTRUCTURA: Asimismo, el ingreso de TPE ha
mejorado la infraestructura del puerto, se ha modernizado a nivel general.

CAPACITACION DEL PERSONAL ESTIBADOR : sefialan que TPE ha invertido
en capacitar al personal del terminal portuario, en especial a los
estibadores logrando mejoras en el servicio, haciendo que los clientes
gueden mas satisfechos y mejorando la efectividad del puerto.

PROTOCOLO DE ATENCION CLARO Y ESTANDARIZADO: se percibe mucho
orden en las operaciones de TPE a diferencia de otros puertos donde
generalmente el terminal se orienta o especializa en un tipo de carga, se
percibe que el terminal esta igual de preparado y dispuesto a atender todo
tipo de carga o descarga. Ademas se sefiala que se han mecanizado
muchos procesos para garantizar que se realicen en menos tiempo.

“Los estibadores han
cambiado, han hecho un giro
de 360 grados con los
estibadores antiguos, ellos los
capacitan y les dan misiones
todos los afios y a medida que
van interviniendo en todas las
naves van adquiriendo las
experiencias y uno va
incrementando su ritmo de
productividad” Paita

“Hay mejores control de
ingresos, la sequridad, antes
no habia revision, ahora hay

unos escdner, incluso uno
tiene su fotocheck y solo con
eso pasas” Paita

Y



Principales aspectos negativos de TPE

PRECIO DE TARIFAS MUY ELEVADO: Senalan que las tarifas son
muy elevadas en especial en consideracion a las tarifas que
aplicaba ENAPU en la zona.

Esperan que APN u OSITRAN hagan algun ajuste para no afectar las
operaciones portuarias

NO PERMITEN CONTRATAR MAS DE UNA CUADRILLA DE ESTIBA
POR DESCARGA: en algunos casos, algunos operadores portuarios
han deseado contratar 2 cuadrillas de estibas de manera
simultanea para reducir el tiempo de descarga, sin embargo se
reporta con malestar que la empresa no lo permite.

En especial cuando la carga es pesada o el tonelaje es alto los
operadores preferirian que se les permita contratar mas personal
para poder hacer cargas o descargas de manera mas agil pero
también mas segura porque son trabajos muy riesgosos.

“Se asigna el minimo posible de
personal de estiba, no se eso es por el
puerto, por APN o por el concesionario,
si prefieres trabajar con 2 cuadrillas en
lugar de 1 para minimizar el tiempo, no
te lo permiten” Paita

“En comparacion a las tarifas anteriores
que teniamos en ENAPU, con el
concesionario del puerto hicimos una
comparacion y se habia elevado en
400%.” Paita



En Pisco se observa una buena aceptacion de la comunidad

portuaria a Terminal Portuario Paracas (TPP)

Como en otras ciudades se observa que la comunidad portuaria esta satisfecha con TPP no solo
porque ha modernizado y dinamizado la economia del puerto, sino porque tiene una actitud de
escucha abierta al dialogo y ha implementado protocolos de atencidn especial para turistas.

“No hemos tenido ningtn inconveniente, la atencion,
las medidas de sequridad, el protocolo se respetaba,
asi de una manera muy fluida” Pisco

Termin
Portuario
ParacasS.A.

e —

Sin embargo, también al igual que en otros puertos concesionados se indica que las tarifas que
son elevadas y que se deben mejorar los accesos al terminal portuario.




Se observan mas ventajas que desventajas en las operaciones

de TPP

Principales fortalezas: Principales deficiencias:

v ACTITUD DE DIALOGO, ESCUCHA Y SOLUCION v" No brinda servicios de almacenamiento y
DE CONFLICTOS refrigeracidon de carga
v HA MODERNIZADO Y AUMENTADO LA v Tarifas muy elevadas
PRODUCTIVIDAD DEL PUERTO. v" Problemas con las descargas, principalmente
v HA IMPLEMENTADO PROTOCOLOS DE de los transportistas

ATENCION
v" TIENE UN PROTOCOLO DE ATENCION ESPECIAL
PARA TURISTAS




Principales aspectos positivos de TPP

HAN AUMENTADO LA PRODUCTIVIDAD DEL PUERTO: se percibe que el
ingreso de TPP a Pisco ha diversificado las operaciones atrayendo a mas
mercados y distintos tipos de carga al terminal.

MEJORA DE INFRAESTRUCTURA: Asimismo, el ingreso de TPP ha
mejorado la infraestructura del terminal portuario, se ha modernizado a
nivel general.

