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INTRODUCCION

El potencial de las comunicaciones y los transportes como motores del desarrollo
econdmico y social los ha convertido en uno de los temas prioritarios en la agenda
de los gobiernos del mundo, ya que esta infraestructura es fundamental para
apoyar el crecimiento sano y sostenido de la economia, asi como para mejorar la
cobertura y calidad de muchos servicios que tienen un alto impacto social.

La via maritima constituye una plataforma fundamental para apoyar el crecimiento
del comercio exterior de nuestro pais, el que se ubica ya como uno de los 10
exportadores mas dinAmicos de Latinoamérica, pues opera el 43 por ciento de las
exportaciones de la region.

Para seguir creciendo y participar en la economia global, México requiere de
puertos cada vez mas eficientes y competitivos, ya que constituyen el vinculo
fundamental con los cinco continentes. Estd demostrado que los paises que
cuentan con servicios eficientes de transporte maritimo dan a su comercio exterior
ventajas competitivas superiores.

Las modificaciones realizadas a la Ley de Puertos y su Reglamento, sin duda
alguna han permitido la evolucién y desarrollo de los puertos, logrando un nuevo
esquema de organizacion que promueve la inversion privada en el mantenimiento,
administracion y prestacion de servicios y crea puertos maritimos autosuficientes.

En este sentido, el servicio de pilotaje en los puertos requiere de conocimiento
especializado y experiencia en un area especifica y que muchos paises en el
mundo con diversos canales navegables y puertos, han considerado adecuado
administrar el servicio de pilotaje a nivel regional y local.

Reconociendo que los pilotos maritimos juegan un papel importante, estimulando
la seguridad maritima y proteccién del medio marino es importante mantener una
adecuada relacion entre el piloto que brinda el servicio en cada region del mundo,
el capitan del buque y el capitan de puerto.

En México, la Secretaria de Comunicaciones y Transporte (SCT) regula el servicio
de pilotaje a través de la Ley de Puertos, y otorga los certificados de competencias
correspondientes para permitir que pilotos nacionales brinden este servicio.

Tomando en consideracion lo anterior, el presente trabajo muestra la planeacién
que existe o no para la evolucion y desarrollo del servicio de pilotaje y la
congruencia con las Normas, Reglamentos y demas disposiciones que permitan
brindar condiciones de seguridad, economia, calidad y eficiencia a los usuarios y a
los prestadores del servicio.



Es de especial interés, mostrar el marco teérico y juridico que existe sobre la
materia portuaria y la planeacion para brindar estos servicios en los términos antes
sefalados.

La introduccion de nuevos esquemas de calidad por parte del Gobierno Federal
Mexicano y la imperante necesidad de mejorar la competitividad y productividad,
obliga a presentar un analisis para determinar si el camino seguido a la fecha para

el servicio de pilotaje es el adecuado o habrdn de definirse estrategias que
permitan cumplir con los requerimientos minimos de calidad en el servicio.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En virtud del monopolio del Sindicato Nacional de Pilotos de Puerto de México es
necesario proponer estrategias para combatirlo y elevar con ello la calidad en la
prestacion del servicio de pilotaje.

Sintomas (situacion prevaleciente)

Con la poca o nula evolucion y apertura del servicio de pilotaje se tiene:

1. Falta de planes y programas estratégicos para el servicio de pilotaje

¢ Es necesario identificar y analizar si se cuenta con planes estratégicos
concretos para la modernizacion y desarrollo del servicio.

2. Falta de reglamentacion o adecuacion del servicio de pilotaje
o Es necesario identificar y analizar si se cuenta con una reglamentacion
adecuada que contenga normas claras que permitan el desarrollo del
mismo.
o No hay certeza en el cobro de tarifas.
3. Deficiencia en la operacion y prestacion del servicio
o El servicio de pilotaje no cumple con las reglas de operacion de
puertos, registrandose un numero elevado de incidentes y un servicio
de calidad deficiente.
4. Escasa o nula competitividad
o Es necesario identificar y analizar las actuales relaciones y contratos

de trabajo para determinar si se esta privilegiando el monopolio
sindical.



La presencia del monopolio en el servicio bloquea la incorporacion de
nuevos pilotos.



CAPITULO|l. MARCO CONCEPTUAL DE LA
ADMINISTRACION

En el estudio, y andlisis de la Administracion Portuaria y en particular del servicio
de pilotaje, se abordaran en este capitulo las principales definiciones y
concepciones que se tienen sobre la administracion y todo lo que en ella se
engloba, con el objeto de proporcionar elementos basicos de analisis y la
presentacion de las estrategias que se proponen para mejorar el servicio.

1.  ADMINISTRACION: CONCEPTO E IMPORTANCIA

Dentro de las diversas definiciones que se tienen de administracion se considera
importante citar la proporcionada por Agustin Reyes Ponce, que sefala: “La
administracion es el conjunto sistematico de reglas para lograr la maxima

eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo social™.

Se puede decir también que la administracion es un proceso para lograr
eficientemente los objetivos de la organizacion, a través de coordinar todos los
recursos y con la colaboracion del factor humano.

Asi, se puede citar de manera simple, que en toda actividad que se realiza se
debe plantear una meta u objetivo y planear la manera en la cual podemos
conseguirlo en un menor tiempo y con menos recursos para ejecutarlo.

2. PRINCIPIOS GENERALES DE ADMINISTRACION

En la Enciclopedia Salvat se establece que un principio es: “Cualquiera de las
primeras proposiciones o verdades por donde se empieza a estudiar, y son los
rudimentos y como fundamentos de ellas™

La mayoria de los autores clasicos de la administracion, definen a los principios:
“Como normas o leyes capaces de resolver los problemas de un organismo
social.”

Por lo tanto, podemos decir que los principios de administracion son: verdades
primordiales que sirven como una guia para resolver los problemas dentro de la
organizacion.

! Reyes Ponce, Agustin; “ Administracion Moderna”; Editorial LIMUSA; México, 1992; p. 26.
2 Enciclopedia Salvat Diccionario; Tomo 10; Salvat Mexicana de Ediciones, S. A. de C. V.; México, 1983
tomo 10; p. 2730.




En el afio de 1911, Frederick W. Taylor publicO su obra “The principles of
Scientific Management.”, y establece cuatro principios basicos de la administracion
cientifica que son los siguientes:

a) Principio de planeamiento
En el cual se evita que el trabajador improvise su trabajo.

b) Principio de Preparacion
En este punto se logra que el empleado obtenga una capacitacion para
desarrollar mejor su trabajo y; por consiguiente, mejore su productividad.

c) Principio de Control
Se supervisa al trabajador para que realice adecuadamente su trabajo.

d) Principio de Ejecucion
Se distribuye la responsabilidad en las labores de trabajo.

Taylor empezé a crear los principios de acuerdo a las observaciones hechas en
aquella época, pensando en obtener la mejor productividad sobre la base de
tiempos y movimientos.

En Francia, Henri Fayol publicé su libro llamado "Administration Industrielle et
Genérale” en el afio de 1916, donde aparecen por primera vez los principios de la
administracion, que son los siguientes:

a) Division del trabajo
Este principio se refiere a la manera de especializar las funciones de los
miembros de la organizacion.

b) Autoridad y responsabilidad
Fayol considera relacionadas la autoridad y la responsabilidad, sefialando que
no se puede dar una sin la otra y viceversa.

c) Disciplina
Los miembros de la organizacion se deben apegar a las reglas establecidas.

d) Unidad de mando
Significa que cada empleado debe recibir 6rdenes de un solo jefe.

e) Unidad de direccién
Los objetivos y los planes de la organizacion deben de ser guiados y
coordinados por un solo jefe.

f) Subordinacién del interés individual al interés general
Este punto dice que los intereses de la organizacién deben de ser cumplidos
satisfactoriamente antes de los intereses personales.



Q)

h)

)

K)

Remuneracion del personal
Los miembros de la organizacion deben de recibir un pago justo de acuerdo a
las labores que realicen dentro de ésta.

Centralizacion

La autoridad debe estar concentrada o dispersa en la organizacion, de acuerdo
a las circunstancias propias que determinen los mejores resultados finales a la
misma.

Linea de autoridad
Los miembros de cada organizacion estan regidos por una cadena que
empieza por el escalon mas alto hasta el mas bajo.

Orden
Este punto para la organizacion, se puede definir como “cada cosa en su lugar
y un lugar para cada cosa”

Equidad

Las personas que ejerzan la administracion deben tener la lealtad y devocion
del personal que labora dentro de la organizacién, por medio de justicia y
cortesia en el trato.

Estabilidad en el trabajo
Este principio muestra que la constante rotacién de personal es signo de una
mala administracion, por consiguiente, hay que evitarlo.

m) Iniciativa

Este punto invita a crear y ejecutar un plan y a su vez, dice que debemos
fomentar y promover la creatividad dentro de los trabajadores de la
organizacion.

Espiritu de equipo.

Este principio muestra la importancia de crear grupos de trabajo para mejorar
el ambiente de trabajo, que nos ayude a aumentar la productividad y haya una
mayor participacion de los empleados.

Cabe sefialar que Henri Fayol cre6 estos principios en base a la observacion,
conceptos e ideas ya hechas, logrando establecerlos hasta nuestros dias.

3.

EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Uno de los mas destacados autores mexicanos en la materia administrativa,
Agustin Reyes Ponce, hace una definicion sobre el proceso administrativo: “Todo



proceso administrativo, es de suyo unico, forma un continuo inseparable en el que
cada parte, cada acto, cada etapa, tienen que estar indisolublemente unidos con
los demas, y que, ademas, se dan de suyo simultaneamente”.

El proceso administrativo en su concepto mas sencillo es “la administracion en
accion™. La administracién comprende varias funciones o etapas necesarias de
conocer para aplicarlas a cualquier estructura, al conjunto de las etapas se conoce
con el nombre de proceso administrativo. La separacién de elementos se emplea
con fines metodoldgicos y analiticos, ya que las etapas estan interrelacionadas y
se dan como un proceso integral.

