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RESUMEN

La investigacion analiza la gestion de calidad en los procesos de registro de carga y pasajeros
en la Empresa Portuaria Nacional (EPN) Bluff-Bluefields durante el afio 2025. El estudio
surge ante las constantes quejas de usuarios relacionadas con desorganizacidn, retrasos,
errores en la entrega de encomiendas y ausencia de herramientas tecnoldgicas que garanticen
eficiencia y trazabilidad. La EPN, siendo la tnica empresa que opera la ruta Bluefields—Corn
Island, enfrenta desafios operativos significativos derivados de procedimientos manuales y

falta de estandarizacion.

Metodologicamente, se aplicd un disefio cualitativo-descriptivo, utilizando entrevistas a 100
participantes: 90 usuarios y 10 trabajadores. Los resultados muestran una experiencia
heterogénea: aunque parte del personal considera claros los procedimientos, los usuarios
reportan tiempos de espera prolongados, falta de coordinacion y un registro poco eficiente.
En el manejo de encomiendas se destacan problemas como aglomeraciones, errores en la
clasificacion, pérdidas temporales y manipulacion inadecuada de carga fragil. La mayoria de
los usuarios y gran parte del personal coinciden en que la ausencia de un sistema

automatizado afecta la productividad y aumenta el riesgo de errores.

Entre las principales oportunidades de mejora se identifican: digitalizacion del registro,
creacion de una base de datos centralizada, implementacién de un sistema de pre-registro,
estandarizacion de protocolos, reorganizacion del espacio fisico y capacitacion continua para
el personal. Se concluye que la modernizacion tecnoldgica es indispensable para garantizar

eficiencia operativa, reducir incidencias y mejorar la satisfaccion del usuario.

Palabras claves: gestion de calidad, registro de carga, transporte maritimo, satisfaccion del

usuario, procesos administrativos, eficiencia operativa.



ABSTRACT

This study examines quality management in the cargo and passenger registration processes
at the National Port Authority (EPN) Bluff-Bluefields during the year 2025. The study was
prompted by constant user complaints regarding disorganization, delays, errors in package
delivery, and a lack of technological tools to ensure efficiency and traceability. The EPN, as
the sole operator of the Bluefields—Corn Island route, faces significant operational challenges

stemming from manual procedures and a lack of standardization.

Methodologically, a qualitative-descriptive design was employed, involving interviews with
100 participants: 90 users and 10 employees. The results reveal a mixed experience: while
some staff members consider the procedures clear, users report long wait times, a lack of
coordination, and inefficient record-keeping. In parcel handling, problems such as
overcrowding, sorting errors, temporary losses, and improper handling of fragile cargo stand
out. Most users and a large portion of the staff agree that the absence of an automated system

affects productivity and increases the risk of errors.

The main areas for improvement identified include: digitizing the registry, creating a
centralized database, implementing a pre-registration system, standardizing protocols,
reorganizing the physical space, and providing ongoing training for staff. The conclusion is
that technological modernization is essential to ensure operational efficiency, reduce

incidents, and improve user satisfaction.

Keywords: quality management, cargo manifest, maritime transport, customer satisfaction,

administrative processes, operational efficiency.



I. INTRODUCCION

En este estudio se investigo la gestion de calidad del registro y control de carga y pasajeros
de la Empresa Portuaria Nacional EPN ubicada en el barrio Beholdeen, Region Autéonoma
de la Costa Caribe Sur de la Republica de Nicaragua.

El enfoque de la investigacion fue cualitativo debido a que se analizaron diversas variables
que permitieron identificar como se lleva a cabo la gestion de calidad del proceso de registro
de carga y pasajeros dentro de la Empresa Portuaria Nacional Administraciéon Bluff-
Bluefields, a su vez fue de corte transversal porque se realizd en un periodo de tiempo
determinado.

La muestra para este estudio fueron 100 personas 90 en calidad de usuarios y 10 parte del
personal de la EPN. El tipo de muestra utilizada se realizé mediante el método de muestreo
no probabilistico por conveniencia donde se seleccionaron a las 100 personas. La

investigacion se realizo en los meses de mayo a junio del afio 2025.

Este estudio se realizo para analizar elementos como el estado actual de los procesos internos
y de registro de pasajeros y carga que se implementan en la empresa, se formularon algunas
estrategias para la creacion de una base de datos, se espera que con esta investigacion se
pueda determinar si la empresa esta dispuesta a recibir asesorias e invertir en el mejoramiento
de las areas ya antes mencionadas, permitiendo la creacion de un plan de accion para el
registro y seguimiento de clientes que permita una identificacion y minimice los tiempos de

espera.

Esta investigacion se realizd porque es fundamental optimizar la gestion del flujo de
pasajeros y aumentar la eficiencia operativa en la Empresa Portuaria Nacional EPN, en
Bluefields. A través de esta investigacion, se pudo identificar brechas y deficiencias en los
procesos actuales, se desarrollaron estrategias para abordar estos problemas e implementar
soluciones y la experiencia del usuario. Ademas, permite a la empresa minimizar riesgos y

maximizar la satisfaccion del cliente.



II. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

A nivel mundial las empresas de transporte maritimo generalmente no cuentan con un sistema
automatizado para el control de pasajeros. Aunque algunas compaiiias pueden tener sistemas
informatizados para gestionar reservas y registros de pasajeros, el control de pasajeros a
bordo de los barcos suele realizarse manualmente, la automatizacion de los procesos sera la
clave para una toma de decisiones basadas en datos, es por ello que el 97% de las
organizaciones consideran que este es un paso crucial en la transformacion digital de las

empresas. (Clavijo, 2023)

En América Latina la automatizacion esta en pleno auge, cada vez mas empresas estan
buscando formas de mejorar su eficiencia y productividad, y es que la automatizacioén no solo
reduce costos y optimiza procesos sino que también puede mejorar la calidad de productos y
servicio, lo que se traduce en una mejor experiencia para el cliente y una ventaja competitiva
para la empresa, los actuales clientes junto con la reduccion de costos, demandan servicios
mas rapidos, confiables e integrales, es por ello que la adopcion sistematica y planificada
permitird optimizar las operaciones de transporte. (AMERICAS, 2023)

En Nicaragua la mayoria de las empresas de transporte no cuentan con un sistema
automatizado y optan por hacerlo de manera manual, volviendo sus procesos mas lentos y
tediosos, y entre algunas empresas que cuentan con un sistema automatizado tenemos a
Ticabus, Transnica transporte unidos de Nicaragua (TUN) lo cual ha hecho que estas
empresas tengan una ventaja. (Sin autor, s/f).

La empresa Portuaria Nacional Bluff — Bluefields es la inica empresa que brinda el servicio
de transporte de mercancias y pasajeros por la via maritima en la ruta Bluefields — Corn
Island, por lo tanto, es imprescindible que el servicio que se brinda, sea de calidad, eficiente
y confiable, ya que de este, dependen los pobladores y comerciantes de la isla que esperan
sus insumos de una manera mas econdémica por ser este servicio, de transporte maritimo. Sin
embargo, se han presentado constantes quejas por parte de los usuarios de este servicio en
las que popularmente figuran que hay confusiones en el momento de la recepcion, ya que se
aprecia poco orden en las encomiendas, confusiones al momento de entrega de las mismas y

cobros al azar en algunos casos.



Debido a estas malas experiencias descritas por los clientes se generan muchos atrasos para
los destinatarios en Corn Island que mayormente son empresarios locales que solicitan
suministros para sus negocios desde la Ciudad de Bluefields y diversas partes del pais, que
optan por esta via de transporte debido a su caracteristico bajo costo.

Ademas, la ausencia de competencia en esta ruta intensifica el problema, dado que los
usuarios carecen de opciones factibles para el traslado de bienes por via maritima. Esto
intensifica la necesidad de realizar mejoras en las dreas operativas y tecnologicas de la

Empresa Portuaria Nacional Bluff - Bluefields.

De lo antes planteado surge la siguiente pregunta de investigacion:

,Como se gestiona la calidad del registro de carga y pasajeros en la Empresa Portuaria

Nacional (EPN) de Bluefields durante el afio 2025, segiin la percepcion de los usuarios

y del personal, y qué oportunidades de mejora en el servicio pueden identificarse?



III. JUSTIFICACION

La presente investigacion es de gran importancia porque analiza los procesos de registro de
carga y pasajeros que realiza la Empresa Portuaria Nacional (EPN), administracion Bluff—
Bluefields, en la ruta Bluefields—Corn Island. El estudio permite comprender como estos
procesos son percibidos por los usuarios del servicio y por los trabajadores responsables de
su ejecucion, con el propodsito de identificar la solidez de los procedimientos actuales, asi

como detectar fallas tecnoldgicas, brechas de capacitacion y necesidades de estandarizacion.

La investigacion se realiz6 para analizar como se gestionan las labores de registro, control y
seguimiento dentro de la EPN, con el fin de determinar su eficiencia operativa. Se busca por
qué estos procesos presentan dificultades y como mejorar su organizacion, especialmente en
la identificacion de pasajeros, la recepcion y clasificacion de carga y la reduccion de tiempos
de espera. Con estos hallazgos se obtienen insumos que permitiran valorar la posibilidad de
implementar un sistema automatizado que optimice el registro y control de carga y pasajeros

en la ruta Bluefields—Corn Island.

Los beneficiarios directos de la presente investigacion son el personal administrativo de la
Empresa Portuaria Nacional EPN de la ciudad de Bluefields, porque podran tener la
informacion necesaria y en tiempo real sobre el flujo de carga y pasajeros que cubren la ruta
Bluefields — Corn Islands (viceversa) lo cual les proporciona datos valiosos para la toma de
decisiones y asi mejorar la eficiencia del servicio a su vez también son los usuarios
(pasajeros) que cubren la ruta Bluefields — Corn Islands, porque la Empresa Portuaria
Nacional EPN podrda mejorar su eficiencia, mejorar la seguridad, brindarles mejor
experiencia, satisfaciendo sus necesidades y cumpliendo con sus expectativas del viaje y

servicio

Los beneficiarios indirectos que se identificaron en esta investigacion son el gobierno
nacional y el sistema educativo nacional ya que la informacion generada en este estudio
permitird crear diversos programas de mejora tanto en la comunidad como en el dmbito

educativo de las areas de formacidén administrativa.



Esta investigacion fue factible porque se tuvieron los recursos econdmicos y conocimientos

para desarrollarlo, se obtuvo informacion por parte de los clientes y del personal de la

Empresa Portuaria Nacional EPN de la ciudad de Bluefields.

3.1. Limitaciones y riesgos

Limitaciones

Riesgos

Disponibilidad  parcial del personal

administrativo durante la aplicacion de
entrevistas, por

sus responsabilidades

laborales.

Que algunos participantes no brindaron
informacion completamente detallada por
motivos de confidencialidad o percepcion

institucional.

Posible sesgo en algunas respuestas de los

Factores externos (climaticos o logisticos)

usuarios, al basarse en experiencias | que afectaron el desarrollo normal de las

personales recientes. actividades durante el levantamiento de
informacion.

IV. SUPUESTOS DEL ESTUDIO

4.1. Preguntas directrices

(Cuadl es el estado actual de los procesos de registro de carga y pasajeros en la

(Cuales son los procesos de recepcion y clasificacion de las encomiendas

4.1.1.

Empresa Portuaria Nacional de Bluefields?
4.1.2.

dentro del barco?
4.1.3.

(Cuales son las estrategias mas efectivas para integrar elementos relacionados

con la creacién de bases de datos en los procesos de registro y control de

pasajeros de la Empresa Portuaria Nacional?




V. OBJETIVOS

5.1. Objetivo General

Analizar la gestion de la calidad del registro de carga y pasajeros en la Empresa Portuaria
Nacional EPN de Bluefields durante el afio 2025, a partir de la percepcion de los usuarios y

del personal, con el fin de identificar oportunidades de mejora en el servicio.

5.2. Objetivos Especificos

5.2.1. Determinar el estado actual de los procesos de registro de carga y pasajeros
en la Empresa Portuaria Nacional de Bluefields.

5.2.2. Describir la percepcion tanto de usuarios como personal administrativo sobre
los procesos de registro de encomiendas dentro del barco.

5.2.3. Formular estrategias que integren elementos relacionados con la creacion de
bases de datos en los procesos de registro y control de pasajeros de la Empresa

Portuaria Nacional.



V1. ESTADO DEL ARTE

Conceptos Introductorios:

Gestion de Calidad:

La Gestion de Calidad se define como el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion en lo que respecta a la calidad (ISO, 2015). Su importancia radica
en que "mejora la eficiencia operativa, reduce errores, aumenta la satisfaccion del cliente,
fortalece la reputacion y permite la mejora continua" (ASQ, s.f.). Los principios clave
incluyen el enfoque al cliente, el liderazgo, la participacion del personal, el enfoque basado
en procesos, la mejora continua, la toma de decisiones basada en la evidencia y la gestion de
las relaciones (ISO, 2015). La norma ISO 9001 es el estandar internacional mas reconocido

para implementar un Sistema de Gestion de Calidad efectivo.

Registro de Carga y Pasajeros:

El Registro de Carga y Pasajeros es un "proceso sistematico de recopilacion, organizacion y
almacenamiento de informacion detallada sobre la mercancia (carga) y las personas
(pasajeros) que transitan por el puerto" (Organizacion Maritima Internacional, s.f., adaptado
de la directriz de facilitacion FAL). Los datos clave para la carga suelen incluir "tipo,
cantidad, peso, dimensiones, origen, destino y datos de las partes involucradas" (UNCTAD,
s.f., adaptado de los principios de gestion portuaria). Para los pasajeros, se registran
"nombres, identificacion, nacionalidad, origen y destino" (Organizacion Maritima
Internacional, s.f., adaptado de los requisitos de declaracion). El propdsito fundamental de
este registro abarca el control aduanero, la seguridad portuaria, las estadisticas y el
cumplimiento normativo. Los desafios comunes en este proceso incluyen la precision,

integridad y seguridad de los datos (Smith, 2020).

Empresa Portuaria Nacional (EPN) - Bluff-Bluefields:

La Empresa Portuaria Nacional (EPN) es la "entidad encargada de la administracion,
operacion y desarrollo de los puertos en Nicaragua" (Empresa Portuaria Nacional, s.f.).
Especificamente, en el puerto de Bluff-Bluefields, 1a EPN tiene la "responsabilidad directa

de la implementacion y supervision de los procedimientos de registro" (Empresa Portuaria



Nacional, s.f., adaptado). La importancia estratégica de este puerto radica en su papel vital
para el "comercio, la pesca, el turismo y el transporte en la Region Autonoma de la Costa
Caribe Sur de Nicaragua" (Banco Central de Nicaragua, 2023, adaptado). Su eficiencia
impacta directamente la economia local y nacional, considerando factores como "el volumen
de trafico y la infraestructura disponible" (Ministerio de Transporte e Infraestructura, s.f.,

adaptado).

Indicadores de Calidad en el Registro:

Para medir la calidad en el registro, se utilizan indicadores de calidad de datos. Estos incluyen
la precision de los datos (porcentaje de registros sin errores), la integridad de los datos
(asegurando que todos los campos requeridos estén completos), el tiempo de procesamiento
(eficiencia del registro), y la disponibilidad de la informacion (facilidad de acceso a los datos)
(Wang & Strong, 1996; ISO, 2018). Adicionalmente, la satisfaccion del usuario con el
proceso y el cumplimiento normativo son cruciales para evaluar la calidad general del

registro.

Tecnologias y Herramientas:

La eficiencia en el registro se apoya en diversas tecnologias y herramientas. Los Sistemas de
Informacion Portuaria (SIP) son "software especializado para la gestion integral de
operaciones portuarias" (Gonzdlez & Pérez, 2021). Las bases de datos son fundamentales
para "almacenar y gestionar grandes volumenes de datos de manera estructurada" (IBM, s.f.,
adaptado de conceptos sobre Big Data). La digitalizacion y automatizacién de procesos
"reducen la intervencion manual y mejoran la eficiencia" (IBM, s.f., adaptado), mientras que
el Big Data y el anélisis de datos permiten "procesar y analizar grandes conjuntos de datos

para extraer informacion util para la toma de decisiones" (IBM, s.f.).

Eficiencia operativa:

La eficiencia operativa se refiere a la optimizacion de los procesos y recursos empresariales
con el fin de reducir los costos de explotacion manteniendo o mejorando la productividad.
En la economia global actual, las empresas de transporte, se enfrentan a una presion cada vez

mayor para lograr una mayor eficiencia operativa. Las organizaciones a menudo utilizan una
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métrica llamada “la relacion de eficiencia operacional” para medir la eficiencia operacional.
Suelen calcular la proporcion sumando los gastos operativos de la compafiia y el costo de los

bienes vendidos (COGS), y luego dividiendo esa suma por las ventas netas de la compaifiia.

(Alice Gomstyn, 2024).