TIENEN ACTITUD DE ESCUCHA Y APERTURA AL DIALOGO: sefialan que el
personal tienen apertura a negociar y llegar a soluciones que les sean
satisfactorias en relacion a sus reclamos.

IMPLEMENTACION DE PROTOCOLOS DE SEGURIDAD: Asimismo, indican
que desde su entrada al puerto TPP ha implementado protocolos de
seguridad y mejorado el protocolo de atencidn.

TIENE UN PROTOCOLO DE ATENCION ESPECIAL PARA TURISTAS: en
consideracion con el flujo turistico que recibe el puerto por su cercania a
Paracas, el concesionario ha implementado un protocolo diferenciado para
atender este tipo de servicio”

“Tuvimos un inconveniente,
pero los buscanos,
conversamos y si hemos
solucionado el problema y lo
hemos consensuado bien con
la gerencia” Pisco

.
A



Principales aspectos negativos de TPP

NO BRINDA SERVICIOS DE ALMACENAMIENTO Y
REFRIGERACION DE CARGA: Los operadores portuarios
sefalan que es necesario que implemente un servicio de
almacenamiento y refrigeracién de carga

TARIFAS MUY ELEVADAS: |la comunidad portuaria indica
que las tarifas que cobra TPP son elevadas y hacen que el
puerto pierda competitividad en especial al ser mayores a
las que cobra APM en Callao

PROBLEMAS CON LAS DESCARGAS, PRINCIPALMENTE DE
LOS TRANSPORTISTAS: Principalmente los gremios de
transportistas reclamas que los accesos son limitados y que
el personal de descarga no siempre esta bien capacitado lo
cual puede dilatar los tiempos de descarga y afectar su
productividad.

“Pediamos que lo desembarque por acd porque
para nosotros es costoso ir hasta Callao y me
decian que era por el precio de tarifa, que Callao
cobra menos” Pisco

“El concesionario se tiene que invertir mds
en mejorar los ingresos, los alrededores del
puerto” Pisco

“Debe dar mayor facilidad la usuario, por
ejemplo servicios de refrigeracion como indica
la sefiora, servicios de almacenamiento que no

tiene y si los hay es minimamente, entonces
faltaria todo” Pisco

P



Il.  EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA NACIONAL

1. Evaluacion de la Autoridad Portuaria/ Razones de insatisfaccion

70



6. EVALUACION DEL ROL DE LA AUTORIDAD PORTUARIA NACIONAL




EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con ?

B No precisa M totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerod I De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Top two box
D @
40 42
43 50 45
48 47 35 42 45
E 7 10 8 10
La presencia de la APN es La APN cumple con su Los funcionarios y La atencidn brindadad por La atencién brindada por
reconocida por la mision y atribuciones de servidores publicos de la la APN es siempre la APN es buena y con un
comunidad portuaria manera total APN actlan con idoneidad oportunay disponible tiempo de respuesta
y honestidad adecuado

Base : 156 casos

A nivel general la Autoridad Portuaria es reconocida por la gran mayoria dentro de la comunidad portuaria

P21.1.- ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con: La presencia de la APN es reconocida por la comunidad portuaria, respecto a la APN? 72



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con ?

Top two box
(5+4)

TP

EUROANDINOS
PAITA

Base : 72 casos

TP PARACAS

PISCO

Base : 28 casos

=

B No precisa M totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerod I De acuerdo ' Totalmente de acuerdo

o

43 42 51 44 40

50 46 38 46 50

,_ﬁﬁ_,_‘-_,_-_,_—,

La presencia de la APN es La APN cumple con su misiény Los funcionarios y servidores  La atencién brindadad por la La atencién brindada por la APN
reconocida por la comunidad  atribuciones de manera total publicos de la APN actian con ~ APN es siempre oportunay  es buenay con un tiempo de

portuaria idoneidad y honestidad disponible respuesta adecuado
o
46 43 50 50 52
43 =2 36 39 33

—sa —— e e s .