Se puede decir que un proceso es: el conjunto de etapas o pasos primordiales
para la realizacion de cualquier tarea administrativa.

Lyndall Urwick® hace una separacién fundamental en el proceso administrativo,
llamandolas, fase mecanica y fase dinamica.

1. Fase mecanica
Esta es la parte tedrica de la administracién o sea la parte estructural de la
misma y tiene una proyeccion hacia el futuro.

2. Fase dinamica
Se refiere a la parte operacional, se encarga de ver que se hagan las
actividades y revisar como se han realizado dentro de la organizacion.

El siguiente paso es identificar, dentro de cada fase, los elementos o sectores que
le corresponden a cada una de ellas.

Henri Fayol® establece que los elementos de la administracién son las etapas o
pasos principales a través de los cuales se realiza el proceso administrativo.

Dentro de la administracion, los principales exponentes cuentan con diferentes
criterios en los elementos o factores que integran el proceso administrativo; entre
los cuales, encontramos a Henri Fayol, Lyndall Urwick, Koontz y O"Donnell,
George R. Terry, Agustin Reyes Ponce, José Antonio Fernandez Arena e Isaac
Guzman Valdivia.(Cuadro 1).

“Elementos o Factores del Proceso Administrativo”’

(CUADRO 1)

[ AuTOR | ANO | ELEMENTOS O FACTORES

% Reyes Ponce, Agustin. Op.Cit. p53

4 Miinch Galindo, Lourdes; “ Fundamentos de Administracion”; Editorial Trillas; México, 1997; p. 29.

® Rojasy Aguilar, Hugo; “Administracién”; Instituto Politécnico Nacional; México, 1996; p. 43.

® Reyes Ponce, Agustin; op. cit.; p. 58.

" Fernandez, Arena José Antonio; “El proceso Administrativo”; Editorial DIANA; México; 1991; p. 75.




HENRY FAYOL 1886 prevision Organizacion ComaT‘dO ., control
coordinacion

LYNDALL prevision o comando

URWICK 1943 planeacion Organizacion coordinacion control

KOONTZ Y . . ! o . L

O’ DONNELL 1955 planeacion Organizacion  integracion direccion control

GEORGE R. o o . o

TERRY 1956 planeacion Organizacion ejecucion control

AGUSTIN prevision o . - o

REYES PONCE 1960 planeacion Organizacion integracion (direccion control

ISAAC o o ! L, . i

GUZMAN V. 1961 planeacion Organizacién integracion direccion control

J, ANTONIO 1965 laneacion decisibn motivacién implementacion control

FERNANDEZ A. i comunicacion

La mayoria de las organizaciones manejan un proceso administrativo de cuatro
elementos, mismos que seran considerados en la presente investigacion ya que
son los mas difundidos y aceptados en casi todo el mundo de la administracion.

Sin embargo, es importante hacer referencia que para la administracion en
México, su principal exponente es Agustin Reyes Ponce, el cual propone seis
elementos del proceso administrativo, en base en lo propuesto por Terry y Koontz
y O’Donnell, donde so6lo descompone la planeacién en dos partes y explica
detalladamente los pasos a seguir dentro de la administracion sin ser demasiado
practico o exagerado en los factores, y por lo tanto, se citaran a ellos. (cuadro 2).

Proceso Administrativo®

(CUADRO 2
FASES ELEMENTOS ETAPAS
Objetivos
1. Previsién Investigaciones
Cursos Alternativos
Politicas
A. Mecanica 2. Planeacion Procedimientos .
Programas, pronosticos,
presupuestos.
Funciones
3. Organizacion Jerarquias

Obligaciones

8 Reyes Ponce, Agustin; op. cit.; p. 64.



Seleccién

Introduccién

Desarrollo

Integracién de las cosas

Autoridad
B. Dinamica 5. Direccion Comunicacion
Supervision

4. Integracion

Su establecimiento
6. Control Su operacion
Su interpretacion

Agustin Reyes Ponce considera como el primer paso fundamental de su proceso
la division hecha por Lyndall Urwick, que es la fase mecéanica y la fase dinamica,
después, relaciona los elementos con preguntas asignadas en cada una y que son
respondidas al momento de su aplicacion:

Previsioén: responde a la pregunta ¢ Qué puede hacerse?

Planeacion: responde a la pregunta ¢ Qué se va hacer?
Organizacion: responde a la pregunta ¢ Como se va a hacer?
Integracion: responde a la pregunta ¢, Con qué se va a hacer?
Direccion: responde al problema ver que se haga correctamente.

Control: responde a la pregunta ¢ Cémo se ha realizado?

3.1 CONCEPTO DE PLANEACION

“La planeacion consiste en la determinacion del camino concreto de accion que
habrd que seguir, fijando los principios que lo habran de presidir y orientar, la
secuela de operaciones necesarias para alcanzarlo, y la fijacion de tiempos,

unidades, etc.”®.

3.2 CONCEPTO DE ORGANIZACION
Se refiere a la “estructuracion técnica de las relaciones, que deben darse entre las

jerarquias, funciones y obligaciones individuales imprescindibles en un organismo
social para mejorar la eficiencia™®.

° Reyes Ponce, Agustin; op. cit.; p. 64.
19 Reyes Ponce, Agustin; op. cit.; p. 64.



3.3 CONCEPTO DE DIRECCION

“Es impulsar, coordinar y vigilar las acciones de cada persona y grupo de una
organizacién, con el fin de que el conjunto de todas ellas realice del modo mas
eficaz los planes sefialados™".

3.4 CONTROL

“Consiste en el establecimiento de sistemas o métodos que nos permitan medir los
resultados actuales y pasados en relacion con los esperados, con el fin de saber si

se ha obtenido lo que se esperaba, corregir, mejorar y formular nuevos planes™?.

4. LA PLANEACION

Para que la alta direccién pueda organizar, dirigir o controlar, antes deben elaborar
planes que den la direccion y propésito a la organizacion, que decidan qué,
cuando, como y quién. Los planes son importantes en la alta gerencia y muy
especialmente para el caso de las estrategias del servicio de pilotaje.

La planeacién es un proceso que no termina cuando se acepta un plan, los planes
deben ponerse en practica. En cualguier momento durante el proceso de
implantacion y control, tal vez los planes requieran modificacion para que no se
tornen inutiles o perjudiciales; en ocasiones la replaneacion es el factor decisivo
que lleva al éxito final.

Dentro del desarrollo del caso que se aborda en el capitulo 1V, se partira de la
verificacion y analisis de planes y objetivos que se tienen en el servicio de pilotaje,
para posteriormente con base a las etapas de planeacion que se describen mas
adelante, emitir las estrategias para este servicio.

Un aspecto importante de la planeacién, es la toma de decisiones, (proceso que
consiste en desarrollar y seleccionar un curso de accion para resolver un problema
concreto).

Las organizaciones que llevan largo tiempo operando en un ambiente estable,
tienden a perder flexibilidad y el cambio les parece dificil o imposible, por ello los
gerentes necesitan monitorear constantemente los factores relevantes del
ambiente a fin de que la empresa se adapte cuanto antes a las nuevas
situaciones.

! Reyes Ponce, Agustin; op. cit.; p. 64.
12 Reyes Ponce, Agustin; op. cit.; p. 64



Deben anticiparse a las sorpresas, para lo cual deben establecer procedimientos
para recabar datos sobre el funcionamiento de la empresa, asi si hay divergencias
graves respecto a las normas establecidas, deben imponer las medidas
correctivas.

4.1 ETAPAS DE LA PLANEACION

Los 4 pasos de la planeacién son:

a)

b)

d)

Establecer una meta o un conjunto de metas:

La planeacion comienza con las decisiones acerca de lo que la organizacion
o0 sub unidad necesitan o0 quieren, determinar las prioridades y ser
especificos respecto a los objetivos les permitira canalizar sus recursos con
eficacia.

Definir la situacion actual:

Debemos preguntarnos: ¢A qué distancia se halla de sus metas la
organizaciéon o sub unidad?, ¢de qué recursos se dispone para alcanzarlas?,
s6lo después de analizar el estado actual pueden trazarse los planes
necesarios para el progreso?

Identificar las ayudas y barreras de las metas:

¢, Qué factores en el ambiente interno y externo ayudan a la organizaciéon a
lograr sus metas?

¢, Qué factores podrian crear problemas?

Desarrollar un plan o un conjunto de acciones para alcanzar la meta o
metas:

Esta etapa requiere varios cursos de accion alternos para conseguir la meta o
metas deseadas, evaluar las alternativas y escoger entre ellas la mas idonea.
En este paso es donde se toman decisiones referentes a acciones futuras y
donde son mas importantes las pautas de la toma eficaz de decisiones.

4.2 OBJETIVOS, PLANES, Y PROGRAMAS

Se dice que un objetivo es un enunciado breve que define de forma clara y
especifica los resultados esperados en cada direccion general.

De esta manera, tenemos que los objetivos deben estar orientado a resultados,
enfatizar la idea principal o area de logro de ser alcanzables en un tiempo
establecido y medibles.



Los planes pueden dividirse en estratégicos y operacionales:

e Planes estratégicos: son los disefiados para ayudar a cumplir los planes u
objetivos principales o las metas.

e Planes operacionales: indican los detalles de cémo se van a realizar los
planes estratégicos.

Los planes dan a la organizacion sus objetivos y fijan el mejor procedimiento para
obtenerlos.

Ademas permiten:

e Que la organizacion consiga y dedique los recursos para alcanzar los
objetivos.

e Que los miembros realicen las actividades acordes a los objetivos y
procedimientos escogidos.

e Que el progreso en la obtencién de los objetivos sea vigilado y medido.
Los programas comidnmente muestran:
e Los pasos principales que se requieren para conseguir un objetivo.

e La unidad o miembro de la asociacion encargado de cada paso.
e Elordeny la sincronizacion de cada paso.

El programa se acompafia de un presupuesto o conjunto de presupuestos de las
actividades requeridas. Cualquiera que sea su extension especificard muchas
actividades y asignaciones de recursos dentro de un esquema general que puede
abarcar otros planes de un solo uso.