Satisfaccion del cliente:

La satisfaccion del cliente es la percepcion que el cliente tiene sobre el grado en que sus
necesidades y expectativas han sido cumplidas por el proveedor de un producto o servicio.
Implementar técnicas sistematicas para la evaluacion de la satisfaccion del cliente es un
aspecto fundamental para cualquier organizacion. Ademas de cumplir con los requisitos de
(ISO 9001), también proporciona una base solida para la mejora continua de la calidad. Al
centrarse en conocer y mejorar la satisfaccion del cliente, las organizaciones pueden asegurar

una mayor fidelizacion y fortalecer su posicion en el mercado. (Jonker, 2024)

Estudios relacionados:

A nivel internacional se encontr6 el siguiente estudio:

La investigacion titulada "Analisis del sistema de gestion de calidad BASC, en la cadena
logistica de distribucion de mercancia para la empresa Mi Carga Transporte S.A.S, en
Bucaramanga" fue realizada por Brayan Solano Manrique y publicada en 2019. El objetivo
general de este estudio fue analizar el sistema de gestion de calidad BASC en la cadena
logistica de distribucion de mercancias para la empresa Mi Carga Transporte S.A.S. en
Bucaramanga. Para lograrlo, se establecieron tres objetivos especificos: diagnosticar el
sistema de gestion de calidad BASC en la cadena logistica de la empresa, realizar un mapeo
o flujo de la trazabilidad de la cadena logistica de distribucion de mercancia, y formular un
plan de mejora para dicha cadena logistica, considerando el sistema de gestion de calidad

BASC.

La metodologia empleada en este documento fue de enfoque cualitativo, permitiendo la
observacion, la recopilacion de datos y la interaccion con las personas involucradas para
obtener informacion. El estudio se baso en un diagndstico de las falencias presentes en el

sistema de gestion de calidad de la empresa, identificando problemas como la falta de
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comunicacion entre el personal logistico y de atencion al cliente de OPAV, demoras en la
entrega y errores en los pedidos. También se detect6 la carencia de vehiculos suficientes y
una organizacion de rutas ineficiente. Para el andlisis de la situacion actual de la empresa, se

utiliz6 una matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas).

Entre los principales resultados y conclusiones, se destaco que la empresa no cumplia con
los requisitos de la norma NTC ISO 9001 para la certificacion de su sistema de gestion de
calidad y carecia de un sistema de indicadores de gestion. Se propuso la necesidad de
organizar y capacitar al equipo logistico sobre las normas y protocolos del sistema de gestion
de calidad, y se subrayo6 la importancia de documentar y estandarizar los procesos para
mejorar el rendimiento. Las recomendaciones incluyeron la capacitacion periddica del
personal, la actualizacion constante de datos de personal y clientes, y el aumento de la flota
de vehiculos para satisfacer la demanda. Ademas, se sugiri6 implementar un manejo
minucioso de formatos, socializarlos para asegurar su implementacion efectiva, y mantener
una actualizacion continua del sistema de gestion de calidad. Finalmente, se recomend6 un
manual de calidad que fomente la comunicacion y defina claramente las funciones y
responsabilidades del personal, asi como la asignacién de personal de gestion para los

procesos de carga, descarga y almacenamiento.

También se encontro este otro estudio:

La investigacion, titulada "DISENO DE UN SISTEMA DE LA CALIDAD PARA LA
LINEA DE SERVICIOS AGENTES DE CARGA DE UNA EMPRESA NAVIERA" , fue
realizada por Laurina del Carmen Guerra Acosta y presentada en enero de 2009. El objetivo

principal de este trabajo fue disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma

COVENIN ISO 9001:2000 para la Asociacion Cooperativa Geodersus R.S..

La metodologia empleada fue de tipo aplicada, descriptiva, de campo y no experimental. Para
ello, se evalud la situacion actual de la empresa en relacion con los requisitos de la Norma
COVENIN ISO 9001:2000, y se procedi6 a disenar el Sistema de Gestion de la Calidad de

acuerdo con los objetivos planteados. Las técnicas de recoleccion de datos incluyeron la
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observacion directa, entrevistas no estructuradas y el uso de listas de verificacion o
evaluacion. Para el andlisis de la informacion, se utilizaron técnicas como los diagramas

causa-efecto.

Entre los resultados y conclusiones principales, se determind que la empresa presentaba un
cumplimiento del 22.43% con respecto a la Norma ISO 9001:2000, lo que representaba una
brecha de calidad del 77.57%. La investigacion resulto en el disefio de un plan de acciones
correctivas y preventivas para cerrar estas brechas, buscando aumentar la satisfaccion del
cliente y la eficacia del sistema. Ademads, se identificd la secuencia e interaccion de los
procesos mediante la definiciéon de procedimientos de trabajo, diagramas y un mapa de
procesos, y se elabor6 la documentacion necesaria para respaldar el diseno del Sistema de
Gestion de la Calidad. Las recomendaciones generadas contribuiran significativamente al
desarrollo e implementacion exitosa del sistema de calidad en la empresa.

A nivel nacional se encontro esta Tesis:

La investigacion, titulada "EVALUACION DEL CONTROL DE GESTION EN LA
OPERATIVIDAD DE LA AGENCIA DE TRANSPORTE LOGISTICO DE CARGA TM
EXPRESS, S.A. DURANTE EL PERIODO 2019" , fue realizada por la Licenciada Arely
del Socorro Mena Chamorro y presentada en diciembre de 2020. El objetivo principal de este
estudio fue evaluar la Gestion Operativa de la Agencia de Transporte Logistico de Carga TM
Express, S.A. durante el afio 2019. Esto se logro mediante un diagnostico de la situacion
actual de la agencia, utilizando un andlisis cualitativo FODA y el marco de las 7S de
McKinsey, con el fin de identificar factores clave en la operacion y proponer un sistema de

control de gestion que permitiera el cumplimiento de los objetivos de la compaiiia.

La metodologia empleada en esta investigacion fue de caracter documental y descriptiva, con
un enfoque mixto, tanto cualitativo como cuantitativo, y un tipo de estudio retrospectivo.
Para la recopilacion de datos, se utilizaron diversas técnicas e instrumentos, incluyendo
entrevistas al Gerente General y al Coordinador de Operaciones, asi como un cuestionario

aplicado a los colaboradores. Adicionalmente, se realizd una revision documental de
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procesos administrativos y operativos de la agencia. La poblacion de estudio fue de 25

colaboradores, de los cuales se tomd una muestra de 19.

Entre los resultados y conclusiones mas importantes, la investigacion identifico la necesidad
de implementar un sistema de control de gestion detallado, que sirviera como guia para las
actividades diarias, definiera claramente roles y responsabilidades, y estableciera
flujogramas para los procesos operativos. Se observd que la falta de reuniones periodicas
impedia una retroalimentaciéon adecuada del personal para mitigar riesgos potenciales
derivados de la gestion diaria. Como parte de las recomendaciones, se propuso la realizacion
de reuniones semanales en cada departamento, capacitaciones al personal de operaciones,
reuniones trimestrales entre ventas, operaciones y alta gerencia para abordar amenazas y
oportunidades, y evaluaciones anuales de desempefio para medir el rendimiento del personal
y planificar mejoras continuas. El sistema propuesto busca asegurar un cumplimiento eficaz
de los objetivos empresariales a través de la mejora continua y correcciones oportunas en los

procesos internos.

A nivel local se encontrd esta Monografia en la biblioteca de Universidad BICU:

La monografia, titulada "Percepcién de los usuarios sobre los servicios brindados por la
administracion portuaria Bluff-Bluefields en la ruta Bluefields - Corn Island y viceversa en
los meses de junio y julio 2022", fue elaborada por Br. Alexa Hisashe Cooper Estrada y Br.
Emmanuel Raymundo Gonzalez Gonzalez, y publicada en octubre de 2023. El estudio tuvo
como objetivo principal analizar la percepcion de los usuarios sobre los servicios de carga y
pasajeros ofrecidos por la Administracion Portuaria Bluff-Bluefields en la mencionada ruta.
Ademés, buscéd describir el proceso de recepcion de carga y venta de boletos, y formular

acciones de mejora para brindar servicios de calidad, calidez y eficiencia a los usuarios.

Metodolégicamente, la investigacion se realizd en el muelle municipal y las oficinas de la
administracion portuaria Bluff-Bluefields en la Region Autonoma Costa Caribe Sur de
Nicaragua. Se adoptd un enfoque cualitativo y descriptivo, con un disefio de corte transversal,

recopilando informacion durante los meses de junio y julio de 2022. La poblacion de estudio
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incluy6 a 359 usuarios del servicio que se encontraban abordando o desembarcando la
embarcacion. Los datos se obtuvieron mediante encuestas a los usuarios y entrevistas con el

personal administrativo y operativo de la institucion.

Los resultados generales indicaron que la percepcion de los usuarios sobre los servicios es
buena, destacando la versatilidad, la estructura de precios, la confianza en la empresa y la
facilidad para adquirir boletos y gestionar la carga. Sin embargo, se identificaron debilidades
como los horarios tempranos, el exceso de pasajeros que genera incomodidad e inseguridad,
y la inadecuada ubicacion de la carga en las areas de pasajeros. A pesar de que la
administracion portuaria se encuentra en un proceso de mejora continua con capacitaciones
y mantenimiento, se recomendoé la expansion y modernizacion de las instalaciones, la mejora
del equipo, la capacitacion del personal para optimizar la atencion al cliente, y el

establecimiento de un sistema de monitoreo constante de la opinidon de los usuarios..

Reflexiones Finales:

La gestion de la calidad en el proceso de registro de carga y pasajeros en la terminal de Bluftf-
Bluefields de la Empresa Portuaria Nacional es crucial para su éxito y eficiencia hacia 2025.
Un enfoque riguroso no solo optimizard las operaciones internas, sino que también mejorara
la experiencia del usuario. En este sentido, los aprendizajes de investigaciones previas en
logistica y transporte ofrecen una guia valiosa para enfrentar los retos y aprovechar las

oportunidades futuras.

Para abordar este tema de estudio, seria fundamental aplicar las metodologias y hallazgos de
trabajos anteriores. La monografia sobre la "Percepcion de los usuarios" en el puerto de
Bluft-Bluefields subraya la importancia de escuchar al cliente para identificar areas de
mejora, como el hacinamiento y la logistica de carga. Adicionalmente, tesis sobre el "Disefio
de un sistema de calidad" y el "Anaélisis de gestion de calidad BASC" ofrecen un marco para
diagnosticar el cumplimiento normativo (ISO 9001, BASC), optimizar procesos de registro
y elaborar planes de mejora basados en estandares reconocidos. Asimismo, la evaluacion del

"Control de gestion en la operatividad" y el anélisis de la "Incidencia de la gestion de calidad

15



en el servicio" proporcionan las herramientas para medir el rendimiento y asegurar que las
mejoras en el registro impacten positivamente en la calidad general del servicio portuario,

apoyandose en andlisis estratégicos como el FODA.

En resumen, un estudio sobre la gestion de calidad del registro en Bluff-Bluefields para el
afio 2025 anticipard conclusiones significativas. Se prevé una necesidad imperante de
digitalizar y automatizar los procesos de registro, lo que llevaria a una notable reduccion de
tiempos de espera, errores y cargas administrativas. De igual forma, se esperaria una mejora
considerable en la satisfaccion de los usuarios, producto de una mayor transparencia, agilidad
y una comunicacion mas fluida. En tltima instancia, la implementaciéon de un sistema de
gestion de calidad sélido y adaptado al registro no solo garantiza el cumplimiento normativo,
sino que también consolidard a la Empresa Portuaria Nacional de Bluff-Bluefields como un
referente de eficiencia y servicio, preparado para el futuro y comprometido con la mejora

continua.
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VII. METODOLOGIA

7.1. Area de localizacion del estudio

El estudio se realizé en la ciudad de Bluefields, Region Autonoma Costa Caribe Sur, se
entrevistd a los usuarios en los alrededores del muelle municipal que es donde zarpan las
embarcaciones con rumbo a Corn Island, y en lo que respecta al personal de la EPN, la
recopilacion de informacion por parte de estos fue en las instalaciones de la Empresa

Portuaria Nacional (EPN) ubicada en el barrio Beholdeen de la ciudad de Bluefields.

7.2. Tipo de estudio segun el enfoque cualitativo asumido y su justificacion

El tipo de estudio fue descriptivo, porque se analizaron los procesos de registro de cargas y
las percepciones sobre estos, tanto de usuarios como de pasajeros, permitiendo asi identificar
puntos a mejorar y las principales fortalezas.

El enfoque fue cualitativo porque se analizaron variables que presentan cualidades como;
determinar el estado actual de los procesos de registro de carga de pasajeros, analizar los
procesos internos de recepcion y clasificacion de encomiendas dentro del barco, formular
estrategias que integren elementos relacionados con la creacion de bases de datos en los
procesos de registro y control de pasajeros de la Empresa Portuaria Nacional. La amplitud
del estudio fue de corte transversal debido a que el instrumento de investigacion se aplic

una sola vez a los entrevistados en el mes de mayo y junio de 2025.

7.3. Muestra y sujetos del estudio

7.3.1. Tipo de muestra y muestreo
La investigacion utiliz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia, debido a la
accesibilidad de los participantes y a las condiciones operativas del contexto portuario, asi
como al enfoque cualitativo y descriptivo del estudio.
Se seleccionaron usuarios activos del servicio de envio de encomiendas que se encontraban
disponibles durante el periodo de recoleccion de datos (mayo—junio de 2025) en total fueron

90 personas las que se entrevistaron, ya que segun el encargado del area de sobrecargo ese
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es el numero que personas que ¢l usualmente observa que utilizan el servicio de encomiendas,
asi como la totalidad del personal administrativo de la Empresa Portuaria Nacional (EPN) de
Bluefields directamente involucrado en los procesos de registro, control y atencion,
conformado por 10 personas.

Los criterios de inclusion para los usuarios fueron: utilizar de forma regular el servicio de
encomiendas, encontrarse presentes en el momento de la aplicacion del instrumento y aceptar
participar de manera voluntaria en la investigacion.

El muestreo no probabilistico por conveniencia se refiere a la seleccion de los participantes
en funcion de su disponibilidad, accesibilidad y disposicion para participar, sin que todos los
elementos de la poblacion tengan la misma probabilidad de ser incluidos. Este tipo de
muestreo es comunmente utilizado en investigaciones de enfoque cualitativo, donde el interés
principal se centra en obtener informacion profunda y relevante de informantes clave, mas
que en la generalizacion estadistica de los resultados. En coherencia con ello, el presente
estudio, de enfoque cualitativo y tipo descriptivo, se oriento al andlisis de los procesos de
registro de carga y a las percepciones de los usuarios y del personal administrativo de la
Empresa Portuaria Nacional (EPN) de Bluefields.

Asimismo, el contexto portuario en el que se desarrollod la investigacion presenta condiciones
operativas que limitan el acceso continuo a la poblacidn, ya que los usuarios del servicio de
encomiendas solo se concentran en momentos especificos, como los horarios de salida de las
embarcaciones. Por esta razon, se seleccionaron aquellos participantes que se encontraban
disponibles y aceptaron participar voluntariamente durante el periodo de recoleccion de datos
(mayo—junio de 2025), asi como la totalidad del personal administrativo directamente

involucrado en los procesos de registro y control.

7.3.2. Técnicas e instrumentos de la investigacion

Se utilizd6 como técnica una guia de preguntas abiertas y cerradas de opciones multiples,
aplicadas directamente a 90 de los usuarios del servicio y otra entrevista especifica a 10 de
los trabajadores de la empresa (ver anexos). Se tuvo contacto directo con el personal

administrativo y los usuarios activos.
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7.4. Métodos y técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

7.4.1. Recoleccion de datos

Para la recoleccion de los datos se realizé mediante la aplicacion de entrevistas con preguntas
abiertas y cerradas a los usuarios y parte del personal de la Empresa Portuaria Nacional EPN
Bluefields. Para lograr este proposito visitamos a las personas seleccionadas como parte de
la muestra. Los datos se ordenaron en graficos y se redacto el consolidado de los datos en el

orden de los objetivos especificos.

7.4.2. Criterios de calidad: credibilidad, confiabilidad.

Se aplico una prueba piloto con 30 personas que representan el 30% de la muestra para validar
el contenido de la guia de la entrevista y definir si esta responde a los objetivos de la

investigacion y se realizaron los ajustes necesarios en las preguntas a realizar.
Se mejoro la redaccion de las preguntas de tal forma que el lenguaje sea el mas adecuado

para las personas que van a responder la entrevista y que puedan entender con facilidad y

claridad la informacion que se les esté solicitando a través de las preguntas.