La presencia de la APN es La APN cumple con su misiény Los funcionarios y servidores  La atencién brindadad por la La atencion brindada por la APN
reconocida por la comunidad  atribuciones de manera total publicos de la APN actian con  APN essiempre oportunay  es buenay con un tiempo de
portuaria idoneidad y honestidad disponible respuesta adecuado

P21.1.- ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con: La presencia de la APN es reconocida por la comunidad portuaria, respecto a la APN? 73



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con

=

Top two box

(5+4) B No precisa M totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerod I De acuerdo ' Totalmente de acuerdo

G G &

28

COPAM 42 33 39 33

YURIMAGUAS

42 a4
Base : 36 casos 42 50 33

La presencia de la APN es La APN cumple con su misiény Los funcionarios y servidores  La atencién brindadad por la La atencién brindada por la APN
reconocida por la comunidad  atribuciones de manera total publicos de la APN actiancon  APN es siempre oportunay  es buenay con un tiempo de

portuaria idoneidad y honestidad disponible respuesta adecuado
100 0 [0) i {0]0)
% % %
TISUR 40 40 o s €0
MATARANI
Base : 20 casos 60 60
30 30 40

La presencia de la APN es La APN cumple con su misiény Los funcionarios y servidores  La atenciéon brindadad por la La atenciéon brindada por la APN
reconocida por la comunidad  atribuciones de manera total publicos de la APN actian con  APN essiempre oportunay  es buenay con un tiempo de
portuaria idoneidad y honestidad disponible respuesta adecuado

P21.1.- ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con: La presencia de la APN es reconocida por la comunidad portuaria, respecto a la APN? 74



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : RAZONES

éPor qué?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALMENTE DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI ACUERDO NI DESACUERDO” (3)

La presencia de la APN es reconocida por la TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
comunidad portuaria PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI

Su labor no esta siendo difundida 100%
Falta autoridad 50% 50% = =
Sus cobros son altos = 50% = =
Otros 50% == == ==
Base 2* 2* 3* -
manera total PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
No les permiten actuar libremente, les ponen 25% 25% 50%

obstaculos para todo

Comete abusos 25% 25% -- =
Muchas burocracia - - 50% -
Otros 50% 50% = -

Base 4* 4* 2% -

*Bases menores a 30 son referenciales 75
P22. (E: Si menciond céd. 3, 2 0 1 en alguno de los aspectos) ¢Por qué esta?



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : RAZONES

éPor qué?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALMENTE DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI ACUERDO NI DESACUERDO” (3)

Los funcionarios y servidores publicos de la TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
APN actian con idoneidad y honestidad PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI

No estan capacitados, desconocen su trabajo 25% 33%
No son honestos 25% -- -- --
No precisa 50% 100% 67% --
Base 4% 1* 3* -

La atencion brindada por la APN es siempre TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
oportuna y disponible PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
Demora en la atencién 50% -- 100% --
Asisten pero no siempre brindan soluciones 25% -- -- 100%
oportunas
No siempre estan disponibles 25% -- -- --
Base 4% -- 3* --

*Bases menores a 30 son referenciales 76

P22. (E: Si menciond céd. 3, 2 0 1 en alguno de los aspectos) ¢Por qué esta?



@ EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : RAZONES

éPor qué?

RAZONES DE INSATISFACCION
“TOTALMENTE DESACUERDO” (1) + “DESACUERDO” (2) + “NI ACUERDO NI DESACUERDO” (3)

La atencion brindada por la APN es buenay TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
con un tiempo de respuesta adecuado PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI

Demora en la atencién 67% 50%
No brinda buena atencién 33% - = -
No precisa -- - 50% -
Base 3* = 2% -

*Bases menores a 30 son referenciales 77

P22. (E: Si menciond céd. 3, 2 0 1 en alguno de los aspectos) ¢Por qué esta?



En provincias la Autoridad Portuario Nacional (APN) se considera una entidad nueva, en

algunos puertos Pisco y Paita se conoce mas de su trabajo, en otros como Yurimaguas se
sabe muy poco sobre sus funciones.

En general se percibe que su funcion principal es monitorear el puerto, en ese sentido
comparte funciones con capitania y aduanas.

v’ Fiscaliza todo lo que son terminales portuarios regulando
las acciones del operador concesionario y de los
operadores maritimos.

v Emitir normas técnicas sobre seguridad y brindar
capacitaciones.

v’ Evaluar y emitir licencias de operaciones para las agencias
maritimas.

v Negociar entre los diferentes operadores de la comunidad
portuaria. Apoyar en la resoluciéon de conflictos entre
gremios, concesionarios, etc.

“APN era la autoridad que norma y requla todos esos procesos integrados de las instituciones, regular el flujo de salida
de los puertos ,hace los filtros para las charlas de inducciones, las capacitaciones” Matarani



7. EVALUACION DEL ROL DE LA AUTORIDAD PORTUARIA NACIONAL
PROCESOS ADMINISTRATIVOS




@' EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA

¢Qué tan satisfecho o insatisfecho SE ENCUENTRA con....... ?