Finalmente, es importante sefialar el nexo entre planeacion y control, ya que los
planes se llevan a cabo a través de acciones detalladas tendientes a la obtencién
de objetivos especificos, es la ejecucion de los planes donde se pasa a la funcién
del control.

El control no puede tener lugar si no existe un plan, y éste tiene pocas
probabilidades de éxito a menos que se hagan esfuerzos para monitorear su
progreso.

Asi, se tiene que la elaboracién de presupuestos es el nexo mas comun entre la
planeacién y el control. El presupuesto siempre forma parte del proceso de



planeacion porque guia las decisiones referentes a la asignacion de recursos para
obtener metas.

4.3 LA PLANEACION ESTRATEGICA

Se dice que una estrategia es: “la perspectiva de lo que una organizacion intenta
hacer y también la perspectiva de lo que eventualmente hace, sin importar si en un
principio deseaba realizar esas acciones”.

De esta manera se tiene que la Planeaciéon Estratégica es el proceso de
seleccionar las metas de una organizacion, determinar las politicas y programas
necesarios para lograr los objetivos especificos que conduzcan a las metas y el
establecimiento de los métodos necesarios para asegurarse de que se pongan en
practica las politicas y programas estratégicos.

La planeacion estratégica se ocupa de cuestiones fundamentales y da respuestas
a preguntas tales como:

¢, En qué negocio estamos y en qué negocio deberiamos estar?
¢, Qué son nuestros clientes y quienes deben ser?

Ademas, ofrece un marco de referencia para una planeacién mas detallada y para
las decisiones ordinarias; supone un marco temporal mas largo que otros tipos de
planeacién; y ayuda a orientar las energias y recursos de la organizacion hacia las
actividades de alta prioridad.

Antes de pasar al tema de la calidad, el marco conceptual referido hasta ahora
servirh como ya se menciond, para la definicibn de estrategias del servicio de
pilotaje que permitan que este servicio proporcionado en los puertos de México,
puedan ser mas competitivos y de calidad.

5. LA CALIDAD

La utilizacion de marcas de calidad en productos y servicios (certificacion de
servicios) es una herramienta cada vez mas utilizada por diferentes sectores
productivos para promover la mejora de esos productos o servicios y como
herramienta para transmitir al consumidor final dicha mejora. Existen experiencias
de éxito tanto a nivel nacional como internacional, promovidas por las
administraciones publicas y por los propios sectores econémicos. Describiremos a
continuacion el origen y concepcion del término “calidad”, con el objeto de tener
referencia y poder incorporar algunos elementos en la definicion de estrategias del
servicio de pilotaje en México.

5.1 EL ORIGEN DEL MOVIMIENTO



En junio de 1950, cuando el Dr. Edward Deming impartié su célebre seminario,
poco se pensaba en la gran revolucion industrial a que daria lugar, pues solo él
creia en el impacto futuro de esta nueva tecnologia y, en 1960, el emperador
Hiroito lo condecor6 con la Segunda Orden del Sagrado Tesoro, pues los
japoneses reconocieron rapidamente sus aportes, asi que en su discurso lo
homenajed diciéndole: “...el pueblo japonés atribuye a su trabajo en el Japon el
renacimiento de la industria japonesa y su éxito en llevar a los mercados de todo
el mundo sus radios y partes, sus transistores, camaras, binoculares y maquinas
de coser”. En esa fecha, los occidentales todavia no advertiriamos el cambio

japonés™3.

El Dr. Deming nacio en octubre de 1890, Ingeniero especializado en estadistica,
cuya formacion clave fue recibida del Dr. Walter J. Shewart, con quien cred
enfoques y herramientas estadisticas aplicadas a la industria.

Cuatro afos después de iniciar Deming sus trabajos en Japoén llegé el Dr. Joseph
M. Juran a compartir dichos enfoques, sobre los que hicieron el libro “Manual de
control de calidad”.

El Dr. Juran naci6 en Rumania en 1908, Ingeniero y Abogado, con fuerte
formacion estadistica también aplicada a la industria.

Otro personaje destacado al respecto es el Dr. Kaoru Ishikawa, quien nacié en
1915, graduado en quimica aplicada por la Universidad de Tokio, se le reconoce
como el impulsor de los circulos de calidad, a partir de 1962.

Su incursion en sistemas de calidad es anterior a Deming, pues él organizo el ciclo
de conferencias que impartié6 Deming en 1950, dado que afirmaba que “nadie es
profeta en su tierra” y a €l ya nadie le creia, pensd que un extranjero podria
convencerlos.

En 1954 Juran revitalizé el movimiento hacia la calidad en Japén, pero el
verdadero iniciador del movimiento internacional de calidad fue justamente
Ishikawa.

Philip Crosby no fue pionero de este movimiento, pero desarrollé un sistema de
prevencion para cumplir con los requisitos del cliente, y su medicion se basa en
los costos del incumplimiento y la norma de ejecucién de todo el personal es, cero
defectos.

5.2 CONCEPTOS BASICOS SOBRE CALIDAD

¥ OAKLAND, S. JOHN, “Administracién por Calidad Total”, Ed. Grupo Patria, México 2003. 3 pp




W. Edwards Deming, define calidad como: “Calidad es traducir las necesidades
futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la

calidad puede estar definida solamente en términos del agente™*.

Joseph M. Juran, sefiala que “La palabra calidad tiene mdltiples significados, dos
de ellos son los mas representativos.

a) La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan
en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del
producto.

b) Calidad consiste en “libertad después de las deficiencias™>.

Kaoru Ishikawa, dice: “De manera somera calidad significa calidad del producto.

Mas especifico, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la

informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad

de la compaifiia, calidad de objetivos, etc™®.

Philip B. Croshy, sefala: “Calidad es conformidad con los requerimientos. Los
requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no haya
malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar
conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es una

ausencia de calidad"’.

5.3 IMPORTANCIA

En resumen, se dice que calidad es: Cumplir con los requerimientos que
necesita el cliente con un minimo de errores y defectos.

Como se ha mencionado anteriormente, la importancia que representa la calidad
radica en satisfacer las necesidades de los clientes, esto trae como consecuencia
gue surja en las organizaciones la importancia de tener calidad en todas ellas.

De acuerdo con Carlos Colunga Davila, la importancia de la calidad se traduce
como “los beneficios obtenidos a partir de una mejor manera de hacer las cosas y
buscar la satisfaccion de los clientes, como pueden ser: la reduccién de costos,

presencia y permanencia en el mercado y la generacién de empleos™®.

4 Deming, W. Edwards; “Calidad, productividad y competitividad alasalidadelacrisis’; Editorial Diaz de
Santos; Madrid, 1989.

15 Juran, Joseph M.; “ Juran y la Planificacion de lacalidad”; Editorial Diaz de Santos; Madrid, 1990.

181 shikawa, Kaoru; “ ;Qué es control total de la calidad?”; Editorial Normal; Colombia, 1986.

Y7 Crosby, Philip B.; “Laorganizacion permanece exitosa’; Editorial McGraw-Hill; México, 1988.

'8 Colunga, Davila Carlos; “Lacalidad en el servicio”; Panorama Editorial; México, 1995; pp.. 21-22.




a) Reduccién de costos

Automaticamente los costos se reducen ya que la organizacion tendrd menos
reprocesos, con esto, las piezas que se desechaban, ahora seran utilizadas, las
personas que se encargaban de volver a reprocesar dichas piezas, ahora podran
dedicarse a la produccion y el tiempo que le dedicaban a este mismo los podran
utilizar para innovar nuevos productos o mejorar sus sistemas de produccion,
también ocasionando un ahorro en el tiempo y los materiales ocupados para la
elaboracion del producto.

b. Disminucion en los precios

Como consecuencia en la reduccion de costos, ocasionado por el menor uso de
materiales, por la reducciéon en los reprocesos, por el menor desperdicio y por el
menor desgaste humano, la productividad aumenta considerablemente y el precio
del producto o servicio puede ser menor.

C) Presencia en el mercado

Con una calidad superior a la de la competencia, con un precio competitivo, con
productos innovadores y cada vez mas perfeccionados, el mercado reconoce la
marca creando una confiabilidad hacia los productos fabricados o servicio
otorgados; lo que redunda en una presencia sobresaliente en el mercado.

d) Permanencia en el mercado

Como consecuencia de las ventajas antes mencionadas, la empresa tiene alta
probabilidad de permanecer en el mercado con una fidelidad por parte de los
consumidores.

e) Generacion de empleos.

Al mejorar la calidad, con un precio competitivo, con presencia y permanencia en
el mercado, se pueden proporcionar mas empleos, que a su vez demuestra un
crecimiento en la organizacion y cumple integramente con uno de los objetivos de
la empresa.

54 OBJETIVOS

Los objetivos de la calidad pueden ser vistos desde diferentes puntos de vista.
Por una parte se busca la completa satisfaccién del cliente para diferentes fines,
por otra parte puede ser el lograr la maxima productividad por parte de los
miembros de la empresa que genere mayores utilidades, también se puede ver
como un grado de excelencia, o bien puede ser parte de un requisito para
permanecer en el mercado aunque no se esté plenamente convencido de los
alcances de la calidad.

Sin embargo, el objetivo fundamental y el motivo por el cual la calidad existe, es el
cumplimiento de las expectativas y necesidades de los clientes. Carlos Colunga
Davila lo establece de la siguiente manera: “Calidad es satisfacer al cliente.
¢, Como?, cumpliendo con los requerimientos y prestando un buen servicio. ¢ Hasta



donde?, hasta donde la accion tomada ayude a la permanencia de la empresa en
el mercado. Ese es el limite™®.

5.5 PRINCIPIOS
Jesus Alberto Viveros Pérez?°, dice que la calidad se establece por 13 principios:

Hacer bien las cosas desde la primera vez.

Satisfacer las necesidades del cliente (tanto externo como interno
ampliamente).

3. Buscar soluciones y no estar justificando errores.

4.  Ser optimista a ultranza.

5. Tener buen trato con los demas.

6. Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.