7.5. Operacionalizacion de las variables

Variable Concepto Indicador Instrumento
de
investigacion

Registro de | Es un proceso en el que se comparten | Cantidad Entrevista.

carga datos e informacion detallada sobre | aproximada  de

el transporte de mercancias. El | informacion
objetivo principal del registro de | registrada de
carga es garantizar la seguridad de
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Variable Concepto Indicador Instrumento
de
investigacion

todas las partes involucradas (Motta, | manera formal en
2023) la empresa.

Procesos El proceso del transporte de carga | Procesos Entrevista.

internos de | maritimo  generalmente incluye | realizados para la

recepcion y | varias etapas: Primero se | recepcion,

clasificacion recepcionan las carga en donde se | clasificacion y

reciben, inspecciona y se carga en el | manejo  correcto

buque. Luego se transporta a través | de las mercancias

del océano y una vez que el buque | transportadas

llega al puerto de destino, la

mercancia se descarga y se prepara

para  su  distribucion  final.

(IELOGIS, 2024)
Base de datos en | Son sistemas organizados que | Procedimientos y | Entrevista
registro. almacenan y gestionan informacion | pasos para el

sobre  pasajeros, como datos | registro correcto

personales, itinerarios y datos de | de pasajeros

reserva, para facilitar el control y la

seguridad. (sin autor)
Registro y | También conocido como follow up, | Cantidad de | Entrevista

seguimiento de

clientes.

es el proceso de supervision y
analisis de las diferentes etapas
dentro del proceso de ventas. Su
principal objetivo es medir el éxito
de las estrategias de venta actuales,
asi como encontrar areas que se

puedan mejorar. (ZENDESK, 2023)

etapas en el
registro y
supervision de

pasajeros.
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Variable Concepto Indicador Instrumento de
investigacion

Eficiencia La eficiencia operativa | Relacion entre | Entrevista
operativa se refiere a la [ gastos operativos y

optimizacion de los | ventas netas. -

procesos 'y recursos | Reduccion de

empresariales con el | costos operativos.

fin de reducir los |- Nivel de

costos de explotacion | productividad  en

manteniendo o |los procesos de

mejorando la | transporte. -

productividad. (Alice | Optimizaciéon del

Gonsayn,2024) uso de recursos.
Satisfaccion del [ La satisfaccion del | Nivel de | Entrevista
cliente cliente es la percepcion | cumplimiento  de

que el cliente tiene | expectativas  del

sobre el grado en que | cliente. - Grado de

sus necesidades y | percepcion del

expectativas han sido

cumplidas  por el
proveedor de un
producto 0

servicio.(Jonker,2020).

servicio recibido. -

Nivel de
fidelizacion de
clientes.
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VIII. RESULTADOS Y DISCUSIONES
Encuestas a usuarios del servicio de la empresa portuaria Nacional

Los resultados que se presentan a continuacion son el resultado obtenido mediante la
aplicacion de instrumento de investigacion que se utilizd6 para el presente trabajo
monografico titulado Gestion de calidad del registro de carga y pasajeros en la Empresa
Portuaria Nacional, Bluff-Bluefields. La aplicacion de este instrumento se realizé en el

periodo de Octubre a Noviembre del 2025.

@ Masculino
@ Femenino

llustracion 1Sexo de los encuestados

La encuesta aplicada a los 90 pasajeros del servicio de carga y pasajeros de la Empresa
Portuaria Nacional permitié obtener una caracterizacion general del perfil de los usuarios.
Del total de personas consultadas, el 66% correspondié al sexo femenino y el 34% al
masculino, lo que evidencia una mayor presencia de mujeres dentro de la poblacion usuaria.

Donde los entrevistados fueron, 59 mujeres y 31 hombres
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@ Mestizo
@ Creole

@ Garifuna
/ @® Rama
@ Miskito

@® Ulwa
@ Mayagna

llustracion 2:Etnia de los encuestados

En cuanto a la pertenencia étnica de los encuestados, los resultados muestran una marcada
diversidad propia del contexto multicultural de la Costa Caribe nicaragiiense. E1 50% de los
participantes se identificod como creole, seguido de un 40% que se reconocié como mestizo.
En menor proporcion, el 4% correspondié al grupo miskito, otro 4% al grupo garifuna y un
1% al pueblo rama. Estos datos evidencian que la mayoria de los usuarios pertenece a
comunidades afrodescendientes y mestizas, los usuarios entrevistados son, 45 creole,36

mestizos,4 miskitos,4 garifuna,l rama.

@ 18-25
@® 26-30
® 31-35
@ 36-40
@ Mayor de 40

llustracion 3:Edad de los encuestados
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El anélisis del rango de edad de los encuestados evidencia una concentracion significativa de
usuarios jovenes,50 personas entre la edad de 18 y 25 afios, 25 personas de 26 a 30 afos,5 de
31 a 35 y por ultimo 10 mayores. El 56% de los participantes se encuentra entre los 18 y 25
afios, constituyendo el grupo predominante. Le sigue un 28% correspondiente al rango de 26
a 30 afios, mientras que un 6% se ubica entre los 31 y 35 afios. Finalmente, el 10% de los
encuestados tiene mas de 40 afios. Estos resultados muestran que la mayoria de los usuarios

pertenece a segmentos juveniles y jovenes adultos.

Cada resultado que se presenta esta relacionado con los objetivos especificos elaborados para

la investigacion. Posterior a ello, se realiza la debida interpretacion de los mismos.

Estado actual de los procesos de registro y carga

@ Nunca
@ Raramente

A menudo
@ Siempre
8 I

llustracion 4:frecuencia que se utilizan los servicios de EPN

Los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios del servicio de transporte de carga y
pasajeros de la Empresa Portuaria Nacional Bluefields evidencian distintos niveles de
frecuencia en la utilizacién de este servicio esencial para la movilidad y el traslado de
pasajeros y mercancias de Bluefields a Corn Island y viceversa. Un 48% de los encuestados
indic6 que utiliza este transporte a menudo, lo que refleja una fuerte dependencia de la
poblacion de este servicio para desplazarse o movilizar carga de manera regular. Asimismo,
un 34% sefial6 que lo usa raramente, lo que sugiere que recurren al servicio solo en
situaciones como viajes especificos o envios ocasionales de carga. Por su parte, un 10%
afirmoé que utiliza el servicio siempre, representando a usuarios altamente constantes cuyo

desplazamiento o actividad econémica depende directamente del servicio brindado por la
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EPN. Finalmente, un 8% expres6 que nunca ha utilizado estos servicios, lo que permite
identificar a un pequefio grupo que no mantiene interaccion directa con el servicio de
transporte de carga o pasajeros. Al final fueron 43 personas las que contestaron a menudo,

31 raramente ,9 siempre ,7 nunca.

Al comparar estos resultados con investigaciones previas, el estudio que muestra una mayor
similitud con nuestra realidad es la monografia de Cooper Estrada y Gonzalez (2023), titulada
“Calidad del servicio en el transporte de carga y pasajeros de la Administracion Portuaria
Bluff—Bluefields”, ambos trabajos se enfocan directamente en el servicio de transporte de
carga y pasajeros de la Administracion Portuaria Bluff—Bluefields y en la percepcion de sus
usuarios. En dicho estudio, se encontré que la mayoria de los usuarios valora positivamente
el servicio, aunque reconocen ciertas debilidades operativas vinculadas a la comodidad, los
horarios y la gestion de la carga. Esta dinamica coincide con nuestros hallazgos, donde la
frecuencia de uso se distribuye de manera diversa, esta diversidad demuestra, al igual que en
la monografia, que la relacion de los usuarios con el transporte portuario es variada y depende

tanto de sus necesidades como de su experiencia directa con el servicio.

Desde nuestra perspectiva, estos resultados nos permiten comprender con mayor claridad la
manera en que la poblacion se relaciona con el servicio de transporte de carga y pasajeros en
la Empresa Portuaria Nacional Bluefields. Nos llamo especialmente la atencion que casi la
mitad de los encuestados utilice este servicio con frecuencia, lo que refleja su importancia en
la movilidad y en las actividades econdmicas de la regiéon. También consideramos relevante
que un porcentaje considerable lo use solo de forma ocasional, la presencia de un grupo que
siempre depende del servicio confirma su papel esencial para ciertos usuarios, mientras que
el pequefio porcentaje que nunca lo utiliza me hace pensar en la existencia de barreras,

desinterés o simplemente la falta de necesidad.
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llustracion 5:Atencion y eficiencia de la documentacion y tramites.

Los resultados obtenidos de la encuesta aplicadas a los usuarios sobre la atencion brindada
en los procesos de documentacion y tramites dentro de la Empresa Portuaria Nacional
Bluefields reflejan percepciones diversas entre los usuarios del servicio de transporte de
carga y pasajeros. Un 54% de los encuestados que son 49 de las personas encuestadas
manifestd que a veces recibe una atencion rapida y eficiente, lo que evidencia una experiencia
variable que puede depender de la demanda del momento o de la capacidad operativa del
personal. Por su parte, un 30% que son 27 pasajeros indicd que siempre ha recibido una
atencion adecuada, mostrando satisfaccion y una percepcion positiva del desempeio
institucional. En contraste, un 16% que son 14 pasajeros afirmaron no recibir atencion rapida
ni eficiente, lo que pone en evidencia la necesidad de un sistema automatizado, la
capacitacion del personal, un estudio técnico, etc. para garantizar un servicio mas uniforme.
Estos porcentajes permiten identificar que, aunque existe un nivel aceptable de satisfaccion,

aun persisten inconsistencias que afectan la experiencia del usuario.

Al comparar estos hallazgos con estudios similares sobre atencion al usuario en servicios
portuarios y de transporte publico, se observa una tendencia comparable, el estudio que
muestra mayor relacion es la monografia de Cooper Estrada y Gonzalez (2023), titulada
“Calidad del servicio en el transporte de carga y pasajeros de la Administracion Portuaria
Bluff-Bluefields”. Dichos autores también encontraron que los usuarios perciben la atencion
como irregular, sefialando que en ciertos momentos los tramites se realizan con eficiencia,
pero en otros se vuelven lentos y poco organizados. Esta situacion coincide directamente con

nuestro 54% que respondid “a veces”, reflejando un patron de atencion entrecortado.
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Asimismo, Cooper y Gonzilez reportan un grupo de usuarios satisfechos de manera
constante, lo cual se asemeja a nuestro 30% que afirmo recibir siempre un buen servicio. De
igual forma, registraron usuarios insatisfechos, comparable con nuestro 16%, reforzando la
idea de que la variabilidad en la calidad del servicio es una caracteristica persistente en la
empresa portuaria nacional. La coincidencia entre ambos estudios confirma que la atencion
en la documentacion y tramites no es uniforme y requiere fortalecimiento para mejorar la

experiencia del usuario.

Desde nuestra perspectiva, consideramos que estos resultados aportan una vision clara de la
percepcion que tienen los usuarios sobre la atencion recibida en los tramites y documentacion
del servicio portuario. Es muy relevante que mas de la mitad de los encuestados respondiera
que solo a veces recibe una atencion rapida y eficiente, lo cual nos sugiere que existen
momentos en los que el proceso funciona adecuadamente, probablemente cuando no hay
mucha demanda y otros en los que se presentan retrasos o dificultades. Asimismo, el hecho
de que un porcentaje alto exprese satisfaccion constante es un indicio positivo, y a la vez la
contraparte que reporta una experiencia negativa confirma que aln existen areas que
requieren mejoras y de manera inmediata, ya que la EPN es la Gnica que brinda este servicio

en la region.

Opiniones sobre el registro de carga y pasajero

Los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios sobre la percepcion del
registro de pasajeros y carga en la Empresa Portuaria Nacional Bluefields muestran opiniones
diversas que reflejan tanto fortalezas como debilidades del proceso actual. Una parte
significativa de los encuestados considera que si existe un buen registro, destacando que el
personal suele ser ordenado, meticuloso y pendiente de todo. Otros usuarios mencionan que,
aunque el registro se lleva a cabo, este se realiza de forma manual, lo que puede generar
lentitud, dependencia del personal y riesgo de errores. Asimismo, varios participantes sefialan
situaciones especificas donde se pierde el control, como exceso de pasajeros, desorden en la
venta de boletos, mal manejo ocasional del equipaje o quejas en la entrega de carga, lo cual
sugiere que puede existir un buen servicio, pero no de manera totalmente consistente.

También se mencionaron casos en los que el registro es percibido como “regular” o
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“insuficiente”, sefialando que puede mejorar. En términos generales, las respuestas
evidencian que el proceso es funcional, pero presenta limitaciones derivadas principalmente

de su caracter manual y la falta de automatizacion.

Al comparar estos hallazgos con los estudios del estado del arte, el que muestra similitud es
la monografia de Cooper Estrada y Gonzélez (2023) titulada “Calidad del servicio en el
transporte de carga y pasajeros de la Administracion Portuaria Bluff—Bluefields”. Dichos
autores también identificaron en su investigacion que, aunque la Empresa Portuaria Nacional
lleva registros de pasajeros y carga, el proceso presenta limitaciones por ser manual, lo cual
genera retrasos, dependencia del personal y posibilidad de desorden en momentos de alta
demanda. Esto coincide directamente con las opiniones de los usuarios en esta investigacion
, quienes mencionan que el registro es adecuado, pero que no es completamente eficiente
debido a la falta de automatizacion y al ocasional descontrol en la gestion de pasajeros y
equipaje. Cooper y Gonzélez también reportan inconsistencias similares, como exceso de
pasajeros, fallas en la organizacidon y momentos de saturacidon operativa, aspectos que

nuevamente coinciden con nuestras respuestas.

Estos resultados nos permiten comprender la complejidad del proceso de registro de
pasajeros y carga dentro de la Empresa Portuaria Nacional Bluefields. Aunque muchos
usuarios reconocen que el personal mantiene orden y control en la mayoria de las
operaciones, consideramos importante destacar que la percepcion general apunta a que el
servicio funciona, pero no de forma Optima. La constante referencia a procesos manuales,
demoras, descontrol en horas pico y exceso de pasajeros nos hace reflexionar sobre la
necesidad urgente de modernizar y estandarizar estos procedimientos para garantizar mayor
agilidad y seguridad. Asimismo, llama la atencidon que algunos usuarios confian en la
institucion por su cumplimiento de normativas, mientras que otros expresan preocupaciones
sobre extravio de carga o mal manejo del equipaje. estas respuestas nos confirman que el
registro actual cumple con su proposito basico, pero no satisface por completo las

expectativas de los usuarios.
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@ Falta de recursos humanos

@ Tecnologia insuficiente o inadecuada
Falta de conocimiento o capacitacion

@ No se considera una prioridad

llustracion 6:Principales desafios de la Empresa Portuaria Nacional

Los resultados obtenidos de la encuesta a los usuarios al respecto a los desafios que, segiin
ellos consideran que impiden a la EPN implementar un registro mas eficiente de pasajeros y
carga evidencian que existen diversos factores que afectan este proceso. Un 36% que son 33
de las personas encuestadas considera que el principal desafio es la tecnologia insuficiente o
inadecuada, lo que refleja la necesidad de modernizar los sistemas de control para mejorar la
rapidez y seguridad de la informacion. Por otra parte, un 28% que son 25 de los usuarios
opina que este aspecto no se considera una prioridad por parte de la EPN. Asimismo, un 26%,
que son un 23% de los entrevistados, identifica como desafio la falta de recursos humanos,
sefialando que el numero del personal puede no ser suficiente para atender eficientemente el
volumen de trabajo. Finalmente, un 10% que son solo 9 de los usuarios mencionaron la falta
de conocimiento o capacitacion, indicando que el fortalecimiento de las competencias del

personal podria mejorar significativamente el proceso.

Al comparar estos hallazgos con las investigaciones revisadas en el estado del arte, el estudio
que presenta mayor similitud es la monografia de Cooper Estrada y Gonzalez (2023), titulada
“Calidad del servicio en el transporte de carga y pasajeros de la Administracion Portuaria
Bluff-Bluefields” donde se identificaron dificultades en el registro de pasajeros y carga
relacionadas principalmente con la falta de automatizacion, la dependencia de procesos
manuales y la insuficiencia de recursos para mejorar el sistema. En dicha investigacion, al

igual que en nuestros resultados, los usuarios sefalan que la tecnologia juega un papel clave
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en la eficiencia del control y que su ausencia genera retrasos, errores y desorganizacion en
momentos de alta demanda. De manera similar, también se reconoce que la falta de personal

capacitado y la ausencia de protocolos modernos afectan la calidad del servicio.

Desde nuestra perspectiva, estos resultados permiten evidenciar con claridad que la
implementacion de un registro adecuado de pasajeros y carga no depende unicamente de la
voluntad institucional, sino de un conjunto de factores que deben abordarse de manera
conjunta. Nos llam6 especialmente la atencion que la mayoria de los usuarios sefiale la
tecnologia insuficiente, pues esto demuestra que la comunidad reconoce la importancia de
actualizar los sistemas como una forma de mejorar el servicio y garantizar seguridad.
Asimismo, consideramos preocupante que algunos responden que esto “no se considera
prioridad”. También entendemos la relevancia de la falta de recursos humanos y
capacitacion, pues no basta con tener tecnologia si el personal no esta preparado para operar
correctamente. En conjunto, estas respuestas permiten plantear que el desafio de mejorar el
registro en la EPN requiere planificacion, inversion y formacion continua para lograr un

sistema moderno, eficiente y confiable.