B No precisa B Muy insatisfecho m Insatisfecho = ni satisfecho ni insatisfecho © Satisfecho =~ Muy satisfecho

Top two box
(5+4)
31 35 35 33

32

Recepcién y despacho de Otorgamiento de Control, Supervisidon y Atencion al usuario Mesa de partes
naves Licencias Fiscalizacidn

Base : 156 casos

Quienes demuestran insatisfaccion en el otorgamiento de licencias es a razéon de la demora en la
gestion.

80

P23. Ahora hablemos de los procesos administrativos de la APN, ¢Qué tan satisfecho o insatisfecho SE ENCUENTRA con....... ?



- EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA

> ¢Qué tan satisfecho o insatisfecho SE ENCUENTRA con....... ?

Top two box
(5+4) B No precisa B Muy insatisfecho m Insatisfecho = ni satisfecho ni insatisfecho ' Satisfecho = Muy satisfecho
© ©
TP
28 26
EUROANDINOS 31 = 39
PAITA

Base : 72 casos

Recepcidn y despacho de naves  Otorgamiento de Licencias Control, Supervision y Atencion al usuario Mesa de partes

Fiscalizacién

TP PARACAS o 25 39 39 39
PISCO

32 36 32
Base : 28 casos
’—u n—'
Recepcién y despacho de naves ~ Otorgamiento de Licencias Control, Supervision y Atencidn al usuario Mesa de partes
Fiscalizacidn

81

P23. Ahora hablemos de los procesos administrativos de la APN, ¢Qué tan satisfecho o insatisfecho SE ENCUENTRA con....... ?



@ EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA

¢Qué tan satisfecho o insatisfecho SE ENCUENTRA con....... ?

=

Top two box
(5+4) B No precisa B Muy insatisfecho m Insatisfecho = ni satisfecho ni insatisfecho ' Satisfecho = Muy satisfecho
COPAM 14

YURIMAGUAS 33

30 39

Base : 36 casos

Recepcion y despacho de naves  Otorgamiento de Licencias Control, Supervision y Atencion al usuario Mesa de partes
Fiscalizacidn

o © O

TISUR
MATARANI 35 35 45 45 45
Base : 20 casos 50 35
H 40 50 50
O I— O IS
Recepcién y despacho de naves  Otorgamiento de Licencias Control, Supervision y Atencion al usuario Mesa de partes

Fiscalizacién

82

P23. Ahora hablemos de los procesos administrativos de la APN, ¢Qué tan satisfecho o insatisfecho SE ENCUENTRA con....... ?



Expectativas: Se espera que la Autoridad Portuaria Nacional
(APN) tenga un rol mas activo en el puerto y lidere las

negociaciones entre los diferentes actores del puerto

+* QUE TENGA PRESENCIA EN EL PUERTO LAS 24 HORAS, los puertos en los que no se percibe
tan presente como Mataraniy Yurimaguas exigen mas presencia activa de la APN.

< QUE DEMANDE A LOS CONCESIONARIOS MAS INVERSION EN EL TERMINAL PORTUARIO, se
espera que APN pueda apoyar las negociaciones con los concesionarios para que se mejoren
las vias de acceso a todos los puertos.

+* QUE TENGAN REUNIONES CONSTANTES CON EL PERSONAL DEL TERMINAL PORTUARIO, los
gremios de trabajadores portuarios esperan que la APN este atenta a sus necesidades y que
busque de manera proactiva conocer su situacion.

“Podrian tener mds reuniones con los gremios, con los agentes, reuniones periddicas” Matarani

+* QUE SIEMPRE ESTE PRESENTE CUANDO SURJAN ACCIDENTES, los gremios de trabajadores
portuarios esperan que la APN este presente y apoye las gestiones de haber algun accidente
con alguno de ellos dentro del terminal.

“Cuando hay accidentes la APN nunca aparece, hemos tenido un muerto, accidentes graves, nunca aparecen” Matarani




Expectativas: salvo Pisco que sefala ya recibir este servicio la

mayoria de puertos desea que Autoridad Portuaria Nacional
(APN) brinde capacitaciones sobre seguridad, operaciones, etc.

¢ QUE BRINDE CAPACITACION A LA COMUNIDAD PORTUARIA, la comunidad portuaria,
los mismos gremios o los agentes maritimos perciben la necesidad de que los
tripulantes, estibadores, etc. estén mejor capacitados. Desean que la APN brinde

capacitaciones.