7

8

9

N =

Ser puntual.
Colaborar con amabilidad con sus comparieros de equipo de trabajo.
. Aprender a reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos.
10. Ser humilde para aprender y ensefiar a otros.
11. Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo.
12. Serresponsable y generar confianza en los demas.
13. Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos.

Todo lo anterior lleva a un producto o servicio con calidad, al tener mas calidad se
puede vender mas y se tiene un mejor servicio, por consiguiente, se genera mas
utilidad, que es uno de los objetivos principales de todas las empresas.

5.6 REQUISITOS

Cuauhtémoc Anda Gutiérrez?*, manifiesta que en una organizacién encaminada
hacia la calidad, se deben tomar en cuentan los siguientes requisitos para lograrla:

1. Se debe ser constante en el propdsito de mejorar el servicio y el producto.

2. Al estar en una nueva era econdOmica, estamos obligados a ser mas
competentes.

3.  El servicio o producto desde su inicio debe hacerse con calidad.

4. El precio de los productos debe estar en relacion con la calidad de los

mismos.
5. Se debe mejorar constantemente el sistema de produccion y de servicio, para
mejorar la calidad y la productividad para abatir asi los costos.

19 Colunga, Dévila Carlos; “ Administracién paralacalidad”; Panorama Editorial; México, 1995; p. 68

2 \/iveros, Pérez Jestis Alberto; “ Apuntes de Principios y modelos de calidad.”; derechos reservados, 2002.
2t Anda, Gutiérrez Cuauhtémoc; “Administracion y calidad”; LIMUSA Noriega Editores; México, 1995; pp.
108-109.




Hay que establecer métodos modernos de capacitacién y entrenamiento.

Se debe procurar administrar con una gran dosis de liderazgo, a fin de

ayudar al personal a mejorar su propio desemperio.

8. Se debe crear un ambiente que propicie la seguridad en el desempeio
personal.

9. Deben eliminarse las barreras interdepartamentales.

10. A los trabajadores en lugar de metas numéricas se les debe trazar una ruta a
seguir para mejorar la calidad y la productividad.

11. Eltrabajador debe sentirse orgulloso del trabajo que realiza.

12. Se debe impulsar la educacion de todo el personal y su auto desarrollo.

13. Se deben establecer todas las acciones necesarias para transformar la

empresa hacia un fin de calidad.

No

Estos requisitos se deben tomar en cuenta para que toda organizacion logre
implantar la calidad tanto en los productos que ofrece como en el servicio que
brindan, esto sélo se puede alcanzar siendo perseverantes en aplicar los pasos
antes mencionados, con el fin de hacer de la calidad un compromiso para cada
uno de los miembros de la institucion.

5.7 FILOSOFIAS

Para poder entender mejor la calidad es importante conocer a los grandes
maestros creadores de las diferentes filosofias, asi como el entorno en el que se
desarrollaron.

A continuacion se dan las aportaciones de los principales Maestros, también
llamados por los medios publicitarios “Gurus de la Calidad”, que se dieron a
conocer después de la Segunda Guerra Mundial. El impacto de sus filosofias y
conceptos ayudo a construir el renacimiento de Japon como potencia industrial.

La filosofia de William Edwards Deming?.

William Edwards Deming (1900-1993),hombre dedicado al estudio de la
estadistica, en los Estados Unidos de Norteamérica, que sentd una de las
principales bases en lo referente al control estadistico de la calidad, en 1927
conoci6 al Dr. Shewhart, con el que trabajo estrechamente impartiendo una serie
de cursos sobre el control estadistico del proceso en la Universidad de Stanford.
En el verano de 1950 ensefid en el Japon la técnica del control estadistico del
proceso y la filosofia de la administracion para la calidad, ese mismo afio, la Unién
de Ciencia e Ingenieria Japonesa (UCIJ) instituy6 el Premio Deming a la calidad y
confiabilidad de productos y servicios.

Sus principales aportaciones fueron los 14 puntos de Deming:

2 Deming, W. Edwards; op. Cit.



Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio. Con el
objetivo de llegar a ser competitivos, de permanecer en el negocio y de
proporcionar puestos de trabajo.

Adoptar la nueva filosofia.

Nos encontramos en una nueva era economica y los diferentes objetivos deben
ser conscientes del reto, deben aprender sus responsabilidades y hacerse
cargo del liderazgo para cambiar.

Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad.

Eliminar la necesidad de la inspeccion en masas, incorporando la calidad
dentro del producto en primer lugar desde una buena capacitacién al trabajador
hasta la post-venta.

Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio.
En vez de ello, minimizar el costo total. Tender a tener un sélo proveedor para
cualquier articulo, con una relacion a largo plazo de lealtad y confianza.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio, para
mejorar la calidad y la productividad, y asi reducir los costos continuamente.

Métodos modernos de capacitacion.
Es de vital importancia la actualizacion en la capacitacion para aprovechar
tanto maquinas, herramientas, materias primas.

Implantar métodos de liderazgo.

El objetivo de la supervisién deberia consistir en ayudar a las personas y a las
maquinas y aparatos para que hagan un trabajo mejor. La funcion supervisora
de la direccion necesita una revision asi como la supervision de los operarios.

Eliminar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia para la
compafia.

Romper las barreras entre los departamentos.
Las personas en investigacion, disefio, ventas y produccién deben trabajar en
equipo, para prever los problemas de produccion y durante el uso del producto
que pudieran surgir, con el producto o servicio.

10.Eliminar los eslogan, exhortaciones y metas para pedir a la mano de obra cero

defectos y nuevos niveles de productividad. Tales exhortaciones so6lo crean
mas relaciones adversas, ya que el grueso de las causas de la baja calidad y la
baja productividad pertenecen al sistema y por tanto caen mas alla de las
posibilidades de la mano de obra.

11. Este punto se divide en dos:

Eliminar los estandares de trabajo (cupos) en planta. Sustituir por el
liderazgo.



b) Eliminar la gestibn por objetivos. Eliminar la gestion por numeros, por
objetivos numéricos. Sustituir por el liderazgo.

12. Se exponen dos puntos:

a) Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho a estar orgulloso
de su trabajo. La responsabilidad de los supervisores debe virar de los meros
numeros a la calidad.

b) Eliminar las barreras que privan al personal de direccidén y de ingenieria de su
derecho a estar orgullosos de su trabajo. Esto quiere decir, entre otras cosas,
la abolicién de la calificacion anual o por méritos y de la gestion por objetivos.

13. Implantar un programa riguroso de educacién y auto mejora.
El enriguecimiento del conocimiento en el personal, serd de suma
importancia en la mejora de su productividad dentro de la empresa.

14. Poner a todo el personal de la compafia a trabajar para conseguir la
transformacion.

La transformacion es tarea de todos, es decir, involucrar a todos a cumplir con la
calidad.

La filosofia de Joseph M. Juran®.

Joseph M. Juran, Ingeniero, Abogado y Asesor Rumano, nacionalizado
Estadounidense que inici6 sus seminarios administrativos en Japon en 1954,
recibio la Orden del Tesoro Sagrado, concedida por el Emperador de Japén, por el
"desarrollo del control de calidad en Japdn y el favorecimiento de la amistad entre
los Estados Unidos y Japén". Ha publicado once libros, entre los que destacan:
"Manual de control de calidad de Juran”, "Juran y el liderazgo para la calidad", y
"Juran y la planificacion para la calidad".

La filosofia de Juran consta de cinco puntos, que son:

1. Medir el costo de tener una calidad pobre.
Al identificar en forma total los costos que nos acarrearia tener una mala
calidad, hacer conciencia a todos para tratar de lograr siempre la mejor calidad
en todos los aspectos.

2. Adecuar el producto para el uso.
Fabricar un producto o servicio ideal que satisfaga las necesidades del cliente
plenamente. También se aplica de dos maneras:

a) El efecto principal se acusa en las ventas, por lo general la mayor calidad
cuesta mas.

2 Juran, Joseph M.; op. cit



b) El efecto principal se acusa en los costos, por lo general la mayor calidad
cuesta menos.

3. Lograr conformidad con especificaciones.
Estar en trato constante con el cliente final para saber si se han cumplido sus
expectativas con el producto o servicio ofrecido.

4. Mejorar proyecto por proyecto.
Se refiere que al realizar un servicio o producto se haga con la mejor calidad
posible y al efectuar el proximo servicio o producto se supere la calidad.

5. La calidad es el mejor negocio.
Invertir en la calidad es un excelente negocio, por los magnificos resultados
gue trae consigo, como son: ser competitivos, aumentar las ganancias,
satisfacer al cliente, reducir los desechos, etc.

Los principios sefalados por Juran nos indican lo siguiente:

wnN e

Crear conciencia de la necesidad y oportunidad para la mejoria.
Establecer metas para la mejoria.
Organizar para lograr las metas (establecer un consejo de calidad, identificar

los problemas, seleccionar proyectos, nombrar equipos, etc.)

©ooNOoOOA

Proporcionar entrenamiento.

Realizar proyectos para solucionar problemas.
Informar sobre el progreso.

Otorgar reconocimientos.

Comunicar los resultados.

Mantener registro de los resultados.

10 Mantener el impulso al hacer que la mejoria anual sea parte de los sistemas y
procesos regulares de la compaiiia.

La aportacibn mas importante es la llamada "Trilogia de Juran”, que son los tres
procesos necesarios para la administracion de la calidad:

1. Planificaciéon de la calidad.

a)
b)
c)
d)

e)

Determinar quiénes son los clientes.

Determinar las necesidades de los clientes.

Desarrollar las caracteristicas del producto que responden a las
necesidades de los clientes.

Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas
caracteristicas del producto.

Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

2. Control de calidad.

a)
b)

Evaluar el comportamiento real de la calidad.
Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.

c) Actuar sobre las diferencias.