@ Tiempos de espera

@ Claridad en la informacion
Procedimientos de seguridad

@ Atencion al cliente

@ Mencione otros

/

llustracion 7:Aspectos a mejorar en el registro de pasajeros y carga.

Los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios sobre los aspectos que
deberian mejorarse en el registro de pasajeros y carga en la Empresa Portuaria Nacional
Bluefields muestran lo siguiente, unos 38 pasajeros que representa el 42% de los encuestados
sefiald como principal aspecto a mejorar el tiempo de espera, lo que evidencia que los
procesos actuales pueden resultar lentos o poco eficientes en determinados momentos, en

especifico en las temporadas altas. Por otro lado ,31 de los pasajeros que corresponde al 36%
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considerd que la atencion al cliente necesita fortalecerse, destacando la importancia de un
trato mas amable, claro y oportuno en el desarrollo de los tramites. Asimismo, unos 13 de los
usuarios que representa un 14% indicé como area de mejora el procedimiento de seguridad,
tanto para pasajeros como para carga, lo cual pone de manifiesto la necesidad de protocolos
mas estrictos y visibles que garanticen un transporte seguro. Finalmente, 4 de los usuarios
que corresponde un 4% menciono la claridad en la informacion, y otros 4 pasajeros que son
el otro 4% identifico otros factores, como la necesidad de mayor organizacion en el abordaje

y la actualizacion de formatos de registro.

Al comparar estos hallazgos con las investigaciones, nuevamente el estudio que presenta
mayor coincidencia es la monografia de Cooper Estrada y Gonzalez (2023) titulada “Calidad
del servicio en el transporte de carga y pasajeros de la Administracion Portuaria Bluff—
Bluefields”, donde los usuarios también identificaron problemas asociados al tiempo de
espera, desorden en la atencion y debilidades en los procedimientos de control. En dicha
investigacion, se resalta que la ausencia de automatizacion genera retrasos, saturacion en
horarios de alta demanda y dificultades en la comunicacion, situaciones que coinciden con
nuestro porcentaje elevado en cuanto al tiempo de espera y atencion al usuario. De igual
manera, ambos estudios coinciden en que la seguridad y organizacion en el abordaje
representan aspectos sensibles que requieren mejora, dado que afectan directamente la
percepcion del usuario sobre la calidad y confiabilidad del servicio. Esta coincidencia
evidencia que las necesidades detectadas forman parte de una problematica en donde la
modernizacion, capacitacion y optimizacion de procedimientos se convierten en elementos

esenciales para elevar el servicio.

Desde nuestra perspectiva, estos resultados permiten conocer cudles son las areas que los
usuarios perciben como mas impactantes en su experiencia con el registro de pasajeros y
carga. Casi la mitad de los encuestados sefald el tiempo de espera como un aspecto critico,
pues esto demuestra que la eficiencia en el proceso no solo afecta la operatividad, sino
también la satisfaccion y confianza del usuario. También se hizo énfasis en la atencion al
cliente, ya que un trato adecuado puede mejorar significativamente la percepcion del servicio
aun cuando existan limitaciones operativas. El hecho de que un porcentaje identifique

aspectos de seguridad nos parece positivo, porque indica que los usuarios estan conscientes
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de la importancia de viajar y transportar carga en condiciones controladas. En general, estas
respuestas permiten comprender que mejorar el registro no depende Unicamente de un
cambio tecnoldgico, sino de un trabajo integral que involucre organizacion, comunicacion,
capacitacion y procedimientos mas claros, elementos esenciales para fortalecer la calidad del

servicio.

Las respuestas obtenidas de la encuesta aplicada de los usuarios respecto a situaciones
recientes en las que el proceso de registro de carga o pasajeros presento dificultades o mejoras
evidencian una gran variedad de experiencias, una parte de los participantes sefial6 no haber
experimentado dificultades, destacando un servicio adecuado o “excelente” sin embargo, la
mayoria describid situaciones que reflejan debilidades en el proceso, como largas filas,
demoras en la recepcion de carga, falta de personal, desorganizacion en la venta de boletos y
exceso de pasajero. Otros usuarios mencionaron vulnerabilidades en los procedimientos de
seguridad, dado que en ocasiones permiten abordar a personas sin boleto o sin una revision
adecuada. También se identificaron mejoras, como el esfuerzo del personal en agilizar el
registro en momentos de alta demanda, asi como la implementacién de un proceso mas
ordenado en el puerto de Corn Island, lo cual redujo tiempos y desorden. Estas respuestas
permiten observar que el proceso presenta avances, pero aun se ve afectado por problemas

de organizacion y seguridad que impactan la experiencia del usuario.

Al relacionar estos resultados con los estudios, la investigacion que presenta mayor similitud
es nuevamente la monografia de Cooper Estrada y Gonzalez (2023), titulada “Calidad del
servicio en el transporte de carga y pasajeros de la Administraciéon Portuaria Bluff—
Bluefields” dado que identifica dificultades casi idénticas en el registro de pasajeros y carga
dentro del contexto portuario de Bluefields. En dicho estudio se evidencian problemas
asociados al desorden en el abordaje, exceso de pasajeros, lentitud en los tramites por falta
de automatizacion y carencia de recursos humanos, aspectos que coinciden plenamente con
las situaciones reportadas por nuestros encuestados. Asi mismo, ambos trabajos sefialan que,
pese a las dificultades, el personal realiza esfuerzos por mejorar el flujo y mantener el control
cuando la demanda aumenta, lo cual refleja un compromiso institucional pero también limita

el servicio cuando no existen herramientas modernas que respalden el trabajo operativo. La
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coincidencia entre ambos estudios confirma que estas dificultades no corresponden a una

problematica en el manejo del registro portuario que requiere intervencion.

Desde nuestra perspectiva, analizar estas respuestas permitié comprender el impacto real que
tienen estas debilidades sobre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios. Es notoria lo
mucho que se mencionan problemas como el exceso de pasajeros, la pérdida de carga y el
desorden en el abordaje, porque estos no solo representan molestias, sino potenciales riesgos
para la integridad de las personas y de la mercancia. También se considera significativo que
algunos usuarios reconozcan mejoras, lo cual demuestra que, cuando existen organizacion y
voluntad, el servicio puede ofrecer resultados positivos, aun sin contar con tecnologia
adecuada. Sin embargo, los casos de retrasos prolongados, descontrol y falta de protocolos

evidencian que se requieren cambios reales.

Analisis de los procesos internos de recepcion y clasificacion de encomiendas.

® si
® No

Tal vez

llustracion 8:Conformidad con el sistema manual para registro de las encomiendas.

Los resultados de la encuesta aplicada mostraron que algunos de los usuarios expresaron
inconformidad con el sistema manual de registro en total unos 13 de los encuestados que
representa un 14% de los entrevistados, sefialando principalmente la lentitud del proceso, la
presencia de aglomeraciones y la falta de organizacion durante la recepcion de encomiendas.
Aunque unas 52 personas que representan el 58% manifestaron satisfaccion por la atencion
brindada por el personal, algunos usuarios que son parte de la muestra consideraron que la
dependencia de métodos manuales hacia més dificil garantizar un flujo eficiente y ordenado
del servicio, por ultimo, 25 de los encuestados que son el 28% de los entrevistados expresaron

no estar completamente en desacuerdo lo que significa que ven oportunidades de mejoras.

33



Al comparar estos resultados con investigaciones previas, se observa una coincidencia
notable con lo planteado por Cholan Reyes y Portal Gaona (2022) en su estudio titulado
“Gestion de la calidad en el proceso de atencion al cliente en una empresa de transporte
terrestre en el departamento de La Libertad”. En dicha investigacion, los autores sefialan que
los sistemas manuales tienden a generar lentitud, errores frecuentes y desorganizacion
durante la atencion al usuario, lo cual coincide directamente con los usuarios de la EPN que
manifestaron inconformidad debido a las filas, la lentitud del proceso y las aglomeraciones
en la recepcion de encomiendas. Asimismo, tal como ocurre en nuestro estudio, los autores
destacan que, aun cuando una parte significativa de los usuarios se muestra satisfecha con la
atencion brindada por el personal, esta percepcién positiva no logra compensar las
limitaciones propias de un método manual. Finalmente, una parte expreso una postura neutral
respaldando lo que sefala el estudio de Cholan y Portal: aunque no todos califican el sistema
como negativo, si reconocen oportunidades claras de mejora mediante modernizacion

tecnoldgica, mejor organizacion interna y optimizacion del flujo de trabajo.

Desde nuestra perspectiva, los resultados sobre la conformidad con el sistema manual nos
hicieron pensar en lo complejo que puede ser para los usuarios enfrentarse a un proceso tan
lento y poco organizado. Nos llam6 mucho la atencidén que, aunque una parte significativa
reconoce la buena atencidén del personal, alin existe un porcentaje importante que percibe
aglomeraciones, retrasos y falta de orden. Personalmente consideramos que esta mezcla de
opiniones refleja una realidad evidente: el personal hace lo que puede, pero el sistema manual
no permite garantizar un flujo eficiente ni una experiencia consistente. Para nosotras, estos
datos confirman que la dependencia de métodos tradicionales estd generando dificultades que

afectan tanto a la poblacion usuaria como al desempefio operativo de la institucion.
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llustracion 9:Mejoras en el proceso de recepcion y clasificacion de encomiendas

Los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios sobre las mejoras recientes en el proceso
de recepcion y clasificacion fueron variados. Parte de la poblacion unos 25 usuarios indicé
que no habia notado cambios sustanciales en los ultimos meses esa corresponde al 28% de
los entrevistados , mientras que 34 usuarios que representa el 38% de los entrevistados
afirmaron que se habian observado esfuerzos por mejorar el orden y agilizar ciertos
procedimientos y el otro 34% de los entrevistados que son 31 de los usuarios manifestaron
no estar seguros de que se haya implementado una mejora en los procesos de recepcion y
clasificacion de encomiendas, aunque estos avances parecian limitados y no lograban
transformar por completo la experiencia operativa. La falta de mejoras visibles para muchos
usuarios sugirid que, si bien existian intentos de optimizacion, estos todavia no se traducian

en transformaciones perceptibles para la poblacion usuaria.

Estos hallazgos guardaron relacion con lo planteado por Cholan Reyes y Portal Gaona (2022)
en su estudio titulado “Gestion de la calidad en el proceso de atencidon al cliente en una
empresa de transporte terrestre en el departamento de La Libertad”. En dicho estudio, los
autores sefialan que, cuando las mejoras en los procesos administrativos no son estructurales
ni sostenidas, los usuarios tienden a percibirlas como insuficientes o poco visibles, lo que
coincide directamente con el 28% de usuarios que en nuestra investigacion indicaron no
haber notado cambios sustanciales en la recepcion y clasificacion de encomiendas.
Asimismo, el 38% que reconoci6 ciertos avances, pero atn limitados refleja lo que describen

Cholan y Portal respecto a mejoras parciales que no logran transformar la experiencia del
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servicio de manera consistente. Finalmente, el 34% que manifesto incertidumbre sobre la
existencia de mejoras también se alinea con lo expuesto en el estudio, donde se destaca que
la falta de comunicacion clara y de procesos estandarizados reduce la percepcion de progreso
entre los usuarios. En conjunto, ambos estudios evidencian que los esfuerzos de mejora deben
ser acompanados de estrategias mas profundas, visibles y sostenibles para generar un impacto

real en la calidad del servicio.

Al revisar la percepcion sobre las mejoras recientes, nos llamo la atencion que una parte
considerable de personas no percibe cambios significativos, mientras que otros afirman haber
visto ciertos avances, aunque aun insuficientes. Desde nuestro punto de vista, esta variacion
en las respuestas sugiere que las acciones realizadas no han logrado consolidarse de forma
visible ni sostenida. A nosotras esto nos hace pensar que los esfuerzos podrian estar
ocurriendo, pero sin una estrategia clara o sin mecanismos que permitan a los usuarios notar
una transformacion real en su experiencia. Consideramos que esta falta de claridad en los
avances refleja la necesidad de una gestion mas estructurada que permita que las mejoras

sean perceptibles y efectivas.

8% 4%

llustracion 10:Experiencia con los procesos de recepcion y clasificacion de encomienda

Los resultados de la encuesta aplicada en términos generales, los usuarios asignaron
calificaciones intermedias al proceso de recepcion y clasificacion, un 4% califico su

experiencia con puntuacion de 1, fueron 4 de los encuestados que representa un 4% de los
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entrevistados, con calificacion de 2 fueron 7 usuarios que representa el 8% de los
entrevistados ,con calificacion de 3, fueron 45 usuarios que son un 50% de los entrevistados
con calificacion de 4, fueron 27 usuarios que representan el 30% de los entrevistados y por
ultimo 7 de los usuarios que son un 8% con calificaciéon de 5, lo que evidencié una
experiencia moderada en cuanto a eficiencia, trato recibido y claridad operativa. Si bien
algunos usuarios manifestaron satisfaccion con ciertos aspectos, como la rapidez ocasional
en la atencion o la actitud positiva de algunos trabajadores, otros sefialaron deficiencias
relacionadas con tiempos de espera, control del flujo de personas y falta de organizacion

general.

Al comparar estos resultados con la investigacion realizada por Cholan Reyes y Portal Gaona
(2022) en su estudio “Gestion de la calidad en el proceso de atencion al cliente en una
empresa de transporte terrestre en el departamento de La Libertad”, se observa una
coincidencia importante respecto a la valoracion intermedia que los usuarios suelen otorgar
a procesos operativos basados en métodos manuales. En el estudio de estos autores, la
mayoria de usuarios también ubicd su nivel de satisfaccidn en rangos medios, sefialando
limitaciones relacionadas con tiempos de espera, desorganizacion y deficiencias en el manejo
de informacion, elementos que afectan directamente la percepcion de calidad del servicio.
De igual manera, en la presente investigacion, aunque existe un porcentaje que reconoce
mejoras y expresa satisfaccion parcial, persisten quejas sobre la falta de eficiencia y claridad
operativa. Esto confirma que, tanto en el contexto terrestre estudiado por Cholan y Portal,
como en el ambito portuario de la EPN, la dependencia de sistemas manuales contintia siendo

un factor que evita la mejora de la experiencia del usuario.

Lo que més nos llamo la atencion en este resultado es que la mayoria de los usuarios califica
su experiencia con un puntaje intermedio, lo cual nos sugiere que el servicio funciona, pero
presenta fallas que afectan su fluidez. Como investigadoras, notamos que estas calificaciones
reflejan una operacion que cumple parcialmente con las expectativas, pero que aun tiene
grandes retos por superar, especialmente en lo relacionado con tiempos de espera,
organizacion del espacio y control del flujo de personas. A nosotras nos parece que esta

diversidad de percepciones confirma que el proceso no esta completamente estandarizado y
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que las condiciones operativas varian dependiendo del momento y de la carga de trabajo, lo

que impacta directamente en la satisfaccion del usuario.

Desafios en los procesos de recepcion y clasificacion de encomiendas

Los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios identificaron estos principales desafios,
incluyendo la falta de personal, los tiempos de espera prolongados, el desorden en el manejo
de paquetes, la mala manipulacion de mercancias fragiles y la ausencia de herramientas
tecnoldgicas que permitieran un registro mas eficiente. También se mencionaron problemas
de actitud del personal, inconsistencias en el control de volumen y dificultades en la claridad
del proceso de atencion, lo que generaba confusion y retrasos recurrentes. La variedad de
desafios sugiere una estructura operativa que dependia fuertemente de procesos manuales,

comunicacién informal y decisiones improvisadas segun la demanda diaria.

Al comparar estos resultados con la investigacion de Cholan Reyes y Portal Gaona (2022),
titulada “Gestion de la calidad en el proceso de atencion al cliente en una empresa de
transporte terrestre en el departamento de La Libertad”, se observa una coincidencia clara en
cuanto a los principales desafios operativos. En su estudio, los autores sefialan que la falta de
personal capacitado, los procesos manuales y la ausencia de herramientas tecnoldgicas
actualizadas generan demoras, errores en la clasificacion y dificultades en la trazabilidad de
los paquetes, aspectos que afectan directamente la percepcion del usuario y la calidad del
servicio. Los hallazgos del presente estudio muestran un comportamiento muy similar, donde
los usuarios mencionan problemas como el desorden en el manejo de encomiendas, los
tiempos de espera prolongados y la mala manipulacion de mercancias fragiles, asi como la
necesidad urgente de modernizar los métodos de registro. Esto evidencia que estos desafios
responden a patrones comunes en sistemas logisticos que ain dependen fuertemente de

procesos manuales

Al analizar los desafios mencionados por los usuarios, nos impact6 ver cuantas dificultades
se repiten: falta de personal, largos tiempos de espera, desorden en el manejo de paquetes e
incluso problemas con mercancias fragiles. Desde nuestra perspectiva, esta acumulacion de
obstaculos evidencia que el proceso actual depende demasiado del esfuerzo individual y no

de una estructura operativa solida. Para nosotras, estas opiniones muestran claramente que la
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ausencia de herramientas tecnologicas y de procedimientos definidos esta afectando la
calidad del servicio y generando experiencias inconsistentes que podrian evitarse con una

mejor organizacion interna.