- Seguridad laboral
- Manejo de maquinaria de distintos tipos de carga

Practicas para disminuir el impacto que genera al actividad portuaria en el medio
ambiente.

“Deberian brindar capacitacion, en especial de sequridad” Matarani

“Deberian organizar como una escuelas que otorguen certificados para que la
persona sea marinero mercante, motorista, timonel” Yurimaguas

TEMAS DE CAPACITACION:




@ EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : RAZONES

éPor qué?

RAZONES DE INSATISFACCION
“MUY INSATISFECHO” (1) + “INSATISFECHO” (2) + “NI SATISFECHO, NI INSATISFECHO” (3)

Recepcidon y despacho de naves TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI

En ocasiones se demoran 33% 100% 67%

Falta mas control 33% = 33% =

Disminuir procedimientos 33% -- -- --

Base 3* 1* 3* -

PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
Demoran demasiado en otorgar las licencias 100% 50% 100%

Falta de control 50%

Base 2% 1* 2* 1*

*Bases menores a 30 son referenciales 85

P24. (E: Si menciono céd. 3, 2 0 1 en alguno de los aspectos) éPor qué esta?



@ | EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : RAZONES

éPor qué?

RAZONES DE INSATISFACCION
“MUY INSATISFECHO” (1) + “INSATISFECHO” (2) + “NI SATISFECHO, NI INSATISFECHO” (3)

Control, Supervision y Fiscalizacion TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI

Se necesita mayor supervision 33% 100%
Falta actividad de la fiscalizacion -- -- 100% --
No es a todos por igual 33% -- -- --
Nocprecisa 33% -- -- --
Base 3* 1* 2% -

PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI

Brindan mala atencién 100% 100%
Solo atienden por oficio -- - 33% --
Otros = = 66% =
Base 1* 2% 3* -

PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
Nos piden hacerlo via digital 100%
Base - 1* - -

*Bases menores a 30 son referenciales 86

P24. (E: Si menciono céd. 3, 2 0 1 en alguno de los aspectos) éPor qué esta?



8. EVALUACION DEL ROL DE LA AUTORIDAD PORTUARIA NACIONAL
ORIENTACION Y RECLAMOS




EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : ORIENTACION

Y RECLAMOS

ORIENTACION Y RECLAMOS

¢ Alguna vez ha presentado un reclamo?

Medios utilizados para realizar el reclamo
w sl
PAITA PISCO YURIMA  MATARA
“NO GUAS NI
' Carta — 100% 25% 100%

L s : : s :
PAITA PISCO  YURIMAGUAS MATARANI - Linea telefonica | - i - - 75% - i
(72) (28) (36) (20%) ' Presencial -~ 25% . 100%
) ) - Correo - 100% -- i -- i -- i
¢ Le informaron como realizar un reclamo? " electrénico : ! i i i
- Base ] 1* ] 1°* ] 4* ] 1* ]
m Sl
" NO
PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
(1*) (1*) (4%) (1%) . .
Bases menores a 30 son referenciales
P25.¢ Alguna vez ha presentado un reclamo en relacion al servicio recibido por la APN? P26. ¢ El personal le informé cémo presentar adecuadamente su reclamo? P27. ¢ Qué medio(s) utilizé para presentar su 88

reclamo?



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : ORIENTACION Y

RECLAMOS

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la solucidon a su reclamo?

ORIENTACION Y RECLAMOS

/ W Muy insatisfecho M Insatisfecho = Ni satisfecho Ni insatifecho i Satisfecho B Muy satisfecho \

K PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI
_ (1%) (1*) (4%) (1*)
presentar su reclamo? wsl

Base : 7* casos

*Bases menores a 30 son referenciales
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P28. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la solucién a su reclamo? P29. ¢Ha encontrado alguna dificultad o traba para presentar su reclamo?



COMUNICACION

é¢De qué manera normalmente se comunica con la Autoridad Portuaria Nacional ?

@, EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : CANALES DE

e

*Bases menores a 30 son referenciales

Canales de comunicacion ¢Requirio informacion de estos canales?
H PAITA mPISCO mYURIMAGUAS m MATARANI
(1%) (1%) (4%) (1%)
PISCO Sl NO
Pagina web -- --
i : : -
I 100 resen -
Correo electronico YURIMAGUAS si NO
i Linea telefdnica 100% --
Pagina web 100% --
Pagina web [0 s Presencial 100% --
] MATARANI SI NO
. 100 Linea telefénica -- --
Presencial 25 '
100 Pagina web -- --
Presencial 100% --
Carta 75

100

P30.- ¢ De qué manera normalmente se comunica con la Autoridad Portuaria Nacional (APN)? P31.¢Alguna vez ha requerido informacién u orientacidon por medio de estos canales de
informacién?