3. Mejora de la calidad.
a) Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la
calidad anualmente.
b) Identificar las necesidades concretas para mejorar (los proyectos de
mejora).
c) Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una
responsabilidad clara de llevar el proyecto a buen fin.
d) Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacién necesaria para que
los equipos:
e Diagnostiquen las causas.
e Fomenten el establecimiento de un remedio.
e Establezcan los controles para mantener los beneficios

La filosofia de Kaoru Ishikawa?*

Kaoru Ishikawa (1915-1989), fue un Ingeniero, Catedréatico, Consultor y Autor
japonés; presidente del Instituto Musashi de Tecnologia de Tokio y presidente del
representante japonés ante ISO. En Japdn, obtuvo el premio Deming y el premio a
la Normalizacién Industrial, y en los Estados Unidos el gran premio de la Sociedad
Norteamericana de Control de Calidad (ASQC), sociedad que también le otorgé la
medalla Shewhart por sus "sobresalientes contribuciones al desarrollo de la teoria,
los principios, las técnicas y las actividades de control de calidad, asi como a las
actividades de normalizacion en la industria del Japén y otros paises, para
fortalecer la calidad y la productividad".

Sus principales aportaciones han sido la configuracién actual del diagrama causa-
efecto, para efectuar andlisis de causalidad, llamado en su honor diagrama de
Ishikawa y la estructuracion actual de los circulos de calidad tal como funcionan en
Japon.

La filosofia de Ishikawa consta de cinco puntos a continuacion descritos:

1. Primero la calidad, no a las utilidades de corto plazo.
Lo importante en toda organizacion es la calidad y no a las utilidades que se
generen rapidamente.

2. Orientacion hacia el consumidor.
Los servicios y productos deben estar encaminados siempre hacia la
satisfaccion de las necesidades del cliente.

3. El proceso siguiente es el cliente.
La prioridad de todos los que conforman la organizacion debe estar orientada
continuamente hacia el cliente.

# | shikawa, Kaoru; op. Cit.



4. Respeto a la humanidad.
Debe existir una consideracion completa hacia todos los individuos, de igual
forma involucrar a todos los miembros en la responsabilidad y realizacion de
los resultados a lograr.

5. Administracion interfuncional.
Cuenta con comités inter funcionales de apoyo, puede suministrar la via
necesaria para fomentar las relaciones en toda la organizacién y ademas hace
posible el desarrollo eficiente de la garantia de calidad.

Los factores que propone Ishikawa, son los siguientes:

El cliente es lo mas importante.

Hay que prevenir, no corregir.

Reducir costos y desperdicios en general.

Resultados a largo plazo. No caminos cortos para alcanzar la calidad.
Participacion e involucramiento de todos los miembros.

Hay que trabajar en equipo.

Medir resultados.

Dar reconocimientos.

Se requiere el compromiso y el apoyo de la alta direccion.

10 Instituir programas de capacitacion y desarrollo efectivo e intenso.
11.Crear conciencia de la necesidad.

12.Tener un proceso y herramienta para el mejoramiento permanente.

CoNoOO~wWNE

De este ultimo punto, Ishikawa logro definir una filosofia técnica que forma parte
de la calidad, a ésta la llam6 las siete herramientas estadisticas de la
administracion para el analisis de los problemas como:

Cuadro de Pareto.

Diagrama de causa y efecto.
Estratificacion.

Hoja de verificacion.
Histogramas.

Diagramas de dispersion.
Graficas y cuadros de control.

Nook~whE

La filosofia de Philip B. Crosby®

Crosby es presidente de su compafia consultora de administracion y del Quality
College de Winter Park, Florida. Durante 14 afos fue vicepresidente y director de
control de calidad en la empresa “International Telephone and Telegraph”. Es
mejor conocido como creador de los conceptos: "Cero defectos" y "Aprovecha el
dia", y como miembro portavoz de una agrupacion de ejecutivos quienes sostienen

% Croshy, Philip B.; op. Cit.



la idea de que los problemas en los negocios norteamericanos son causados por
mala administracién y no por malos trabajadores.

Crosby menciona, entre otras cosas que el problema de la administracién de la
calidad no esta en lo que la gente desconoce de ella, sino en aquello que cree
saber. Sobre la calidad, establece que todo mundo es partidario de ella, todo
mundo cree que la entiende, todo mundo piensa que para gozar de ella basta con
seguir las propias inclinaciones naturales y, principalmente, la mayoria de las
personas sienten que todos los problemas en estas areas son ocasionados por
otros individuos.

Explica ademas que existen cinco supuestos erroneos que tienen los niveles
directivos en las organizaciones y que hacen fracasar sus programas de calidad:

a) Creer que la calidad significa excelencia, lujo, brillo o peso. Los problemas de
calidad se convierten en problemas de incumplimiento con los requisitos.

b) La calidad es intangible y, por tanto, no es medible. De hecho, la calidad se
puede medir con toda precisién con uno de los méas viejos y respetados
metros, el dinero constante y sonante. La calidad se mide por el costo de la
calidad, el cual, es el gasto ocasionado por no cumplir con los requisitos.

c) Creer que existe una "economia” de la calidad. Cabe recordar que siempre
es mas barato hacer las cosas a la primera, o desde el principio y hasta el
final.

d) Todos los problemas de calidad son originados por los obreros, en especial
aguellos del area de produccion.

e) La calidad se origina en el departamento de calidad. El departamento de
calidad tiene una funcion de orientacion y supervision, no debe hacer el
trabajo de los demas, porque entonces, estos no eliminaran sus malas
costumbres.

Para Crosby, el proceso de mejoramiento de calidad debe partir de un
comportamiento de la alta direccidén, y de una filosofia de la que todas las
personas de la organizacion comprendan sus propositos.

Esto trae como consecuencia que los miembros de la organizacion estén de
acuerdo con mejorar su actuacion dentro de la empresa y para lograr este cambio,

Crosby se basa en cuatro principios:

1. “Calidad se define como cumplir con los requisitos”.
Todos los miembros de la empresa deben estar conscientes de que todo se
debe hacer bien a la primera vez.

2. “El sistema de calidad es la prevencion”.



Es mas facil y menos costoso prevenir las cosas que corregirlas.

3. “El estandar de realizacion es cero defectos”.
Es tomar en serio los requisitos, es hacer las cosas bien y a la primera, es
hacer lo acordado en el momento acordado.

4. *“La medida de la calidad es el precio del cumplimiento”.
Una forma de evaluar la calidad dentro de la organizacion.

La educacion tiene que ser un proceso cotidiano, para que todos comprendan los
cuatro principios, el proceso de mejoramiento de la calidad y lo que implica
propiciar la calidad dentro de la organizacion.

Crosby establece un Proceso de Mejoramiento de la Calidad en catorce pasos:

1. Compromiso de la direccion a mejorar la calidad.
La direccion debe ejercer el liderazgo para implementar la calidad, si no es
asi los demas empleados no van a tener el empuje necesario para lograr
por si solos.

2. Formacién de equipos para el mejoramiento de la calidad.
Se integran equipos cuyo prop0sito es guiar el proceso y promover su
evolucién, comprometidos con la meta de calidad.

3. Medicion de la calidad.
Periddicamente revisar con los clientes si estamos cumpliendo con sus
especificaciones, para poder mejorar la calidad proporcionada.

4. Determinacion y evaluacion del costo de la calidad.
Consiste en establecer un procedimiento para determinar el costo de las
actividades, para utilizarlo como medida del mejoramiento de la calidad.

5. Crear conciencia sobre la calidad.
A todo el personal por medio de informacion, de lo que cuesta hacer mal las
cosas Y los resultados que se obtienen con el mejoramiento de la calidad.

6. Accion correctiva.
Instituir juntas de supervision para corregir las observaciones.

7. Planeacion del programa cero defectos.
Elaborar plan de desarrollo de una convivencia social de la empresa, en el
cual participaran oradores que representen a los clientes, los sindicatos, las
comunidades, los empleados.

8. Educacion multidisciplinaria a todo el personal.
Para concientizarlo.



9.

10.

11.

Dia cero defectos.
Consiste en llevar a cabo lo planeado por la compafia en el que ninguna
actividad tendra defectos.

Fijar metas.
Se realiza después de determinar y obtener mediciones especificas y
cuantificables de 30, 60, 90 dias.

Eliminar las causas de error.

Solicitar al personal que sefale los problemas que existen dentro de sus
actividades para resolver las causas de error.

12.

13.

14.

5.8

Reconocimiento.
Organizar la entrega de premios o reconocimientos a los empleados que se
consideren como modelos de calidad.

Consejos de calidad.
Consiste en reunir a todos los profesionales de calidad con el objeto de que
exista retroalimentacion.

Repetir todo el proceso.

En el momento en que sea alcanzada cierta madurez en el proceso, el
equipo de mejoramiento de la calidad, debe transferir todas sus
responsabilidades.

Este objetivo trata de que lleguemos a ser unas personas reales consigo
mismos y a parte a ser reales con la persona que compartimos nuestra
vida, ya que nuestra pareja comparte todos nuestros triunfos y fracasos en
gran parte de nuestra vida.

CALIDAD EN EL SERVICIO

Concepto de servicio.
Jacques Horovitz?.

“Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera; ademas del producto o del
servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del
mismo”.

Carlos Colunga Davila?’.
“Es el trabajo realizado para otras personas”.

Laura Fisher de la Vega®.

% Horovitz, Jacques, “La calidad del servicio. A laconquistadel cliente”; Editorial McGraw-Hill; Espafia,
1991, pp. 2-3.

% Colunga, Dévila Carlos; op. cit. p. 25.
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“Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su
venta o que se suministran en relacion con las ventas”.

Philip Kotler?®.

“Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede
estar vinculada o no con un producto fisico”.

De acuerdo a los conceptos realizados por los autores, se puedes definir de la
siguiente manera: El servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio o
satisfacer una necesidad.

Caracteristicas de servicio.

Segln lIdelfonso Grande Esteban®® considera que los servicios poseen las
siguientes caracteristicas:

1. Intangibilidad
Significa que los servicios no se pueden ver, saborear, sentir ni oler antes de
comprarlos. Por ejemplo, las personas que se someten a una cirugia plastica
no pueden ver el resultado antes de la compra, o los pasajeros de una linea
aérea solo tienen un boleto y la promesa que seran llevados a su destino en
forma segura.