@ En un solo punto de control
@ En varios puntos de control

No hay un control centralizado, depende
del tipo de encomienda

llustracion 11:Clasificacion de las encomiendas

Los resultados de la encuesta aplicada muestran que 56 de los usuarios que son el 62%
percibe que la clasificacion de encomiendas se realiza siempre en un Unico punto, lo cual
sugiere que existe un intento de centralizacion del proceso; sin embargo, esta percepcion no
es compartida por todos. 16 de los encuestados que representan un 18% afirmé que la
clasificacion ocurre en varios puntos de control, generando dificultades como
desorganizacion, falta de claridad en el flujo del proceso y retrasos que afectan la eficiencia
del servicio. Ademas, 18 de los encuestados que son un 20% indic6 que no existe un control
centralizado, lo que evidencia una experiencia de usuario marcada por la confusion y la
ausencia de lineamientos visuales o instrucciones claras. Esta diversidad de percepciones
demuestra que, aunque existe una estructura general, la falta de sefializacion y consistencia
operativa provoca que los usuarios no sepan con certeza donde dirigirse o a quién entregar
sus paquetes, repercutiendo directamente en la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente.

La contemplado en el presente estudio coincide con lo expuesto en la investigacion titulada
“Gestion de la calidad en el proceso de atencion al cliente en una empresa de transporte
terrestre en el departamento de La Libertad”, desarrollada por Cholan Reyes y Portal Gaona
(2022), donde se evidencia que la falta de estandarizacién en los procedimientos y la

dependencia de métodos manuales provocan desorganizacion, errores en el registro y una
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percepcion desfavorable en el usuario. En dicho estudio se sefiala que cuando no existen
puntos de control claramente definidos, el usuario experimenta confusion, retrasos y
dificultad para conocer el flujo adecuado del servicio, problemas que se reflejan también en
los resultados de esta investigacion, donde un porcentaje relevante de entrevistados manifesto
la existencia de multiples puntos de clasificacion o la ausencia total de un control
centralizado. Ambos estudios concluyen que la modernizacion y formalizacion de los
procesos se vuelven indispensables para mejorar la eficiencia y elevar la calidad del servicio

ofrecido a los usuarios.

Este resultado nos llamo la atencion porque refleja una fuerte percepcion de desorden y falta
de claridad en los puntos de control. Aunque una mayoria menciona que existe un punto
unico de clasificacion, todavia hay un porcentaje importante que identifica multiples puntos
o incluso ausencia de centralizacion. Consideramos que esto muestra una debilidad
organizativa que genera confusion tanto en los usuarios como en el personal. Como
investigadoras, pensamos que esta dispersion afecta significativamente la eficiencia, porque
sin un sitio Unico y claramente definido es dificil lograr una supervision adecuada y un flujo

ordenado del servicio.

@ No, los procesos son estables
@ Ocasionalmente ocurren incidencias
Si, ocurren frecuentemente

llustracion 12:Incidencias en los procesos de recepcion y clasificacion de encomiendas

Los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los usuarios evidencian que las incidencias
en el proceso de manejo de encomiendas representan un desafio significativo para el servicio.
El 66% de los entrevistados que son 60 de los usuarios manifesté haber experimentado o
conocer situaciones como dafios en los paquetes, pérdida temporal de encomiendas, errores

en el registro manual, dificultades en la clasificacion y manipulacién inapropiada de

40



mercancias fragiles, Asimismo, un 26% que son 23 de los usuarios consideré que los
procesos se mantenian estables, indicando que, pese a las deficiencias, en algunos casos el
servicio logra ofrecer un manejo adecuado de la carga. Sin embargo, un 8% que son 7 de los
usuarios sefiald que los incidentes ocurren con mucha frecuencia, lo cual refuerza la
percepcion de que aln existen debilidades operativas que afectan la seguridad y confianza

del usuario en el servicio ofertado.

Estos hallazgos tienen relacion con lo planteado en el estudio “Gestion de la calidad en el
proceso de atencion al cliente en una empresa de transporte terrestre en el departamento de
La Libertad”, realizado por Cholan Reyes y Portal Gaona (2022), quienes demostraron que
la ausencia de estandarizacion, la falta de sistemas tecnologicos y la dependencia de registros
manuales incrementan de manera significativa la aparicion de errores, pérdidas y confusiones
en el manejo de carga y atencion al usuario. Al igual que en el presente estudio, los autores
sefialan que cuando no existen protocolos estrictos, el margen de error humano se amplia,

generando incidencias que afectan directamente la calidad percibida y real del servicio.

Cuando observamos que la mayoria de las personas reporta incidencias frecuentes,
entendimos que el sistema actual realmente presenta limitaciones que estan afectando la
confianzay seguridad del servicio. A nosotras nos llamoé mucho la atencién que se mencionen
dafios, pérdidas temporales y errores en el registro, porque estos tipos de fallas suelen
relacionarse directamente con la ausencia de procesos automatizados. Consideramos que esta
situacion refleja una necesidad urgente de actualizar la forma en que se maneja la
informacion, ya que depender de métodos manuales incrementa el riesgo de errores y provoca

inseguridad en los usuarios.
Cambios o mejoras en el proceso de registro de carga y pasajero

Los resultados obtenidos en la aplicacion de las encuestas a los usuarios permitieron
identificar diversas propuestas de mejora que evidencian la necesidad de optimizar tanto la
infraestructura como la gestion operativa del proceso de registro de pasajeros y carga. Entre
las recomendaciones mas reiteradas se encontrd la contratacion de mayor personal,
especialmente en horas de alta demanda, con el propoésito de disminuir los tiempos de espera

y evitar la saturacion en los puntos de atencion. De igual forma, los usuarios enfatizaron la
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urgencia de reorganizar el espacio fisico destinado a la recepcion de encomiendas, dado que
actualmente este se desarrolla en areas compartidas con pasajeros o dentro del barco, lo cual
genera incomodidad, desorientacion y potenciales riesgos para la seguridad de las personas
y las mercancias, también se recomendd implementar un sistema ordenado de filas mediante
turnos verificables, al igual que la implementacion de sistemas de enumeracion, etiquetado
y clasificacion visible, como herramientas esenciales para garantizar la identificacion y
trazabilidad de cada paquete desde su recepcion hasta su entrega, lo cual contribuiria a elevar

la eficiencia, seguridad y calidad del servicio ofrecido.

Los hallazgos del presente estudio guardan relacién con lo expuesto en la investigacion
“Gestion de la calidad en el proceso de atencion al cliente en una empresa de transporte
terrestre en el departamento de La Libertad”, realizada por Cholan Reyes y Portal Gaona
(2022), en la cual se identifico que una de las principales causas de insatisfaccion en los
usuarios estaba asociada a la falta de organizacion operativa, deficiencias en el manejo del
flujo de clientes y la ausencia de sistemas adecuados que permitieran un control eficiente de
los procesos. Dichos autores sefialan que la contratacion de personal suficiente, el orden en
las areas de atencidén y la implementacion de herramientas tecnologicas de trazabilidad
reducen significativamente errores, tiempos muertos y percepciones negativas en el servicio,

resultados que coinciden con las propuestas de mejora planteadas por los usuarios de la EPN.

Las propuestas planteadas por los usuarios nos parecieron muy coherentes con los problemas
que se identificaron. A nosotras nos llamo la atencion que tantas personas coincidan en la
necesidad de contar con mas personal, reorganizar el espacio fisico y establecer un punto
unico de control. Desde nuestra perspectiva, esto demuestra que los usuarios tienen claridad
sobre las principales limitaciones y sobre aquello que podria mejorar su experiencia.
Consideramos que estas recomendaciones reflejan un conocimiento practico muy valioso,
porque provienen de quienes viven el proceso diariamente. Para nosotras, estas propuestas
muestran que la poblacidon estd abierta al cambio y a mejoras operativas que realmente

puedan modernizar el servicio.
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Estrategias para la integracion de elementos relacionados a la creacion de bases de

datos en los procesos de registro y control de pasajeros.

@ Creo que la falta de automatizacién
dificulta la coordinacion y planificacion
de las operaciones.

@ No creo que la falta de un sistema
automatizado tenga un impacto
significativo en la productividad del
puerto.

Me preocupa que la falta de
automatizacion pueda generar retrasos
y errores en el procesamiento de la
carga.

llustracion 13:Percepcion del impacto de la falta de un sistema automatizado en la productividad.

Los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios evidenciaron que la ausencia de un
sistema automatizado impacta de manera significativa en la productividad y eficiencia. Unos
22 usuarios que son el 24% de los encuestados manifestd que la dependencia de registros
manuales genera duplicidad de tareas, retrasa la verificacion de informacion y provoca
desorden, especialmente durante horas de alta afluencia. Ademas, un 60% que son 54 de las
personas encuestadas indico que la falta de digitalizacion limita la capacidad del personal
para atender de manera oportuna a los pasajeros, aumentando la probabilidad de errores en
el registro y afectando la organizacion general del proceso y un 16% que son 14 de los
usuarios encuestados, no cree que la falta de un sistema automatizado tenga un impacto
significativo en la productividad del puerto, muy probablemente este porcentaje esta

acostumbrado al sistema manual.

Estos resultados coinciden con lo reportado por Cholan Reyes y Portal Gaona (2022) en su
estudio sobre la gestion de calidad en procesos de atencion al cliente en empresas de
transporte, donde se concluye que la dependencia de procedimientos manuales y la falta de
automatizacion provocan retrasos, duplicidad de tareas y dificultades para controlar el flujo
de usuarios y mercancias. En ambas investigaciones se observa que la incorporacion de
sistemas digitales no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también contribuye a una
mayor precision en los registros y a la optimizacion de los recursos humanos, reforzando la
necesidad de adoptar herramientas tecnologicas para garantizar la rapidez, orden y

confiabilidad en la atencion a clientes y pasajeros.
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Al analizar este resultado, nos llamd especialmente la atencidon que tantas personas
identifiquen la ausencia de un sistema automatizado como un obstaculo directo para la
productividad. Desde nuestra perspectiva, esto evidencia que los usuarios reconocen cOmo
los registros manuales generan retrasos, desorden y duplicidad de tareas. A nosotras nos
parece que esta percepcion refleja una comprension bastante clara de la importancia de la
tecnologia en los procesos de control, y confirma que la dependencia de métodos

tradicionales esta limitando la capacidad operativa de la institucion.

@ Si, completamente digitalizada
@ No, el proceso es manual
Si, pero solo parcialmente

llustracion 14:Uso actual de una base de datos para el registro de pasajeros

Los resultados obtenidos en la aplicacion de las encuestas a los usuarios sefialaron en un 72%
que son 65 de los usuarios mencionaron que la empresa no emplea una base de datos formal
para la gestion del registro, sino que contintia dependiendo de listados manuales o métodos
elaborados de manera improvisada antes del embarque. Esto implica que no existe un
repositorio de informacion que permita consultar antecedentes, verificar identidades o
actualizar datos conforme avanza el tiempo. La ausencia de un sistema estructurado limita la
coordinacién interna y dificulta la creacion de estadisticas operativas que podrian ser utiles
para la planificacion. Por otro parte,11 de los entrevistados que son un 12% de los
entrevistados declararon que era parcial el uso de una base de datos, y por ultimo 14 de los

entrevistados que son un 16% manifestd que es completamente digitalizada.

Los resultados obtenidos guardan relacion con los hallazgos presentados en la investigacion
de Brayan Solano Manrique (2019) titulada “Anaélisis del sistema de gestion de calidad BASC
en la cadena logistica de distribucién de mercancia para la empresa Mi Carga Transporte
S.A.S.”. En dicho estudio se evidencio que la falta de sistemas estandarizados y el uso de

procedimientos manuales generaban desorganizacion, errores en el registro, dificultades en
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la trazabilidad y retrasos en la atencion, problematicas que se reflejan de manera similar en
la realidad actual de la EPN. Al igual que en la empresa analizada por Solano, la ausencia de
una base de datos estructurada limita la capacidad de control, seguimiento y planificacion,

afectando tanto el desempeio operativo como la percepcion del usuario.

La mayoria de los usuarios afirma que no existe una base de datos formal para el registro de
pasajeros. Desde nuestra opinion, esta carencia representa una debilidad importante, porque
sin un sistema estructurado es muy dificil garantizar orden, trazabilidad o seguridad en la
informacion. Creemos que esto afecta tanto al personal, que debe manejar datos de forma
manual, como a los usuarios, que enfrentan procesos mas lentos e imprecisos. Este resultado
nos hizo reflexionar sobre la urgencia de implementar herramientas que permitan una gestion

documental mas confiable y eficiente.

® Si, definitivamente
@ En cierta medida
No, no lo creo

llustracion 15:Valoracion de un sistema automatizado para mejorar la experiencia del pasajero

Los resultados obtenidos en la aplicacion de las encuestas a los usuarios demostraron que la
mayoria de los encuestados 54 usuarios manifestaron una opinion favorable hacia la
implementacion de un sistema automatizado un total del 60% de los entrevistados,
considerandolo una herramienta capaz de agilizar el proceso de embarque y aumentar la
seguridad durante el viaje. Los usuarios asociaron la tecnologia con una atencién mas
eficiente y con la reduccion de problemas frecuentes, como confusiones por informacién
incompleta, demoras en la fila o inconsistencias durante la verificacion de documentos. Un

32% que representa a 29 de los pasajeros opinaron que en cierta forma un sistema
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automatizado ayudara a mejorar su experiencia de viaje, al final un 8% que son 7 de los

usuarios declararon que miraban importante la implementacion de un sistema automatizado.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion coinciden con lo planteado en el estudio
“Gestion de la calidad en el proceso de atencion al cliente en una empresa de transporte
terrestre en el departamento de La Libertad”, desarrollado por Cholan Reyes y Portal Gaona
(2022), en el cual se concluye que la dependencia de procesos manuales genera retrasos,
aumenta la probabilidad de errores y afecta directamente la percepcion de calidad del servicio
por parte de los usuarios. De manera similar, en nuestro estudio los usuarios manifestaron
que la ausencia de un sistema automatizado ocasiona confusiones, demoras en el embarque
y dificultades en la verificacion de documentos, lo que impacta en la eficiencia del servicio

y en la seguridad operativa.

Nos parecié muy positivo que la mayoria de los encuestados vea la automatizacién como una
oportunidad para mejorar la organizacion y agilizar el embarque. Nos llam¢ la atencidén que
tantos usuarios relacionen directamente la tecnologia con una experiencia mas rapida y
segura, lo que demuestra que existe apertura a modernizar los procesos. Consideramos que
esto es una sefial importante de que la poblacion estaria dispuesta a adaptarse a un sistema

mas avanzado si este contribuye a evitar confusiones y reducir tiempos de espera.

® si
® No

Dependeria de la garantia de privacidad
de mis datos

llustracion 16: Disposicion a proporcionar datos personales adicionales para agilizar la identificacion

Los resultados obtenidos en la aplicacion de las encuestas 52 de los usuarios manifestaron en

un 58% una alta disposicion a proporcionar informacion personal adicional, siempre y
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cuando se proteja la privacidad de sus datos y que esto contribuya a acelerar la identificacion
y mejore el proceso de embarque. Para la mayoria de los pasajeros en un total del 30% que
son 27 de los usuarios consideran que entregar mas datos no representa un inconveniente si
se traduce en beneficios tangibles como mayor seguridad, reduccion de filas y precision en
la verificacién de identidad. Algunos incluso destacaron que un registro mas completo
ayudaria a que el personal portuario pueda realizar su labor de forma mas ordenada y
consistente. De igual forma, un 12% que son 11 de los usuarios encuestados no se siente

seguros de brindar informacion de datos personales.

Los resultados obtenidos encuentran coincidencia con lo sefialado en el estudio “Gestion de
la calidad en el proceso de atencion al cliente en una empresa de transporte terrestre en el
departamento de La Libertad”, realizado por Cholan Reyes y Portal Gaona (2022), donde se
plantea que la recopilacion de datos adecuados y el uso de informacion verificada permiten
mejorar la eficiencia, seguridad y calidad del servicio ofrecido al usuario. En ambos casos,
los participantes reconocen que proporcionar informacion adicional puede resultar
beneficioso siempre que exista garantia sobre el manejo responsable y seguro de dichos
datos, ya que esto facilita la identificacion, reduce tiempos de espera y fortalece el control
operativo en el proceso de embarque o atencion. Sin embargo, al igual que en nuestro estudio,
el trabajo de Cholan y Portal evidencia que una parte de los usuarios mantiene reservas
respecto a la entrega de datos personales, lo cual resalta la importancia de acompafiar
cualquier mejora en el registro con politicas claras de proteccion de privacidad y

comunicacion transparente.