20



De acuerdo a la comunidad portuaria APN tiene actualmente tres vias de comunicacion:

presencial, telefénica y via mail. (Solo Pisco menciond el uso de un boletin mensual)

No se observan reclamos en relacion a la comunicacion con APN .
El canal de comunicacion mas utilizado es el mail, pero todos los canales de comunicacion se
utilizan y se perciben como efectivos.

“Como actividad portuaria ya no nos acercamos a la oficina del APN,
todo es electrdnico, o sea los partes es todo via electronica, estad bien,
es rdpido” Matarani

“La comunicacion es directa, siempre estdn” Pisco
“Nosotros recibimos una revista anual por parte de ellos” Pisco

“Si esta de guardia atienden, llaman a cualquier hora y atienden para
despacho o arribo” Matarani

“Lo mds dgil es el correo electrdnico” Paita



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : CANALES DE
COMUNICACION

é¢Qué tan satisfecho se encuentra con la informacion u orientacion brindada?

TOTAL**

B Muy insatisfecho M Insatisfecho ni satisfecho ni insatifecho = Satisfecho B Muy satisfecho

A%k
Linea Telefdnica 33% Base : 4* casos

Base : 1* casos

Pagina Web

Presencial Base : 3* casos

éLe resulto util?

' Lineatelefénica | 100% ! - |
i Pagina web i 100% i - i
pommmmmmommmmmmm e mmee e L P !
| Presencial ] 67% ] 33% ]

** No se abre por ciudad debido a que no
hay poca diferenciacion entre ciudades

*Bases menores a 30 son referenciales

P32. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la informacién u orientacién brindada? (E: Leer escala) P33. ¢le resultd de utilidad la informacion brindada? 92



9. EVALUACION DEL ROL DE LA AUTORIDAD PORTUARIA NACIONAL
SATISFACCION GENERAL




EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : SATISFACCION

GENERAL

¢Cual es su nivel de satisfaccion general?

(1) (2) (3) (4) (5)

B Muy insatisfecho m Insatisfecho  Ni satisfecho Ni insatifecho = Satisfecho ®m Muy satisfecho
%_
\ } Base : 156 casos

Top two box 89%

No precisa: 1%

5+4
(5+4) Top two box
(5+4)
PAITA
(72) B% b 90
PISCO
(28%) 86
YURIMAGUAS
(36) 83
(20%)

*Bases menores a 30 son referenciales
P34.Considerando todos los aspectos que hemos evaluado del terminal portuario concesionado y segun la siguiente escala (MOSTRAR TARJETA) épodria decirme, cudl es su nivel de 94
satisfaccion general?



El nivel de satisfaccion de la comunidad portuaria con la labor

de APN varia de acuerdo al puerto

En PAITA el nivel de satisfaccion con Autoridad

Portuario Nacional (APN) es alto “Es un ente regulador del puerto que ha
llegado en medio de la modernizacion, ha
asumido las funciones de capitania” Paita

R > Principalmente porque perciben que APN tiene presencia
constante en el terminal, lo ven regulando e

inspeccionando el puerto. “los inspectores que tiene se acercan al

puerto, verifican las operaciones.” Paita

» Asimismo sefalan que son accesibles para responder
cualquier duda o consulta, mediante via telefénica o mail.

En PISCO el nivel de satisfaccion con Autoridad “si hemos visto la presencia de la APN con
Portuario Nacional (APN) es bastante alto nosotros” Pisco
“Siempre estamos con los ejercicios para
» Principalmente sefialan que la APN ha intervenido en el prever que no ingrese otra mercancia que
puerto por medio de capacitaciones constantes en relacidn no sea hidrocarburo, entonces siempre que
a temas de seguridad portuaria y de manejo del impacto realizamos, pasamos carta al APN y ellos
ambiental. Este aspecto es muy valorado por ellos. estdn prestos a asistir al sitio. Antes no

habia nada contra derrames, no habia un
curso que te llevara a preparar sobre como
controlar un derrame, ahora con la
participacion de APN hay mds control” Pisco

Asimismo, resaltan que tiene presencia constante en el
puerto y que estan disponibles, mediante via telefdénica o
mail, para responder sus dudas o consultas.