2. Inseparabilidad
Significa que la creacidbn de un servicio puede tener lugar mientras se
consume, examen de la vista, un viaje, un masaje, un corte de cabello, entre
otros.

3. Variabilidad

Significa que la calidad de los servicios depende de quienes los proporcionan,
asi como de cuando, en donde y cémo se proporcionan. Por ejemplo, algunas
tiendas departamentales tienen la reputacion de proporcionar un servicio mejor
que otros. A pesar de esto, dentro de una tienda determinada, un empleado de
mostrador puede ser jovial y eficiente mientras que otro que esta a poca
distancia puede ser desagradable y lento, esto trae como consecuencia, que la
calidad de servicio de un solo empleado de la tienda, varie de acuerdo a su
energia y a su estado de animo en el momento en que atiende al cliente.

4. Caracter perecedero
Significa que los servicios no se pueden almacenar para su venta O Su
utilizacién posterior. Por ejemplo, en un concierto no se pueden guardar
lugares para el concierto de otra fecha, ya que estas plazas se perderian y el
servicio no prestado se pierde.

# Kotler, Philip; “Mercadotecnia’; Editorial Prentice-Hall; México, 1997; p. 656.

% Grande Esteban, 1delfonso; “Marketing de los servicios’; ESIC Editorial; Madrid, 1996; pp. 35-38.




5. Ausencia de propiedad
Los compradores de un servicio adquieren un derecho, pero no la propiedad
del soporte tangible del servicio, es decir, el consumidor paga por un servicio
MAas no por la propiedad.

Concepto de cliente.
James G. Shaw*™.

“Un cliente es el receptor de uno o mas de los resultados especificados de un
proceso”.

Carlos Davila Colunga®
“Quien recibe un servicio o producto”.

Bob E. Hayes®.
“Es un término genérico que se refiere a cualquier persona que reciba un servicio
o producto de alguna otra persona o grupo de personas”.

Karl Albrecht®*

“Es una persona con necesidades y preocupaciones, gue seguramente no siempre
tiene la razén, pero que siempre tiene que estar en primer lugar si un negocio
quiere distinguirse por la calidad de su servicio”.

De las anteriores definiciones se puede llegar a la conclusion de que:
El cliente es una persona 0 una organizacion que requiere satisfacer una
necesidad adquiriendo un producto o servicio.

La importancia del cliente.

El cliente es un individuo con necesidades y preocupaciones, tomando en cuenta
que no siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que estar en primer lugar si
una empresa quiere distinguirse por la calidad del servicio.

Para comprender la importancia que tiene el cliente dentro de la institucion, se
puede observar los siguientes principios que Karl Albert® y se presentan a
continuacion:

e Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.
e Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

3! Shaw, James G.; “El cliente quiere...Calidad”; Editorial Prentice-Hall Hispanoamericana, S. A.; México,
1997; p. 21.

%2 Colunga, Dévila Carlos; “Lacalidad en...”; p. 89.

% Hayes, Bob E.; “Como medir |a satisfaccién del cliente”; Oxford University Press México, S. A. deC. V.;
México, 1999; p. 16.

% Albrecht, Karl; “Laexcelenciaen el servicio”; Editorial Legis; Colombia, 1991; p. 18.
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e Un cliente no es una interrupcién de nuestro trabajo. Es un objetivo.

e Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor
atendiéndolo.

e Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrafo.

e Un cliente no es sélo dinero en la registradora. Es un ser humano con
sentimientos y merece un tratamiento respetuoso.

e Un cliente merece la atencibn mas comedida que podamos darle. Es el alma
de todo negocio.

De tal forma se puede concluir que el cliente es pieza clave para cualquier
organizacion, porque gracias a él, depende la existencia del negocio y también de
todas aquellas personas que laboran en la empresa.

Por esta razon, hay que hacer conciencia a toda la empresa que gracias al pago
gue hace el cliente por nuestro servicio o producto, contamos con trabajo, salarios,
educacion, hogar, recreacion, etc.

Tipos de clientes

Dentro de la empresa u organizacion Robert L. Desatnick®® habla de dos tipos de
clientes, los internos y los externos.

1. Elcliente interno
Es aquél que pertenece a la organizacion, y que no por estar en ella, deja de
requerir de la prestacion del servicio por parte de los demas empleados.

2. Elcliente externo
Es aquella persona que no pertenece a la empresa, mas sin embargo son a
guienes la atencion esté dirigida, ofreciéndoles un producto y/o servicio.
Como se puede observar, al tener dos tipos de clientes, se debe estar
consciente de que se tiene que satisfacer las necesidades que cada uno
tenga, sin descuidar uno u otro.

Necesidades del cliente
William B. Martin®* manifiesta que para poder servir a nuestro cliente, se deben
conocer sus necesidades, como son la necesidad de ser comprendido, necesidad

de ser bien recibido, necesidad de sentirse importante y necesidad de comodidad.

o Necesidad de ser comprendido

% Desatnick, Robert L .; “Como conservar su clientela’; Editorial Legis, S. A.; Colombia, 1989; p. 1.
3" Martin, William B.; “Servicios de calidad al cliente: la cortesiaen e trabajo”; Editorial Trillas; México,
1991; p. 37.




Aquellos que eligen un servicio necesitan sentir que se estan comunicando
en forma efectiva. Esto nos dice que sé esta interpretando en forma correcta
los mensajes que envian las emociones y tratar de impedir una comprension
inadecuada del beneficio que puede obtener nuestro cliente.

o Necesidad de ser bien recibido
Ninguna persona que esté tratando con usted y se sienta como una extrafia,
regresara. El cliente también necesita sentir que usted se alegra de verlo y
gue es importante para usted.

o Necesidad de sentirse importante
El ego y la autoestima son poderosas necesidades humanas. A todos nos
gusta sentirnos importantes, cualquier cosa que hagamos para hacer que el
invitado se sienta especial, sera un paso en la direccién correcta.

o Necesidad de comodidad
Los clientes necesitan comodidad fisica: un lugar donde esperar, descansar,
hablar o hacer negocios; también necesitan tener la seguridad de que se les
atendera en forma adecuada y la confianza en que le podremos satisfacer
Sus necesidades.
Conocer las necesidades del cliente es parte fundamental en nuestra empresa,
debemos llevar a cabo todos los puntos anteriores con el hecho de mejorar las
necesidades reales que requiere el cliente, todo esto con el Unico fin de brindar un
buen servicio y satisfacer al cliente.

Concepto de calidad en el servicio

Enrique Muller de la Lama®.
“Consiste en cumplir expectativas del cliente”.

Rubén Helouani*®.
“Son los requerimientos que satisfacen las necesidades y deseos del cliente en la
contratacion y en el uso”

Pedro Larrea Angulo

“Es la percepcién que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el
desempeiio y las expectativas, relacionados con el conjunto de elementos,
cuantitativos y cualitativos, de servicio”.

Malcom Peel*

¥ Miiller delaLama, Enrique; “ Cultura de la calidad de servicio”; Editorial Trillas; México, 1999; p. 56.
¥ Helouani, Rubén; “Manual de |os costos de calidad”; Editorial Macchi; Argentina, 1993; p. 18.
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Madrid, 1991, p. 82.

“! Peel, Malcom; “El servicio al cliente: guia paramejorar laatencién y laasistencia’; Ediciones Deusto;
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“Las actividades secundarias que realice una empresa para optimizar la
satisfaccion que reciba el cliente en sus actividades primarias (o principales)”.

De acuerdo a los conceptos otorgados por los autores, podemos concluir que:

La calidad en el servicio es cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre
que tan bien un servicio satisface sus necesidades.

Componentes de la calidad en el servicio

SegUn Idelfonso Grande Esteban®?, los clientes califican la calidad de servicio por
medio de los siguientes componentes:

o Confiabilidad
La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y consistente.
La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera vez. Los
consumidores pueden preguntarse si sus proveedores son confiables, por
ejemplo; si la factura del teléfono, gas o la electricidad refleja fielmente los
consumos efectuados.

e Accesibilidad
Las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los clientes
contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido. Un negocio que
responde a las llamadas por teléfono de los clientes, por ejemplo, cumple
esta expectativa.

e Respuesta
Se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio rapido. Los
consumidores cada vez son mas exigentes en éste sentido. Quieren que se
atiendan sin tener que esperar. Los ejemplos de respuesta incluyen devolver
rapidamente las llamadas al cliente o servir un almuerzo rapido a quien tiene
prisa.

o Seguridad
Los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan carecen
de riesgos, que no existen peligros ni dudas sobre la bondad de las
prestaciones; por ejemplo, un cliente no deberia dudar de lo acertado de la
reparacion de su automovil.

e  Empatia
Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber como
se siente. Es ocupar el lugar del cliente en cuanto a tiempo el cual es valioso
para él, en cuanto a conocer a fondo sus necesidades personales.

e Tangibles

“2 Grande Esteban, ldelfonso; op. cit.; pp. 322-324.



Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser lo mejor
posible y limpio, asi como los empleados, estar bien presentados, de acuerdo
a las posibilidades de cada organizaciéon y de su gente.

Importancia de la calidad en el servicio

Una de las formas principales para que la empresa se pueda distinguir, consiste
en ofrecer calidad en el servicio, en forma consistente, la cual dara una fuerte
ventaja competitiva, que conduce a un mejor desempefio en la productividad y en
las utilidades de la organizacion.

Muchas empresas de servicios han tratado de asegurarse que los clientes reciban,
en forma constante, servicios de gran calidad en todos sus encuentros con los
servicios.

Por eso, el prestador de servicios tiene que identificar las expectativas de los
clientes que tiene en la mira en cuanto a la calidad de servicios. Por desgracia, la
calidad de los servicios es mas dificil definir y juzgar en comparacion a la calidad
en los productos.

Por esta causa, es importante que el prestador de servicios defina y comunique
con claridad las necesidades de los clientes, ya que esa persona esta en contacto
directo con las personas que adquieren nuestro servicio.

Cabe sefialar, que la calidad de los servicios siempre variara, dependiendo de las
circunstancias del problema y sobre todo, de que la interaccién entre el empleado
y el cliente sea buena.