La disposicion de los usuarios al brindarnos mas datos personales nos parecio un hallazgo
muy significativo. Estimamos que esto muestra un alto nivel de confianza, siempre y cuando
se garantice la privacidad de la informacion. Los usuarios estan dispuestos a colaborar si esto
ayuda a agilizar el proceso de identificacion y mejorar la seguridad. Para nosotras, esta
actitud facilita enormemente la transicion hacia un sistema mas completo, porque demuestra

que la poblacién comprende la utilidad de un registro mas detallado.
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® si
® No

Dependeria del monto adicional

llustracion 17:Disposicion a pagar un costo adicional por sistemas avanzados de identificacion

Las respuestas obtenidas evidenciaron una marcada division en la opinién de los usuarios
respecto a asumir un costo adicional destinado a financiar sistemas tecnologicos de
identificaciéon mas avanzados. Un 34% de los participantes que son 31 de los usuarios
manifestd estar dispuesto a pagar un costo extra siempre que este se traduzca en mejoras
reales en seguridad, rapidez y orden en el proceso de registro, lo que demuestra una
valoracion positiva hacia la inversion en tecnologia como garantia de un mejor servicio. Por
otro lado, un 6% que representa a 5 de los usuarios considerd que la modernizacion
tecnologica constituye una responsabilidad institucional y no debe trasladarse al usuario,
reflejando una perspectiva en la que el servicio publico o semipublico debe ser financiado
mediante la gestion interna de la empresa. Finalmente, 54 de los usuarios que son un 60%
sefiald que aceptaria pagar siempre y cuando el costo no fuera elevado, indicando una
posicion intermedia que reconoce el beneficio de la tecnologia, pero establece limites

econOmicos razonables.

Estos hallazgos guardan relacion con lo planteado en el estudio “Gestion de la calidad en el
proceso de atencion al cliente en una empresa de transporte terrestre en el departamento de
La Libertad”, de Cholan Reyes y Portal Gaona (2022), quienes sefalan que la
implementacion de tecnologias en servicios de transporte es percibida como un facilitador
clave de calidad, pero siempre condicionada a la percepcion de valor .Al igual que en nuestro
estudio, los autores identifican que una parte de los usuarios estd dispuesta a apoyar

econdomicamente mejoras que reduzcan tiempos y aumenten seguridad, mientras que otros
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consideran que estos avances deben ser asumidos como parte de la responsabilidad

institucional en el cumplimiento de estandares de calidad.

Las opiniones divididas respecto al pago de un costo adicional nos parecieron muy
comprensibles. Esto refleja un equilibrio entre la necesidad de mejorar el servicio y la
preocupacion por no incrementar los gastos personales. Aunque algunos estarian dispuestos
a pagar, la mayoria condiciona esa decision a que el costo no sea excesivo. Opinamos que
este resultado evidencia que, aunque hay interés en apoyar la modernizacion, es importante

que cualquier inversion tecnoldgica sea accesible y sustentable para la poblacion.

49



Entrevista al personal de la Empresa Portuaria Nacional

Diagnosticar el estado actual de los procesos de registro de carga y pasajeros.

W Si estan muy claros y se aplican consistentemente
m Parcialmente, hay areas de ambigiiedad o inconsistencia

m No, los procedimientos son poco claros o inexistentes

0%

100%

llustracion 18:Procedimientos actuales de registro de carga y pasajeros.

Los resultados obtenidos en la encuesta aplicada al personal de la Empresa Portuaria
Nacional evidencian una valoracion totalmente positiva respecto a la claridad y
estandarizacion de los procedimientos actuales para el registro de carga y pasajeros. E1 100%
de los encuestados que representa a los 10 trabajadores afirmé que los procesos estan “muy
claros y se aplican consistentemente”, sin registrar respuestas en las categorias
“parcialmente” o “no”. Esta unanimidad indica que, desde la perspectiva interna del personal
operativo y administrativo, la institucion cuenta con lineamientos definidos, comprensibles
y correctamente implementados en su quehacer diario. Ademas, este resultado permite inferir
que el equipo de trabajo percibe un nivel adecuado de organizacién interna y dominio de las
tareas asignadas, lo que en teoria deberia traducirse en procesos ordenados y eficientes. Sin
embargo, este hallazgo también abre la puerta a reflexionar sobre otros factores que podrian
intervenir en la experiencia del usuario, ya que la percepcion del personal no siempre

coincide con las dificultades sefialadas por los pasajeros en otras dimensiones del estudio.

Estos hallazgos coinciden parcialmente con lo planteado en el estudio “Gestion de la calidad
en el proceso de atencion al cliente en una empresa de transporte terrestre en el departamento
de La Libertad”, elaborado por Cholan Reyes y Portal Gaona (2022), quienes sefialan que,

en muchos servicios de transporte, el personal suele considerar que los procedimientos estan
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bien definidos, aun cuando los usuarios experimentan demoras o inconsistencias en la
atencion. En su investigacion, las autoras encontraron que la percepcion interna de orden y
claridad no siempre se traduce en una experiencia positiva para el cliente final, debido a
factores como la carga laboral, limitaciones tecnoldgicas y falta de recursos operativos. Al
compararlo con los resultados de la EPN, se observa un patrén similar: aunque el personal
afirma tener claridad absoluta sobre los procesos, esto no necesariamente coincide con los
desafios reportados por los usuarios en aspectos como tiempos de espera, atencion al cliente

o digitalizacion del registro.

Desde nuestra perspectiva, estos resultados nos permiten comprender que la EPN posee un
equipo de trabajo que se siente seguro y familiarizado con los procedimientos, lo cual es un
punto de partida positivo para cualquier propuesta de mejora. Sin embargo, también
consideramos que esta percepcion tan uniforme puede estar influenciada por la costumbre
operativa o por la falta de mecanismos de autoevaluacion mas criticos. Aunque el personal
afirma con seguridad que los procesos estan claros y estandarizados, la experiencia del
usuario reflejada en otras preguntas de la investigacion muestra que ain existen fallas visibles
para el publico, especialmente en aspectos como los tiempos de atencion, la eficiencia en el
registro y la necesidad de modernizar herramientas. Como autoras de este estudio,
interpretamos esta diferencia como una sefial de que los procedimientos pueden estar bien
definidos en papel, pero su aplicacion puede verse afectada por limitaciones tecnologicas,
recursos insuficientes o cargas de trabajo que dificultan su cumplimiento ideal. Por lo tanto,
estos resultados confirman la importancia de integrar las percepciones del personal con las

experiencias reales de los usuarios para disefiar un plan de accidon mas integral y efectivo.
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W Nunca o casi nunca WRaramente ( 1-2 vecesal mes)

B A menudo (semanalmente) W Siempre 0 muy frecuentemente (diariamente)

llustracion 19:Errores o inconsistencia en los datos

Los resultados obtenidos en la encuesta aplicada al personal de la Empresa Portuaria
Nacional demostraron la frecuencia con la que el personal experimenta errores o
inconsistencias en los datos ingresados durante el registro de carga y pasajeros, los resultados
muestran una tendencia positiva en el manejo de la informacion. De las 10 personas
encuestadas, 3 afirmaron que nunca o casi nunca enfrentan errores esto representa un 30%,
mientras que 7 indicaron que estos suceden raramente esto representa un 70%, es decir, entre
una y dos veces al mes. Ningun encuestado manifestd que los errores ocurran de manera
frecuente o constante, lo que sugiere que el proceso actual, aunque presenta limitaciones,
mantiene un nivel aceptable de precision operativa. Esta distribucion evidencia que, si bien
existen fallos ocasionales, estos no representan una problematica recurrente en el flujo de

trabajo.

Estos resultados se alinean parcialmente con lo reportado por Cholan Reyes y Portal Gaona
(2022) en su estudio “Gestion de la calidad en el proceso de atencion al cliente en una
empresa de transporte terrestre en el departamento de La Libertad”. En dicha investigacion,
las autoras identificaron que los errores administrativos y las inconsistencias en el registro de

informacion eran mds frecuentes en empresas con procesos manuales o poco estandarizados.
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Sin embargo, en el caso de la Empresa Portuaria Nacional Bluefields, los errores registrados
por el personal son menos frecuentes, lo que podria indicar una mayor familiaridad con los
procedimientos o un nivel de organizacién interna mas s6lido. No obstante, tal como sefialan
Cholan y Portal en su estudio, incluso los errores ocasionales pueden tener un impacto en la
eficiencia del servicio, razéon por la cual resulta pertinente considerar oportunidades de

mejora tecnoldgica y de capacitacion.

Desde nuestra perspectiva, estos resultados reflejan una realidad interesante: aunque el
personal no enfrenta errores recurrentes, la existencia de inconsistencias esporadicas
evidencia que el sistema actual todavia depende en gran medida del factor humano.
Considero que la baja frecuencia de errores no debe interpretarse como una seial de que el
proceso funciona de manera dptima, sino como una base sobre la cual se pueden implementar
mejoras que fortalezcan ain mas la precision y la agilidad del registro. La estandarizacion y
el apoyo tecnolégico podrian minimizar ain mdas estas inconsistencias y garantizar un
proceso mas confiable, especialmente considerando la importancia del registro adecuado en

un servicio que maneja tanto carga como pasajeros.

H]1 N2 N3 W4 E5

llustracion 20:Eficiencia en el tiempo de registrar a los pasajeros
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Los resultados obtenidos en la encuesta aplicada al personal de la Empresa Portuaria
Nacional, en relacion con la percepcion sobre la eficiencia en el tiempo promedio que toma
registrar a un pasajero o una unidad de carga, evidencian una valoracion diversificada pero
inclinada hacia niveles medios y bajos de eficiencia. De los 10 entrevistados, ningin
trabajador califico el proceso con un 1 (Muy Lento), lo cual indica que, si bien el proceso
puede presentar dificultades, no se percibe como excesivamente tardado en el nivel mas
critico. Sin embargo, un 20% que son 2 de los trabajadores asigné una calificacion de 2, lo
que refleja que una parte del personal considera que el tiempo de registro aiin presenta
ralentizacion. Otro 20% o otros 2 trabajadores evalud el proceso con un 3, mostrando una
percepcion neutral. En contraste, 4 de los trabajadores que son un 40% otorgd una
calificacion de 4 y un 20% que son 2 trabajadores manifestd que el proceso es muy rapido
(5), lo que indica que casi dos tercios del personal percibe el registro como relativamente

agil.

Al comparar estos hallazgos con investigaciones especialmente con el de Cholan Reyes y
Portal Gaona (2022) titulado “Gestion de la calidad en el proceso de atencion al cliente en
una empresa de transporte terrestre en el departamento de La Libertad”, se aprecia una
tendencia similar en relacion con la influencia que tienen los sistemas manuales sobre la
eficiencia del servicio. En dicho estudio se encontrd que la falta de automatizacion y el uso
de procedimientos tradicionales ocasionaban tiempos de atencidon mas largos y una mayor
probabilidad de errores, situacion que se refleja en nuestro estudio en las calificaciones
medias y bajas otorgadas por parte del personal. No obstante, mientras en el estudio citado
se evidencidé una mejora significativa tras la implementacion de plataformas digitales, la
Empresa Portuaria Nacional aiin presenta un escenario mixto en el que, pese a mostrar una
eficiencia aceptable, todavia existen retrasos vinculados al método de registro actual, lo que

reafirma la relevancia de avanzar hacia una modernizacion del proceso.

Desde nuestra perspectiva, estos resultados permiten interpretar con mayor profundidad la
realidad operativa del registro en la Empresa Portuaria Nacional. Si bien una mayoria del
personal considera que el proceso es agil, el hecho de que un porcentaje significativo perciba

lentitud demuestra que la eficiencia no se ha consolidado como una caracteristica homogénea
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dentro del servicio. Para nosotras, estas percepciones evidencian que existen factores internos
como el flujo de trabajo, el orden en la atencion y la tecnologia disponible que pueden estar
afectando el rendimiento del proceso en ocasiones especificas. Consideramos que este
escenario respalda la pertinencia de nuestra investigacion, ya que pone en evidencia la
necesidad de fortalecer procedimientos, implementar mejoras tecnoldgicas y trabajar en la

estandarizacion, con el fin de garantizar un registro mas répido, preciso y seguro.

Desafios que retrasan el proceso de registro

Los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de la encuesta al personal de EPN revelan
que el principal cuello de botella en el proceso de registro de carga y pasajeros estd
estrechamente relacionado con factores operativos y comportamentales. Entre las respuestas,
se destacan dificultades como el desorden que generan los propios pasajeros al momento de
facturar su carga, la falta de personal suficiente para atender la demanda, y la poca
colaboracion de algunos usuarios, quienes no cumplen con las normativas de llegada
temprana establecidas por la institucion. Asimismo, el personal sefiala que muchos usuarios
suelen presentarse a Ultima hora para solicitar el servicio, lo cual genera acumulacién de
tareas y retrasos. A esto se suma la ausencia de un sistema digital de facturacion a bordo de
las embarcaciones, dado que actualmente se trabaja con un mecanismo manuscrito que
ralentiza los procedimientos y no se ajusta a las exigencias tecnoldgicas del contexto

moderno.

Al comparar estos hallazgos con la investigacion de Cholan Reyes y Portal Gaona (2022),
titulada “Gestion de la calidad en el proceso de atencion al cliente en una empresa de
transporte terrestre en el departamento de La Libertad”, se observan coincidencias
significativas. En su estudio, las autoras identifican que la falta de estandarizacion, la escasez
de personal y los procesos manuales son factores que generan demoras y disminuyen la
eficiencia del servicio. Asimismo, destacan que el comportamiento del usuario y la poca
claridad de los procedimientos incrementan los cuellos de botella operativos. Estas
conclusiones se asemejan a la situacion encontrada en la Empresa Portuaria Nacional, donde
persisten desafios similares: baja digitalizacion, insuficiencia de personal y dificultades

organizativas derivadas de la conducta de los usuarios.
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Desde nuestra perspectiva, los resultados reflejan con claridad que el proceso de registro en
la Empresa Portuaria Nacional se ve afectado por una combinacion de factores que superan
unicamente la capacidad operativa del personal. Hasta ahora, esperabamos encontrar desafios
vinculados a la infraestructura o a la falta de digitalizacion; sin embargo, nos llamo la
atencion el peso que tiene el comportamiento del usuario en la generacion de retrasos,
especialmente cuando no se respetan horarios o normativas basicas. Del mismo modo,
constatamos que trabajar con sistemas manuales limita considerablemente la agilidad y la
precision del proceso, colocando a la institucion en desventaja frente a las demandas actuales
de eficiencia portuaria.

Determinar la necesidad de herramientas tecnoldgicas y capacitacion del personal.

M Si, es totalmente eficiente y facil de rastrear

m Es funcional, pero con limitaciones en la trazabilidad.

m No, es ineficiente y dificulta la localizacion de datos.

llustracion 21: Métodos utilizados para el registro.

Los resultados de la encuesta aplicada al personal de la Empresa Portuaria Nacional
evidencian una percepcion mayoritariamente negativa sobre la eficiencia y trazabilidad del
sistema actual de registro. Unicamente 1 trabajador que representa el 10% del personal
considera que el método empleado ya sea manual o parcialmente digital es totalmente
eficiente y facilita el rastreo de la informacion. En contraste, 2 de los trabajadores que son
un 20% afirma que, aunque el sistema es funcional, presenta limitaciones importantes que
afectan la trazabilidad y la precision de los datos registrados. El dato mas relevante es que 7
de los trabajadores que son un 70% de los encuestados percibe el sistema como ineficiente y
reconoce que dificulta significativamente la localizacion y seguimiento de la informacion, lo

cual puede generar retrasos operativos y aumentar el riesgo de errores en la gestion diaria.
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Estos resultados presentan una clara relacion con los hallazgos del estudio elaborado por
Cholan Reyes y Portal Gaona (2022) en “Gestion de la calidad en el proceso de atencion al
cliente en una empresa de transporte terrestre en el departamento de La Libertad”. En dicha
investigacion, las autoras sefialan que los procesos manuales y la ausencia de sistemas
tecnologicos adecuados generan baja trazabilidad, mayores tiempos de espera y un
incremento en los errores operativos. Tal como ocurre en el contexto portuario evaluado, la
falta de digitalizacion limita el control, dificulta el rastreo de datos y obstaculiza la rapidez
en la atencion. La similitud entre ambos estudios confirma que los sistemas manuales
representan un desafio comun en sectores de transporte y logistica, afectando directamente

la calidad del servicio y la eficiencia administrativa.