En MATARANI el nivel de satisfaccion con Autoridad

Portuarla Nacional (APN) es medio

Si bien es cierto la perciben como una entidad activa que tiene
presencia en el puerto y que ejerce mecanismo de control.
Esperan que tenga presencia en el puerto las 24 horas y no
siempre lo cumple.

Asimismo, sefialan que es muy “suave” para fiscalizar a TISUR,
en especial los gremios consideran que cuando han tenido que
negociar con el concesionario la APN apoya la postura de TISUR
en lugar defender la posicion de los trabajadores.

En YURIMAGUAS el nivel de satisfaccion con Autoridad

Portuaria Nacional (APN) es bajo

» Principalmente porque conocen muy poco sobre sus funciones,

la mayoria siente que la APN no se ha hecho presente en el

puerto.

Los que si conocen de APN no tiene claro cémo dialoga con

capitania y en MTC, creen que al ser una entidad

gubernamental mas, se van a obstaculizar los procesos y hacer

mas “burocratico” el servicio.

» La comunidad considera que dada la situacién de emergencia
con el puerto COPAM cerrado, con los gremios en huelga, seria
imperativo que la APN tenga presencia activa en la ciudad

“No estdn tan presentes no exigen a
TISUR, si ellos estuvieran presentes las 24
horas, viendo la seguridad y la instalacion

yo diria que es una buena labor pero no
pues no lo hacen” Matarani

“Cuando hay huelgas y reclamos deberia ser
mds activa, no se ha visto participacion de
ellos, como autoridad maritima creo que es
su funcion” Matarani

“La verdad que antes la autoridad
portuaria brillaba por su ausencia, ahora
recién la conocemos, creo que le falta
socializar sus funciones, la mayoria de
personas no saben qué hace” Yurimaguas

“Antes habian 3: capitania, APN y MTC y
en capitania hay todo regional y
departamental, yo con una nomds quisiera
quedarme no con 4, porque es demasiada
burocracia” Yurimaguas



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : SATISFACCION

GENERAL

éPor qué estas...?

Ni satisfecho ni insatisfecho+ insatisfecho+ Muy insatisfecho TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI

*Bases menores a 30 son referenciales

97

P35. ¢Por qué esta...? P360. En su opinidn ¢qué mejoras deberian realizarse en el puerto?



EVALUACION DE LA AUTORIDAD PORTUARIA : SATISFACCION

GENERAL

¢Qué mejoras deberian realizarse en el puerto?

TP EUROANDINOS TP PARACAS COPAM TISUR
PAITA PISCO YURIMAGUAS MATARANI

Mantener una buena comunicacién con los usuarios 8% 11% 3% 10%
Rapidez de la atencion 1% -- 11% 5%
Mayor agilidad en el proceso administrativo 1% 7% 3% --
Mayor conexidn a nivel de sistema, capitania y aduanas 3% 4% 6% --
Contar con personal capacitado -- 4% 3% --
Cumplir su funcidn de fiscalizacion de seguridad en el 1% -- 3% 5%
puerto
Contar con local propio 1% 4% 3% --
Mayor orden el transporte maritimo -- 7% -- --
Otros 85% 63% 68% 80%
Base 72 28* 36 20*

P35. ¢Por qué esta...? P360. En su opinidn ¢qué mejoras deberian realizarse en el puerto?

*Bases menores a 30 son referenciales




10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES




En lo que respecta a los Terminales Portuarios:

El orden y la fluidez portuaria son los aspectos mejor valorados en la evaluacion del concesionario

En cuanto a la infraestructura portuaria mencionan que son infraestructuras precarias y faltaria modernizar las
instalaciones, esto se nota sobre todo en Pisco que aunque el terminal portuario es suficiente, pronto se
necesitaria mayor espacio dentro del puerto, asi como mejorar los accesos al terminal.

El movimiento de carga es un aspecto crucial en Yurimaguas ya que indican que el puerto concesionado a
COPAM no esta alineado a sus necesidades y ademas éste solo funciond por un corto tiempo debido a que tuvo
observaciones del MTC y OSITRAN.

El terminal portuario de Matarani es el que tiene mejores calificaciones en cuanto a las mejoras que han hecho el
concesionario TISUR.

Dentro de la seguridad portuaria mencionan que la falta de ésta se debe a por la aglomeracién de trailers en la
puerta de ingreso.