Sin embargo, los errores no se pueden evitar, porque se esta trabajando con
personas, que piensan, hablan y actdan y con factores externos que no esta en
nuestras posibilidades mejorarlas, por ejemplo, manifestaciones, accidentes, el
proveedor no llegd a tiempo con el material, etc.; la mayoria de estos accidentes
ocurren en presencia de los clientes, dando por resultado que su servicio se
demore mas de la cuenta.

Como se puede observar, la calidad en el servicio juega un papel muy importante
dentro de la empresa, porque no sélo se juega la venta hecha, sino que la imagen
y la confianza que depositdé ese cliente en nuestro producto y/o servicio; por
consiguiente, un cliente insatisfecho representa una pérdida para la empresa tanto
en utilidad como en imagen, y si pasa lo contrario, se obtiene un cliente satisfecho
y leal a nuestro servicio y/o producto, ademas de una publicidad gratis por sus
recomendaciones y mayores ingresos en la empresa.






CAPITULO Il. MARCO DE REFERENCIA DEL SISTEMA
PORTUARIO Y DEL SERVICIO DE PILOTAJE

1. LA ADMINISTRACION PORTUARIA

En un mundo globalizado y competitivo en el que el intercambio de mercancias
entre paises crece aceleradamente y es cada vez mas significativo, el transporte
maritimo y los puertos adquieren dia con dia mayor importancia, porque ademas
de ser necesarios para el traslado de mercancias y personas, generan numerosas
ventajas competitivas, en términos de oportunidad y costo, para las economias
nacionales.

A través de los afios la administracion portuaria ha venido evolucionando, dando
paso a nuevos esquemas de organizacion, operacion y funcionamiento.

En el afio de 1977 bajo una nueva reorganizacion de las Secretarias de Estado, la
Secretaria de Comunicaciones y Obras Publicas (SCOP) se transforma en la
actual Secretaria de Comunicaciones y Transportes (SCT), con el espiritu de que
fuera una sola dependencia del gobierno la que se encargara de administrar todo
lo relativo a las comunicaciones y los transportes, abarcando los transportes
aéreos, terrestres y maritimos y en materia de comunicaciones las carreteras,
telégrafos, correos y las tarifas que se tuvieran que aplicar en ambas.

Con base a esta reorganizacion se cred una Subsecretaria especifica para
administrar todas las funciones inherentes al comercio maritimo, separando las
actividades de la marina de guerra, a la que se le denominé Subsecretaria de
Puertos y Marina Mercante, abarcando concretamente cinco Direcciones
Generales que eran: la Direccion General de Marina Mercante, la Direccidn
General de Operacion Portuaria, la Direccién General de Tarifas, la Direccidon
General de Obras Maritimas y la Direccion General de Dragado.

Mas tarde, en el afio de 1989 el Gobierno Federal cred un érgano desconcentrado
al que denomind “Puertos Mexicanos” encomendéndole la administracion directa
de 22 puertos, asi como la construccion de la infraestructura portuaria; el cobro de
los derechos y aprovechamientos y el registro estadistico. Con la creacion de este
organo desconcentrado desaparecen la Comisidbn Nacional Coordinadora de
Puertos y la Direccion General de Obras Maritimas, y las funciones de ambas se
concentran en esta figura, ademas, dentro de su reestructuracion se crearon las
Direcciones de Puertos y Marina Mercante, toda vez que en la administracion
anterior se habian generado problemas entre las capitanias de puertos y las
superintendencias de operacion y desarrollo portuario. Este organismo perdurd
hasta el afio 1992, fecha en la cual el Ejecutivo Federal tomé la determinacién de
extinguirlo iniciando asi su proceso de liquidacion, lo cual tuvo como propdésito
principal el emprender una nueva reestructuracion del sistema portuario nacional,



donde la modernizaciéon del marco juridico jugaria un papel determinante, si
tomamos en cuenta que el comercio mundial utiliza los puertos en un noventa por
ciento del intercambio de bienes del mercado internacional.

El 19 de julio de 1993 se promulga la nueva Ley de Puertos, generando con ello
un proceso de modernizacion en la regulacion de la actividad portuaria y de la
marina mercante.

Esta ley busca reestructurar el sistema portuario al mismo tiempo de fomentar la
participacion activa de los inversionistas privados nacionales y extranjeros, tanto
en la administracion, construccion y operacion de los bienes que integran los
recintos portuarios como en lo que atafie a la prestacion de los servicios que se
requieren en los puertos. Este nuevo esquema legal favorece indiscutiblemente a
los usuarios del sistema portuario, pues genera un ambito de competitividad y libre
concurrencia a la vez de darles certidumbre a los inversionistas privados.

En otra vertiente, la Ley de Navegacion incluye entre sus objetivos: la promocion
de un transporte maritimo eficiente; el impulso de la marina mercante mexicana; la
desregulacién y vigilancia de la seguridad de las embarcaciones y de la vida
humana en el mar, asi como la prevencién y vigilancia de la contaminacién
maritima por las embarcaciones.

1.1 EL SISTEMA PORTUARIO NACIONAL

El sistema portuario nacional estd constituido por 112 puertos y terminales
habilitados, entre los que destacan 45 por la importancia de su actividad
comercial, industrial o turistica. Ver anexo 1 (el sistema portuario mexicano).

A través de ellos se mueve mas del 80 por ciento de las exportaciones y el 67% de
las importaciones, lo que equivale a mas de la tercera parte de la carga manejada
por todos los modos de transporte. A ellos arriban mas de 80 lineas navieras de
transporte maritimo internacional, entre ellas, las 20 principales del mundo, las
cuales ofrecen servicios regulares y brindan una amplia gama de opciones al
comercio tanto nacional como internacional®®. Ver anexo 2 (principales lineas
navieras que ingresan a México).

El articulo 9 de la Ley de puertos, clasifica a los puertos y terminales:

I. Por su navegacion en:
a) De altura, cuando atiendan embarcaciones, personas y bienes en
navegacion entre puertos o puntos nacionales e internacionales, y
a) De cabotaje, cuando sOlo atiendan embarcaciones, personas y
bienes en navegacion entre puertos o puntos nacionales.

“ MEXICO, SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTE, Informe Estadistico 2004,
Coordinacién General de Puertosy Marina, 2004.



II. Por sus instalaciones y servicios, enunciativamente, en:
a) Comerciales, cuando se dediquen, preponderantemente, al manejo de
mercancias o de pasajeros en trafico maritimo;

a) Industriales, cuando se dediquen, preponderantemente, al manejo de
bienes relacionados con industrias establecidas en la zona del puerto o
terminal,

b) Pesqueros, cuando se dediquen, preponderantemente, al manejo de
embarcaciones y productos especificos de la captura y del proceso de la
industria pesquera, y

d) Turisticos, cuando se dediquen, preponderantemente, a la actividad de
cruceros turisticos y marinas.

Durante el periodo 2001-2004 se ha presentado un mayor dinamismo portuario,
arrojando resultados positivos para el pais y para los inversionistas nacionales e
internacionales, como lo demuestran los siguientes datos**:

En lo que respecta al movimiento de carga por via maritima, en 2004 los puertos
mexicanos movilizaron 265.3 millones de toneladas, lo que representa un
crecimiento del 8.6% con relacion al 2000. Tasa superior a la observada en la
economia nacional para el mismo periodo. Ver anexo 3 (estadisticas del sistema
portuario).

De manera importante destaca el crecimiento de la carga contenerizada, ya que
crecio 44.6% al pasar de 1 millén 315 mil registrado en 2000 a 1 millbn 903 mil
TEUS en 2004, sobresaliendo los puertos de Manzanillo, Veracruz, Altamira y
Progreso.

Por su parte, la carga comercial sin incluir petrdleo, sal y yeso, crecié 15.9% al
pasar de 62.9 a 72.9 millones de toneladas para los afios de referencia.

Los pasajeros en cruceros que visitaron los destinos turisticos de nuestro pais,
alcanzaron la cifra record de 6.2 millones de pasajeros en 2004, lo que significé un
crecimiento del 96.2% comparado con los 3.2 millones movilizados en 2000, es
decir, casi el doble.

En lo que respecta al movimiento de automdviles por los puertos mexicanos, este
rubro registro un crecimiento de 59.0% respecto al 2000, para alcanzar la cifra de
687 mil 145 unidades en 2004.

“ MEXICO, SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTE, Informe Estadistico 2004,
Coordinacién General de Puertosy Marina, 2004.



Finalmente, la inversion total ejercida en los puertos mexicanos para continuar
modernizandose, fue de 20 911 millones de pesos, de los cuales 16,080 mdp
fueron privados, 4,830 mdp publicos, 925.3 mdp de recursos fiscales y 3,905.1
mdp con recursos propios de las Administraciones Portuarias Integrales.

1.2 LA ADMINISTRACION PORTUARIA INTEGRAL

Para el afio de 1994 se contaba con un importante nimero de puertos y amplia
infraestructura; sin embargo, el sistema portuario nacional presentaba graves
problemas en términos de productividad, calidad de los servicios y capacidad
instalada.

La productividad en todo tipo de carga era muy baja en comparaciéon con los
estandares internacionales y obligaba a largas estadias de los barcos en los
muelles; la profundidad de los canales de navegacion y de los muelles era
insuficiente y no permitia la entrada de embarcaciones con la capacidad que
demandaba el mercado; la construccion y administracion estaba a cargo
exclusivamente del Gobierno Federal, por lo tanto su desarrollo dependia de
recursos fiscales; y por ultimo existia una fuerte rigidez laboral asociada a la
existencia de un Unico sindicato por puerto.

Como consecuencia de lo anterior, los volimenes de mercancias transportados
por via maritima mostraban un bajo dinamismo y las principales lineas navieras no
tocaban nuestros puertos por las deficiencias en la prestacion de los servicios y
los sobrecostos.