Desde nuestra perspectiva, los resultados obtenidos permiten evidenciar con claridad las
limitaciones del sistema de registro actualmente utilizado en la Empresa Portuaria Nacional.
Solo un 10% de los entrevistados considera que el método empleado es totalmente eficiente
y facilita una correcta trazabilidad, lo cual refleja que dicha eficiencia no es una percepcion
generalizada. Asimismo, un 20% reconoce que, aunque el sistema funciona, presenta
importantes restricciones al momento de rastrear la informacion, lo que evidencia una
operacion aceptable pero lejos de ser Optima. Sin embargo, el dato mds significativo es que
un 70% califique el método como ineficiente y con dificultades para localizar datos, lo que
confirma que la mayoria del personal enfrenta obsticulos reales que afectan la calidad,
rapidez y confiabilidad del proceso de registro. En este sentido, consideramos que estos
resultados refuerzan la necesidad urgente de modernizar y estandarizar los procedimientos
mediante herramientas tecnoldgicas que garanticen trazabilidad, reduzcan errores y permitan

mejorar el servicio tanto para el personal como para los usuarios del puerto.
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M Raramente o nunca W Ocasionalmente

M Frecuentemente (semanalmente) Diariamente o varias veces por semana

llustracion 22:Frecuencia que se presentan fallas en el proceso de registro.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta aplicada al personal de la Empresa
Portuaria Nacional, se identifico que 6 de los trabajadores que son el 60% de los trabajadores
manifestd que las fallas o problemas técnicos se presentan raramente o nunca en el proceso
de registro de carga y pasajeros, lo cual sugiere que, en términos generales, el desarrollo del
trabajo no se ve afectado de manera constante por este tipo de contratiempos. Sin embargo,
4 de los trabajadores que son un 40% indico que estas dificultades aparecen ocasionalmente,
entre una o dos veces al mes, evidenciando que, aunque no son frecuentes, si existen
situaciones en las que la falta de equipos o la caida de algln sistema genera retrasos y afecta

el flujo operativo.

Al comparar estos resultados con investigaciones previas, especialmente con el estudio de
Cholan Reyes y Portal Gaona (2022) sobre la gestion de calidad en el proceso de atencion al
cliente en empresas de transporte, se observa una coincidencia significativa en relacioén con
las dificultades originadas por el uso limitado o deficiente de sistemas tecnologicos. Dichos
autores sefialan que la ausencia de plataformas digitales robustas y el uso predominante de
procedimientos manuales incrementan la probabilidad de errores, alargan los tiempos de
atencion y afectan la calidad percibida por el usuario. En este sentido, los hallazgos del
presente estudio reafirmaron que, aunque las fallas no siempre se presentan, cuando ocurren
afectan de manera directa la eficiencia operativa, lo que evidencia la necesidad de fortalecer

la infraestructura tecnologica en este tipo de servicios.
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Estos resultados nos permiten reflexionar sobre la relevancia del soporte tecnoldgico en los
procedimientos administrativos de la Empresa Portuaria Nacional. Si bien la mayoria del
personal considera que las fallas técnicas no son frecuentes, el hecho de que una parte
importante reporte dificultades ocasionales demuestra que el sistema actual atin no ofrece la
estabilidad necesaria para garantizar un registro completamente 4gil, preciso y seguro.
Consideramos que esta situacion puede repercutir no solo en el desempeio del personal, sino
también en la experiencia del usuario y en la seguridad de las operaciones portuarias. Por
ello, creemos que fortalecer el soporte tecnoldgico, acompanado de capacitacion continua y
mantenimiento adecuado, constituye una oportunidad estratégica para mejorar la calidad del
registro, reducir errores y optimizar los tiempos de atencidn, aspectos esenciales en un
servicio cuyo impacto se refleja directamente en la movilidad y en el manejo de carga en la

region.

W S)°, y considero que fue adecuada | S, pero considero que fue insuficiente

®m No he recibido ninguna capacitacio'n

llustracion 23:Capacitacion sobre el uso de las tecnologias

De acuerdo con los resultados obtenidos en la pregunta sobre la capacitacion en el uso de
tecnologias para el registro y manejo de datos, se evidencia que solo un 30% de los
trabajadores (3 de 10) manifestd haber recibido capacitacion en los ultimos doce meses y
considerarla adecuada, lo que indica que una minoria cuenta con formacion suficiente para
enfrentar los retos tecnologicos del servicio. Un 10% (1 de 10) también recibi6 capacitacion,
pero considera que esta fue insuficiente, lo que refleja una necesidad de reforzar o ampliar
dicho proceso formativo. Por otra parte, un 60% de los trabajadores (6 de 10) senal6 no haber

recibido ningun tipo de capacitacion en este campo, lo cual pone en evidencia una brecha
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significativa en el dominio tecnologico del personal, aspecto que puede afectar directamente

la eficiencia, precision y seguridad en el registro de pasajeros y carga.

Estos resultados guardan relacion con lo encontrado en el estudio de Cholan Reyes y Portal
Gaona (2022), quienes sefialan que la falta de capacitacion en el uso de tecnologias es una de
las principales causas de errores, retrasos y baja calidad en los procesos administrativos
dentro de empresas que requieren control estricto de informacion. Los autores destacan que,
cuando el personal no domina las herramientas digitales, aumenta la dependencia de
procedimientos manuales, se reducen los niveles de eficiencia y se incrementa el riesgo de
pérdida o dafio de datos. En este sentido, los hallazgos del presente estudio coinciden al
evidenciar que una gran parte del personal de la Empresa Portuaria Nacional no recibe
capacitacion, lo que puede convertirse en un obstaculo para la modernizacion del servicio y
para la implementacion de sistemas que permitan mejorar el registro y seguimiento de la

carga y los pasajeros.

Estos resultados nos permiten reafirmar la importancia de la capacitacion como componente
esencial en la gestion de calidad y modernizacion de los procesos administrativos. La
ausencia de formacion en mas de la mitad del personal evidencia una oportunidad clara de
mejora, pues el uso adecuado de herramientas tecnologicas no solo facilita el registro y la
trazabilidad de los datos, sino que también disminuye errores, optimiza tiempos y fortalece
la seguridad en las operaciones portuarias. Consideramos que invertir en capacitacion
continua, acompafiada de apoyo préctico y actualizacion perioddica, podria transformar de
manera significativa el rendimiento del servicio y preparar al personal para adaptarse a

futuros cambios tecnoldgicos, beneficiando asi tanto a la empresa como a sus usuarios.
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M Manejo de equipos y software nuevos
W Seguridad y proteccion de datos (privacidad)
M Resolucion de problemas técnicos comunes (troubleshoating).

Integracio’n del nuevo sistema con otros procesos del puerto

llustracion 24:Implementacion de un sistema de registro automatizado

De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta aplicada al personal de la EPN, en la
pregunta sobre el aspecto que deberia abordarse con mayor prioridad en la capacitacion, se
observa que el personal de la Empresa Portuaria Nacional otorga mayor importancia a la
integracion del nuevo sistema con otros procesos del puerto, pues el 60% de los entrevistados
6 de 10 consideraron este aspecto como el mas relevante. Esto evidencia la preocupacion del
personal por asegurar que cualquier innovacion tecnologica no opere de manera aislada, sino
que se adapte y articule adecuadamente con las actividades diarias que realizan en el registro
de carga y pasajeros. Por otro lado, un 20% que son 2 de los 10 trabajadores manifestaron la
necesidad de capacitarse en el manejo de equipos y software nuevos, mientras otro 20% 2
de los 10 trabajadores enfatizaron en la importancia de conocer procedimientos adecuados
de seguridad y proteccion de datos, aspecto clave en un sistema digital moderno. No se
registraron opiniones en relacion con la resolucion de problemas técnicos, lo cual puede

indicar que este aspecto no se percibe como prioritario frente a los demas.

Estos resultados guardan relacion con lo planteado en el estudio “Andlisis del sistema de
gestion de calidad BASC, en la cadena logistica de distribucion de mercancia para la empresa
Mi Carga Transporte S.A.S”, realizado por Brayan Solano Manrique (2019), en el cual se
identifico que uno de los mayores desafios en la implementacion de sistemas tecnoldgicos en

logistica es lograr su adecuada integracion con los procedimientos existentes. Solano afirma
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que cuando el personal no comprende como un nuevo sistema se relaciona con el flujo real
de trabajo, aparecen retrasos, errores y resistencia al cambio, fendémeno que coincide con la
preocupacion expresada por los trabajadores de nuestro estudio. Asimismo, la necesidad de
capacitacion en seguridad de datos y uso de nuevos equipos también se refleja en el estudio
de Guerra Acosta (2009), quien sefiala que la modernizacion de los registros exige no solo
conocer el software, sino también proteger la informacién y mantener una trazabilidad

confiable.

Desde nuestro punto de vista, estos resultados ponen en evidencia que el personal reconoce
con claridad que la capacitacion no debe limitarse inicamente a aprender a usar un programa,
sino a comprender como este nuevo sistema puede mejorar el conjunto de sus tareas y mejorar
la eficiencia del servicio. La predominancia de la integracién como prioridad demuestra una
vision practica y consciente sobre el impacto real que puede tener la automatizacion en el
trabajo diario. Creemos firmemente que responder a estas necesidades fortalecera no solo el
proceso de registro, sino también la seguridad, la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios, consolidando asi el valor de esta investigacion en el planteamiento de mejoras

concretas y viables.

De los resultados obtenidos de parte de usuarios y personal de la EPN se proponen las

siguientes estrategias de mejora:

Creacion de un registro digital basico de pasajeros mediante plantillas estandarizadas

La primera estrategia consiste en desarrollar una base de datos digital inicial que permita
registrar informacion bésica de los pasajeros utilizando herramientas accesibles como Excel
0 Google Sheets. Esta propuesta surge de la necesidad identificada en los usuarios, donde el
72% afirmo que la EPN no cuenta con una base de datos formal y contintia dependiendo de
listados manuales y métodos improvisados. Esta carencia afecta la coordinacion interna y
dificulta la verificacion y actualizacion de datos, limitando seriamente la trazabilidad y la
planificacion institucional. Con una plantilla estructurada, el personal podra registrar datos
esenciales de forma homogénea, reducir duplicaciones y disminuir el riesgo de errores
presentes en los sistemas manuales, los cuales los propios usuarios relacionan con pérdidas

y confusiones en el servicio.
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Ademas, implementar un registro digital basico permitiria consolidar informacion diaria,
generar estadisticas operativas y facilitar la comunicacion entre areas internas. Los usuarios
consideran que la falta de digitalizacion retrasa la atencion y aumenta los errores en el
proceso, donde el 60% senald que la ausencia de un sistema automatizado afecta la
productividad y organizacion operativa. Con esta estrategia, la EPN tendria una herramienta
inicial que no requiere inversiones elevadas, permite una rapida adopcion por parte del
personal y representa el primer paso tangible hacia la modernizacion de un servicio que

actualmente depende casi en su totalidad de procedimientos manuales.

Implementacion de un sistema de pre-registro de pasajeros antes del viaje

El sistema de pre-registro consiste en recolectar previamente informacion de los pasajeros
mediante un formulario fisico o digital, de tal manera que el dia del viaje solo se realice
verificaciéon y confirmacion. Esta estrategia responde al hallazgo de que los procesos
manuales generan extensas filas, duplicidad de tareas, lentitud y desorden durante horas de
alta afluencia, aspectos sefialados por los usuarios como una problematica recurrente. Un
24% afirm6 que la dependencia del registro manual genera duplicidad y retrasos, mientras
que otro 60% destacd que limita la capacidad del personal para atender de forma eficiente,
lo cual confirma la necesidad de descongestionar el flujo operativo en los momentos mas
criticos. El pre-registro permitiria que la informacion llegue organizada, reduciendo tiempos

de espera y minimizando errores en la digitacion o llenado de datos.

Asimismo, la estrategia se fundamenta en la alta disposicion de los usuarios a proporcionar
datos adicionales: el 58% esta dispuesto a entregar mas informacion, siempre que se garantice
la privacidad, y un 30% adicional estaria de acuerdo si observa beneficios claros en la
reduccion de tiempo y aumento de seguridad. Esta apertura demuestra que un sistema de
pre-registro no enfrentaria resistencia y que los usuarios valoran positivamente la tecnologia
cuando agiliza su experiencia. Implementarlo no requiere infraestructura compleja, solo
formularios estandarizados, un espacio de recepcion previa y la integracion de los datos en

una base centralizada gestionada por el personal capacitado

Capacitacion del personal en uso y manejo de bases de datos

La capacitacion es un componente esencial para cualquier estrategia que involucre
digitalizacion. Los resultados muestran que el 60% del personal no ha recibido ningln tipo

de formacion tecnologica en los ultimos 12 meses, lo cual limita su capacidad para gestionar
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adecuadamente datos digitales. Esta falta de capacitacion incrementa la dependencia de
métodos manuales, afecta la trazabilidad de la informacion y aumenta los tiempos de espera,
tal como coinciden tanto usuarios como trabajadores. Por ello, esta estrategia propone
impartir talleres practicos sobre el uso basico de bases de datos, registro digital, correccion
de datos, manejo de equipos y almacenamiento seguro de informacion. Este tipo de
formacion permite al personal apropiarse del sistema, reducir errores en la digitacion y

mejorar la calidad del registro.

Ademas, con capacitacion adecuada se atiende la preocupacion expresada por el personal
respecto a la integracion tecnoldgica. Los trabajadores indicaron que, si se implementa un
sistema automatizado, lo mas importante es comprender como se integraria con los demas
procesos del puerto, seguido del manejo de software y practicas de seguridad de datos. Por
ello, la capacitacion debe incorporar modulos donde se explique la finalidad de la base de
datos, su vinculo con la operacion cotidiana y las buenas practicas para mantener informaciéon
confiable. Esta estrategia fortalece la capacidad operativa y reduce la resistencia al cambio,
especialmente en una institucion donde actualmente el 70% del personal considera

ineficiente el sistema de registro manual.
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IX. CONCLUSIONES

Determinar el estado actual de los procesos de registro de carga y pasajeros en la

Empresa Portuaria Nacional de Bluefields.

Los resultados de la encuesta permitieron evidenciar que el proceso de registro de carga y
pasajeros en la Empresa Portuaria Nacional Bluefields se desarrolla en un escenario donde
influyen elementos de la organizacion interna que limitan el rendimiento del servicio. Por
una parte, el personal reconoce de manera unanime la claridad y estandarizacion de los
procedimientos, sin embargo, esta percepcion interna no se corresponde de manera igualitaria
con las dificultades reportadas por los usuarios, quienes manifiestan retrasos, desorden en el
flujo de atencion, inconsistencias en el registro y una evidente necesidad de modernizacion
tecnologica. Este hallazgo permite mostrar que la eficacia de un proceso no depende
unicamente de la existencia de procedimientos definidos, sino de la capacidad del sistema

para ejecutarlos en condiciones reales que respondan a las demandas del servicio.

Del mismo modo, los hallazgos muestran que, aun cuando el personal mantiene un nivel
aceptable en el registro, persisten factores que afectan la eficiencia, tales como Ia
dependencia de métodos manuales, la carga de trabajo en horas pico, la cantidad de personal

disponible y el comportamiento operacional de los usuarios.

En general la informacion obtenida permite confirmar que el proceso actual funciona dentro
de limites adecuados, pero presenta oportunidades de mejora que resultan esenciales frente
al creciente requerimiento de eficiencia y modernizacién en los servicios de transporte
maritimo. Estos resultados plantean una interrogante fundamental para futuras
intervenciones: (Cémo puede una institucion mejorar la calidad del servicio cuando la

percepcion interna de eficiencia no coincide con la experiencia real del usuario?
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Analizar los procesos internos de recepcion y clasificacion de encomiendas dentro del
barco

El andlisis profundo de la gestion de encomiendas confirma que la Empresa Portuaria
Nacional (EPN) opera con procedimientos manuales y poco estandarizados, lo que se traduce
directamente en una experiencia deficiente y confusa para el usuario. Se ha evidenciado que
el personal, aunque se esfuerza por el orden, lucha contra un sistema obsoleto, especialmente
en momentos de alta demanda. Las quejas frecuentes de los clientes sobre la recepcion poco
ordenada y las confusiones al momento de la entrega de la carga son un sintoma claro de esta
debilidad estructural.