Sobre las operaciones administrativas consideran que existen muchas burocracia en los procesos, ademas de
considerar altos algunos pagos.



En lo que respecta a los Terminales Portuarios:

A nivel general la satisfaccion del terminal portuario de Paita y el de Matarani son altos con un 83% y 85%
respectivamente, esto debido a la mejoras en infraestructura que se han realizado en ambos , ademas se indica
gue en TISUR, el terminal portuario de Matarani, existe una actitud de didlogo lo que les ayuda a solucionar
problemas de manera oportuna.

La comunidad portuaria en Paita expresa que TERMINALES PORTUARIOS EUROANDINOS ha realizado
capacitaciones y han implementado protocolos de seguridad laboral lo cual les agrada y por eso presentan un

nivel de satisfaccion alto.

El principal canal de comunicacion con los terminales portuarios es la via telefonica seguida del correo electrénico

Se sugiere mejorar el servicio brindado por parte de los concesionarios, por medio de un protocolo de servicio,
asi como agilizar los servicios administrativos .



PRINCIPALES APRENDIZAIJES

En lo que respecta a los Terminales Portuarios:

En lineas generales, la mayoria de terminales portuarios concesionados en provincias tienen una percepcion
positiva por parte de la comunidad portuaria (Salvo Yurimaguas).

v' Se percibe que las concesiones han traido consigo mejoras estructurales, modernidad, implementacion de
protocolos de atencion, seguridad y proteccion medioambiental, y mayor demanda que aumenta la produccién
del terminal portuario.

v' Sin embargo, también se sefiala que las concesiones han aumentado los costos de los terminales portuarios,
encareciendo sus tarifas.

v' Asimismo, en todas las provincias se percibe que la infraestructura que rodea al puerto, calles, carreteras,
accesos se ha tornado insuficiente y que es necesario hacer algo para mejorar los ingresos al puerto y garantizar
que no habra problemas futuros.



En lo que respecta a la Autoridad Portuaria

* En general la Autoridad Portuaria Nacional es evaluada de manera satisfactoria , sobre todo en su
reconocimiento por la comunidad portuaria, alcanzando un 100% en terminal portuario de Matarani.

* En Yurimaguas se tienen una satisfaccion ligeramente mas baja que en los otros terminales portuarios a
razon de demoras en atencion y que existe desconocimiento de la funcién de APN.

* En cuanto a los procesos administrativos ,se ve una satisfaccion ligeramente baja dentro del otorgamiento
de licencias mas que nada por la demora en la entrega de éstas , también existe una pequena insatisfaccion

en la recepcion de despacho de naves porque se presentan ocasionales demoras.

* El medio mas utilizado para comunicarse con la APN es la linea telefénica y de manera presencial.



PRINCIPALES HALLAZGOS

En lo que respecta a la Autoridad Portuaria

* En general la satisfaccidn de las personas con la APN es muy buena con un 89% de Top two Box (TTB),
siendo los puertos con mayor satisfaccion Matarani con 95% y Paita con 90%.

* Los puertos de Pisco y Yurimaguas presentan un nivel de satisfaccion de 86% y 83% respectivamente , esto
se da por diversas razones , como :muchas burocracia para los tramites y la falta de control y fiscalizacién.

* Dentro de las recomendaciones que se podrian mejorar para aumentar aln mas esta satisfaccion serian

brindar mayor rapidez en la atencidn agilizando procesos engorrosos. Asi mismo se podria brindar una
capacitacion de atencion al cliente para mas satisfaccion de las personas.
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PRINCIPALES APRENDIZAIJES

En lo que respecta a la Autoridad Portuaria

* Enrelacidn a laimagen de la Autoridad Portuaria Nacional (APN) se observa que la institucidon esta percibida de
manera mas positiva en provincias que en Lima.

e Se observa que en los terminales portuarios en los que describen de manera mas positiva su desempefo (Pisco
y Paita) sefalan que su presencia es constante. En ese sentido, se observa que la principal expectativa es poder
contar con APN en todo momento en el terminal portuario y que este presta a solucionar cualquier
inconveniente que surja en el dia a dia.

 También se espera que asuma un rol de liderazgo en la resolucién de conflictos entre concesionarios, agentes
maritimos y gremios.

Finalmente esperan que brinde capacitaciones a la comunidad portuaria.



ARGENTINA BOLIVIA CHILE ECUADOR ESTADOS UNIDOS MEXICO PARAGUAY URUGUAY VENEZUELA