Esta problematica no es solo administrativa, sino que tiene un impacto econémico tangible,
causando atrasos significativos para los empresarios locales que dependen de esta ruta para
el suministro de sus negocios. Por lo tanto, se concluye que la ausencia de herramientas
tecnoldgicas modernas, como sistemas de etiquetado o codigos de barras eficientes, junto
con la inadecuada ubicacion de la carga en las areas de pasajeros, convierten el proceso de
recepcion y clasificacion en un cuello de botella operacional. La mejora de la calidad en este
punto requiere urgentemente pasar de un esfuerzo humano reactivo a un sistema
estandarizado y asistido por tecnologia que minimice los errores, agilice el flujo de la carga

y garantice su seguridad y trazabilidad.
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Formular estrategias que integren elementos relacionados con la creacion de bases de
datos en los procesos de registro y control de pasajeros de la Empresa Portuaria
Nacional.

El disefio de un plan eficaz para la Empresa Portuaria Nacional (EPN) debe reconocer la
necesidad de una modernizacion tecnologica, la cual se centra en la adopcion de bases de
datos como un elemento clave para lograr la excelencia en la gestion tanto de pasajeros como

de carga.

La evidencia es clara, revelando que un 36% de los usuarios y una significativa parte del
personal consideran que la tecnologia es insuficiente o inapropiada, constituyendo asi el
principal impedimento en la mejora del servicio. Esto nos lleva a establecer que la estrategia
esencial es la implementacién de un Sistema de Informacion Portuaria que sea sélido y
centralizado, que supere los simples registros en hojas de calculo y que permita la

organizacion y gestion de toda la informacién de manera estructurada y en tiempo real.

Esta centralizacion no solo solucionaria la lentitud en los registros, sino que también
proporcionaria una herramienta efectiva para la toma de decisiones administrativas,
permitiendo a la EPN tener un mejor entendimiento de sus flujos de trabajo, detectar patrones
de demanda y asignar recursos con mayor inteligencia. Ademas, el plan debe considerar la
transicion de un sistema manual y reactivo a uno que sea proactivo y automatizado,
demostrando a la comunidad y a los clientes que la EPN considera la modernizaciéon como
una prioridad institucional, tal como lo exigen las expectativas actuales de servicio. Sin una
base de datos solida, cualquier otra mejora seria meramente superficial, incapaz de asegurar
la precision, integridad y seguridad de la informacion, aspectos cruciales en la operacion

moderna del puerto.
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X. RECOMENDACIONES

Determinar el estado actual de los procesos de registro de carga y pasajeros

Se propone que la Empresa Portuaria Nacional realice evaluaciones periddicas y sistematicas
de los procesos de registro de carga y pasajeros, con el fin de identificar oportunamente
debilidades, errores recurrentes y cuellos de botella que afectan la eficiencia operativa. Estas
evaluaciones permitiran mantener un control continuo del desempefio del servicio y

facilitaran la toma de decisiones basadas en informacion real y actualizada.

Asimismo, se sugiere estandarizar los procedimientos de registro mediante la elaboracion e
implementacion de manuales operativos y formatos Unicos, los cuales garanticen
uniformidad en la recopilacion y manejo de la informacion. La estandarizacion permitira
reducir la variabilidad en los procesos, minimizar errores administrativos y asegurar una

atencion mas equitativa a los usuarios.

Se recomienda fortalecer los mecanismos de control interno y supervision durante los
procesos de documentacion y registro, a fin de asegurar la veracidad y consistencia de los
datos ingresados. La supervision constante contribuira a detectar fallas de manera temprana
y a aplicar acciones correctivas de forma inmediata, evitando que los errores se acumulen o

afecten la experiencia del usuario.

Finalmente, se plantea mejorar la coordinacion y comunicacion entre las areas
administrativas y operativas de la empresa, promoviendo el trabajo en equipo y el flujo
oportuno de informacion. Una comunicacion efectiva permitird optimizar los tiempos de
respuesta, mejorar la organizacion interna y elevar la calidad del servicio brindado a los

pasajeros y clientes de carga.
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Analizar los procesos internos de recepcion y clasificacion de encomiendas

Se recomienda reorganizar el espacio fisico destinado a la recepcion y clasificacion de
encomiendas, estableciendo un punto Unico y claramente sefializado que permita centralizar
el proceso y evitar la dispersion operativa. Esta reorganizacion facilitara el control del flujo

de mercancias y reduciré la confusion tanto para los usuarios como para el personal.

Asimismo, se propone disefiar e implementar protocolos estandarizados para la
manipulacion, clasificacion y almacenamiento de las encomiendas, considerando el tipo de
mercancia y su nivel de fragilidad. La aplicacion de estos protocolos permitird disminuir la

incidencia de dafios, extravios y errores en la clasificacion de la carga.

Se recomienda fortalecer la asignacion de recursos humanos, especialmente en temporadas
de alta demanda, con el objetivo de reducir los tiempos de espera y evitar aglomeraciones.
Contar con personal suficiente permitira ofrecer una atencién mas agil y ordenada durante el

proceso de recepcion de encomiendas.

Adicionalmente, se sugiere desarrollar programas de capacitacion contintia dirigidos al
personal operativo y administrativo, enfocados en manejo adecuado de la carga, atencion al
cliente y organizacion del trabajo. La capacitacion fortalecera las competencias del personal

y contribuird a mejorar la calidad del servicio.
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Formular estrategias para integrar bases de datos en los procesos de registro y control

Se recomienda implementar un sistema automatizado que permita la creacion y gestion de
una base de datos digital para el registro de pasajeros y carga. Este sistema facilitara el
almacenamiento seguro de la informacion, su actualizacion en tiempo real y la reduccion de

errores derivados del uso de registros manuales.

Asimismo, se sugiere integrar la base de datos con los procesos de venta de boletos, control
de abordaje y seguimiento de pasajeros, de manera que la informacion pueda ser verificada
de forma répida y eficiente. Esta integracion contribuird a disminuir los tiempos de espera 'y

a mejorar la organizacién del flujo de pasajeros.

Se recomienda capacitar al personal en el uso de herramientas tecnologicas y sistemas
informaticos, garantizando que cuenten con los conocimientos necesarios para operar
adecuadamente el sistema automatizado. La capacitacion permitird aprovechar al maximo

los beneficios de la digitalizacion y reducir la resistencia al cambio.

Se propone establecer medidas de seguridad informatica que protejan la informacion de los
usuarios, asegurando la confidencialidad, integridad y confiabilidad de los datos
almacenados en la base de datos. Estas medidas fortaleceran la confianza de los usuarios en

el sistema implementado.
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XI. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

8.1. Presupuesto

Presupuesto

RECURSOS HUMANOS, MATERIALES Y FINANCIEROS

Costo
N° Concepto Unidad de medida Cantidad Costo Total
Unitario
PRIMERA FASE
Equipos e Insumos de Campo
Transporte interno
1 Unidad 18 C$18.00 C$1,080.00
en Bluefields (Taxi)
2 Paquete telefonico | Servicio 8 C$200.00 C$1,600.00
Sub-Total C$2,680.00
SEGUNDA FASE
RECOPILACION DE DATOS
3 Fotocopias Unidad 600 C$2.00 C$1,200.00
Sub-Total C$1,200.00
TERCERA FASE
Informe Final de Monografia
Impresiones blanco
' 550 C$2.00 C$1,100.00
4 y negro Unidad
5 Impresiones a color | Unidad 250 C$5.00 C$1,250.00
6 Empastado Unidad 1 C$1,100.00 [C$1,100.00
7 Encolochados Unidad 8 C$60.00 C$480.00
Gastos de
_ ‘ 12 C$1,200.00 | C$14,400.00
8 representacion Unidad
Sub-Total C$18,330.00
INVERSION FINAL
Total C$22.210.00
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8.2. Cronograma de actividades

Para la ejecucion de la investigacion es necesario desarrollar las siguientes actividades:

.| Actividades

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

2025

2025

2025

2025

2025

2025

2025

2025

2025

2026

2026

Presentacion
de Protocolo
ala ACCES

X

Incluir
correcciones
sugeridas por
la ACCES

Presentar
protocolo
para
aprobaciéon

Validacion de
Instrumento

Aplicacion de
Instrumento

Tabulacion
de Datos

Analisis de
resultados

Presentacion
del  primer
borrador de la
Monografia

Correccion
de
monografia

Incluir
correcciones
sugeridas por
el jurado

10

Presentacion
de
monografia
final
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XIV. ANEXOS

5.2. Anexo 1. Guia de entrevista a usuarios.
Bluefields Indian & Caribbean University
BICU

Entrevista dirigida a los clientes de la Empresa Portuaria Nacional EPN de la ciudad de

Bluefields.

Estimado Sefor (a), la presente entrevista tiene como proposito, Gestionar la calidad del
registro de carga y pasajeros en la Empresa Portuaria Nacional, Bluff-Bluefields en el afio
2025 . La informacidon que usted nos suministre sera anénima y de mucha importancia para

el alcance de los objetivos de esta investigacion.

La presente entrevista es de tipo descriptiva, con preguntas abiertas y cerradas donde usted
deberé colocar una (X) sobre la linea de la opcion que considere correcto y preguntas abiertas
donde podré expresar sus ideas libremente. La informacion brindada por usted es anonima 'y

se publicard de manera general en la monografia posterior a su aprobacion y defensa.

Fecha de aplicacion: Género del encuestado: Etnia:

Gestion de calidad del registro de carga y pasajeros en la Empresa Portuaria Nacional, Bluff-

Bluefields en el afio 2025
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I. Estado actual de los procesos de registro y carga.

1. (Con qué frecuencia utiliza los servicios de la Empresa Portuaria Nacional en Bluefields?
a) () Nunca
b) ( ) Raramente
¢) () A menudo
d) () Siempre

2. (Harecibido una atencion rapida y eficiente en la documentacion y tramites en la empresa?
a) Si, siempre
b) A veces
c¢) No
Explique

3. (Cual considera que son las principales desafios por la que la empresa portuaria nacional no
ha implementado un registro de pasajeros y carga?
a. Falta de recursos humanos
b. Tecnologia insuficiente o inadecuada
c. Falta de conocimiento o capacitacion
d. No se considera una prioridad

Por qué?

4. En ;Qué aspectos cree que deberian mejorarse en el registro de pasajeros y carga?
a) () Tiempos de espera
b) ( ) Claridad en la informacion
¢) () Procedimientos de seguridad
d) ( ) Atencion al cliente

e) ( )Mencione otros
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5. ¢Puede describir una situacion reciente en la que el proceso de registro de carga o pasajeros

present6 alguna dificultad o mejora significativa?

II.  Analisis de los procesos de recepcion y clasificacion de encomiendas.

6. (Se siente conforme con el sistema manual para el registro de las encomiendas?

a. Si
b. No

Explique

7. ¢(Hanotado alguna mejora en el proceso de recepcion y clasificacion de encomiendas en los

ultimos meses?
a) ()Si
b) ( )No

¢) ( ) No estoy seguro/a

8. ¢ En una escala del 1 al 5, ;como calificaria su experiencia general con los procesos de
recepcion y clasificacion de encomienda en la EPN?
a) () 1-Muy insatisfecho
b) ()2 — Insatisfecho
¢) ()3 —Neutral
d) ()4 - Satisfecho
e) ()5 -Muy satisfecho

9. (Cudles considera que son los principales desafios en los procesos de recepcion y

clasificacion de encomiendas?
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10. ¢La clasificacion de las encomiendas se realiza en un solo punto de control o en varios

puntos dentro de la instalacion?

e a) En un solo punto de control
e b) En varios puntos de control

e ¢) No hay un control centralizado, depende del tipo de encomienda
Otras observaciones:

11. ;Existen incidencias frecuentes en los procesos de recepcion y clasificacion de

encomiendas?

e 2a) No, los procesos son estables
e b) Ocasionalmente ocurren incidencias

e ¢) Si, ocurren frecuentemente

12. ;Qué mojaras o cambios propondria para hacer mas eficiente el proceso de recepcion y

clasificacion de encomiendas ?

III.  Estrategias para la integracion de elementos relacionados a la creacion de bases
de datos en los procesos de registro y control de pasajeros.
13. ;Como cree que la falta de un sistema de registro y control automatizado afecta la
productividad de la Empresa Portuaria Nacional?
a) Creo que la falta de automatizacion dificulta la coordinacion y planificacion de las
operaciones.
b) No creo que la falta de un sistema automatizado tenga un impacto significativo en la
productividad del puerto.
¢) Me preocupa que la falta de automatizacién pueda generar retrasos y errores en el

procesamiento de la carga.
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14. ;Actualmente, la empresa utiliza una base de datos para gestionar el registro de pasajeros?

e 2a) Si, completamente digitalizada
e b) No, el proceso es manual

e ¢) Si, pero solo parcialmente

15. ;Considera que la implementacion de un sistema automatizado contribuya a tener una
experiencia de viaje mas segura y comoda para usted como pasajero?
a) Si, definitivamente
b) En cierta medida

¢) No, no lo creo

16. ;Estaria dispuesto(a) a proporcionar datos personales adicionales para mejorar y agilizar el
proceso de identificacion en futuros viajes?
a) Si
b) No

¢) Dependeria de la garantia de privacidad de mis datos

17. {Estaria dispuesto(a) a pagar un costo adicional por la implementacion de sistemas mas
avanzados de identificacion de pasajeros y carga si esto garantiza una mayor seguridad y
eficiencia?

a) Si
b) No

¢) Dependeria del monto adicional
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5.3. Anexo 2. Guia de entrevista a trabajadores
Bluefields Indian & Caribbean University
BICU

Entrevista dirigida a los trabajadores de la Empresa Portuaria Nacional EPN de la ciudad de

Bluefields.

Estimado Sefor (a), la presente entrevista tiene como proposito, Gestionar la calidad del
registro de carga y pasajeros en la Empresa Portuaria Nacional, Bluff-Bluefields en el afo
2025. La informacion que usted nos suministre sera anénima y de mucha importancia para

el alcance de los objetivos de esta investigacion.

La presente entrevista es de tipo descriptiva, con preguntas abiertas y cerradas donde usted
debera colocar una (X) sobre la linea de la opcidon que considere correcto y preguntas abiertas
donde podré expresar sus ideas libremente. La informacion brindada por usted es anénima 'y

se publicard de manera general en la monografia posterior a su aprobacion y defensa.

Fecha de aplicacion: Género del encuestado: Etnia:

Gestion de calidad del registro de carga y pasajeros en la Empresa Portuaria Nacional, Bluff-

Bluefields en el ano 2025

Proposito: Evaluar la gestion interna y la calidad de los procesos de registro de carga y

pasajeros en la EPN, Bluff-Bluefields.

Objetivo 1: Diagnosticar el estado actual de los procesos de registro de carga y
pasajeros.

1. ;Considera que los procedimientos actuales de registro de carga y pasajeros son

claros y estin estandarizados para todo el personal? * Marca solo un oOvalo.
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Si, estdn muy claros y se aplican consistentemente.

Parcialmente, hay areas de ambigiiedad o inconsistencia.

No, los procedimientos son poco claros o inexistentes.

2. ;Qué tan frecuente experimenta errores o inconsistencias en los datos ingresados

durante el registro de carga y/o pasajeros? * Marca solo un ovalo.

Nunca o casi nunca.

Raramente (1-2 veces al mes).

A menudo (semanalmente).

Siempre o muy frecuentemente (diariamente).

3. En una escala del 1 al 5 (donde 1 es Muy Lento y 5 es Muy Rapido), ;como calificaria
la eficiencia en el tiempo promedio que toma registrar a un pasajero o una unidad de

carga? * Marca solo un 6valo. 1 2 3 4 5

4. Mencione el principal cuello de botella o desafio que retrasa el proceso de registro de

carga o pasajeros en su area de trabajo. * (Pregunta abierta)

Objetivo 2: Determinar la necesidad de herramientas tecnolégicas y capacitacion del
personal.

5. ¢El sistema o método que utiliza actualmente para el registro (manual, parcialmente
digital, etc.) es eficiente y permite una correcta trazabilidad de los datos? * Marca solo

un ovalo.

Si, es totalmente eficiente y facil de rastrear.

Es funcional, pero con limitaciones en la trazabilidad.

No, es ineficiente y dificulta la localizacion de datos.
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6. ¢Con qué frecuencia se presentan fallas o problemas técnicos (ej. caida del sistema,
falta de equipos, etc.) que interrumpen su trabajo de registro? * Marca solo un évalo.

Raramente o nunca.

Ocasionalmente (1-2 veces al mes).

Frecuentemente (semanalmente).

Diariamente o varias veces por semana.

7. (Ha recibido usted capacitacion especifica sobre el uso de tecnologias para el registro
y manejo de datos en los ultimos 12 meses? * Marca solo un Odvalo.

Si’, y considero que fue adecuada.

Si’, pero considero que fue insuficiente.

No he recibido ninguna capacitacion

8. Si se implementara un nuevo sistema de registro automatizado, ;cual de los siguientes
aspectos considera mas importante que se aborde en la capacitacion? * Marca solo un

ovalo.

Manejo de equipos y software nuevos.

Seguridad y proteccion de datos (privacidad).

Resolucion de problemas técnicos comunes (troubleshooting).

Integracion del nuevo sistema con otros procesos del puerto.
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