Para resolver esta situacion, se definid una nueva politica de desarrollo portuario
cuyos objetivos basicos eran:

e Ampliar y modernizar la infraestructura portuaria para satisfacer las
necesidades crecientes de transporte maritimas derivadas de la apertura
comercial.

e Incrementar la eficiencia de los puertos para ubicarlos en niveles competitivos
internacionalmente, tanto en términos de la calidad de los servicios como de
Sus precios.

e Promover el desarrollo comercial, industrial, pesquero y turistico para crear
mayores oportunidades de empleo.

e Propiciar un sano financiamiento de la actividad portuaria, por medio de una
mayor participacion de la inversion privada.

Para lograr estos objetivos y establecer un nuevo modelo de desarrollo, se
impulsé una profunda transformacion del sistema portuario nacional mediante: la



redefinicion del papel del Estado, para que dejara de operar los puertos y
fortalecer su papel rector de la actividad; la descentralizacion de la gestion
portuaria, con la constitucion de las Administraciones Portuarias Integrales,
(APIS), la apertura a la inversion privada en la operacion de terminales,
instalaciones y en la prestacion de los servicios; la creacion de un entorno de
competencia entre puertos y dentro de cada uno de ellos, y la modernizacién de
las relaciones laborales para flexibilizar la contratacion y hacer posible la
conformacion de sindicatos de empresa.

La instrumentacion del proceso de transformacion comenz6 en 1994 con la
constitucion de las Administraciones Portuarias Integrales (APIS), sociedades
mercantiles que asumen las funciones administrativas dentro de un puerto y son
responsables de procurar que la prestacion de los servicios se realice por terceros
(empresas privadas).

Hasta la primera mitad del 2005, estan sujetos al régimen de Administracion
Portuaria Integral 63 puertos y terminales agrupados en 24 APIS, 16 propiedad del
Gobierno Federal, 5 propiedad de los gobiernos estatales, 2 administradas por
FONATUR y una de capital privado.

ADMINISTRACIONES PORTUARIAS INTEGRALES

LITORAL DEL PACIFICO LITORAL DEL GOLFO DE
MEXICO

Ensenada Altamira

Baja California Sur (estatal) Tampico

Cabo San Lucas (Fonatur) Tamaulipas (estatal)

Guaymas Tuxpan

Topolobampo Veracruz

Mazatlan Coatzacoalcos

Puerto Vallarta Dos Bocas

Manzanillo Tabasco (estatal)

Lazaro Cardenas Campeche (estatal)

Acapulco (privada) Progreso

Salina Cruz Quintana Roo (estatal)

Puerto Chiapas

Bahias de Huatulco (Fonatur)

Fuente: Coordinacion General de Puertos y Marina Mercante

Conforme al articulo 38 de la Ley de Puertos “existird administracion portuaria
cuando la planeacion, programacion, desarrollo y demas actos relativos a los
bienes y servicios de un puerto se encomienden en su totalidad a una sociedad
mercantil, mediante la concesion para el uso, aprovechamiento y explotacion de
los bienes y la prestacion de los servicios respectivos.



Asimismo, se podra encomendar, mediante concesion, la Administracion Portuaria
Integral de un conjunto de terminales, instalaciones y puertos de influencia
preponderantemente estatal, dentro de una entidad federativa, a una sociedad
mercantil constituida por el Gobierno Federal o Estatal correspondiente”.

Entre los derechos y obligaciones que se establecen para los concesionarios,
corresponde a los administradores portuarios: planear, programar y ejecutar las
acciones necesarias para la promocién, operacion y desarrollo del puerto, o grupo
de ellos y terminales, a fin de lograr la mayor eficiencia y competitividad; usar,
aprovechar y explotar los bienes del dominio publico en los puertos y terminales;
construir, mantener y administrar la infraestructura portuaria de uso comun;
construir, operar y explotar terminales, marinas e instalaciones portuarias por si, o
a través de terceros mediante contrato de cesion parcial de derechos; asi como
prestar servicios portuarios y conexos por si, o a través de terceros mediante el
contrato respectivo, entre otros derechos.

1.3 LA INFRAESTRUCTURA DEL PUERTO

A través de los afios se ha incrementado la inversién de manera considerable para
el desarrollo de los puertos, situacidbn que permite contar con mejor
infraestructura, equipos y sistemas con las tecnologias mas avanzadas.

El articulo 2 de la Ley de Puertos hace las siguientes precisiones:

o Puerto: Es el lugar de la costa o ribera habilitado como tal por el Ejecutivo
Federal para la recepcion, abrigo y atencion de embarcaciones, compuesto por el
recinto portuario y, en su caso, por la zona de desarrollo, asi como por accesos y
areas de uso comun para la navegacion interna y afectas a su funcionamiento; con
servicios, terminales e instalaciones, publicos y particulares, para la transferencia
de bienes y transbordo de personas entre los modos de transporte que enlaza.

o Recinto portuario: Es la zona federal delimitada y determinada por la SCT
y por la Secretaria de Desarrollo Social en los puertos, terminales y marinas, que
comprende las areas de agua y terrenos de dominio publico destinados al
establecimiento de instalaciones y a la prestacion de servicios portuarios.

o Terminal: Es la unidad establecida en un puerto o fuera de él, formada por
obras, instalaciones y superficies, incluida su zona de agua, que permite la
realizacion integra de la operacion portuaria a la que se destina.

o Marina: Conjunto de instalaciones portuarias y sus zonas de agua Y tierra,
asi como la organizacion especializada en la prestacion de servicios a
embarcaciones de recreo o deportivas.

o Instalaciones portuarias: Las obras de infraestructura y las edificaciones o
superestructuras, construidas en un puerto o fuera de él, destinadas a la atencion



de embarcaciones, a la prestacion de servicios portuarios o a la construccion o
reparacion de embarcaciones.

o Zona de desarrollo portuario: El area constituida con los terrenos de
propiedad privada o del dominio privado de la Federacién, de las entidades
federativas o de los municipios, para el establecimiento de instalaciones
industriales y de servicios o de cualesquiera otras relacionadas con la funcién
portuaria y, en su caso, para la ampliacion del puerto.

Como se sefal6 anteriormente, la inversion total ejercida durante el periodo 2001-
2004 en los puertos mexicanos, fue de 20,911 millones de pesos, de los cuales
16,080 mdp fueron privados, 4,830 mdp publicos, 925.3 mdp de recursos fiscales
y 3,905.1 mdp con recursos propios de las APIS.

Dichas inversiones han permitido lograr que se cuente con: infraestructura basica
que permite atender barcos de mayor tamafo; terminales especializadas de alto
rendimiento para el manejo de contenedores, graneles agricolas y minerales,
carga general y fluidos; sistemas mas modernos para el manejo y comercializaciéon
de las cargas e infraestructura adecuada para promover un mayor desarrollo de
los servicio multimodales de transporte y la mayor integracion de las cadenas
logisticas entre los puntos de origen y de destino de las mercancias.

Cabe sefalar, que el Reglamento de la Ley de Puertos establece las condiciones
de construccién, operacion y explotacion de obras que integren los puertos, asi
como de terminales, marinas e instalaciones portuarias.

1.4 LA OPERACION

El capitulo Ill de la Ley de Puertos contiene las atribuciones de la autoridad
portuaria, la cual recae en el Ejecutivo Federal a través de la Secretaria de
Comunicaciones y Transporte y en particular de la Coordinacion General de
Puertos y Marina Mercante, destacando entre ellas:

o Formular y conducir las politicas, programas para el desarrollo del sistema
portuario.
o Promover la participacion de los sectores social y privado, asi como de los

gobiernos estatales y municipales, en la explotacién de puertos, terminales,
marinas e instalaciones portuarias.

o Autorizar para navegacion de altura terminales de uso particular y marinas,
cuando no se encuentren dentro de un puerto;
o Construir, establecer, administrar, operar y explotar obras y bienes en los

puertos, terminales, marinas e instalaciones portuarias, asi como prestar los
servicios portuarios que no hayan sido objeto de concesidon o0 permiso,
cuando asi lo requiera el interés publico;



o Otorgar las concesiones, permisos Yy autorizaciones Yy verificar su
cumplimiento y resolver sobre su modificacion, renovacién o revocacion; y
o Establecer, en su caso, las bases de regulacién tarifaria.

Para ello, la autoridad habilitara en cada puerto una Capitania de Puerto,
encargada de ejercer la autoridad maritima, correspondiendo a esta:

o Autorizar los arribos y despachos de las embarcaciones;

o Vigilar que la navegacion, atraque, permanencia de embarcaciones y los
servicios de pilotaje y remolque en los puertos, se realicen en condiciones
de seguridad,;

o Supervisar gue las vias navegables retnan las condiciones de seguridad,
profundidad, sefialamiento maritimo y de ayudas a la navegacion;

o Coordinar las labores de auxilio y salvamento en caso de accidentes o
incidentes de embarcaciones y en los recintos portuarios; y

o Actuar como auxiliar del ministerio publico.

Por otra parte el capitulo V, en su articulo 40 de la mencionada ley, establece para
las Administraciones Portuarias Integrales (APIS), las siguientes atribuciones:

o Planear, programar y ejecutar las acciones necesarias para la promocion,
operacion y desarrollo del puerto, o grupo de ellos y terminales, a fin de
lograr la mayor eficiencia y competitividad,;

o Usar, aprovechar y explotar los bienes del dominio publico en los puertos o
grupos de ellos y terminales, y administrar los de la zona de desarrollo
portuario, en su caso;

o Construir, mantener y administrar la infraestructura portuaria de uso comun;

o Construir, operar y explotar terminales, marinas e instalaciones portuarias por
si, 0 a través de terceros mediante contrato de cesion parcial de derechos;

o Prestar servicios portuarios y conexos por si, o a través de terceros mediante
el contrato respectivo;

o Formular las reglas de operacion del puerto, que incluiran, entre otros, los
horarios del puerto, los requisitos que deban cumplir los prestadores de
servicios portuarios y, previa opinion del comité de operaciéon, someterlas a la
autorizacion de la Secretaria;

e Asignar las posiciones de atraque en los términos de las reglas de operacion;

o Operar los servicios de vigilancia, asi como el control de los accesos y
trdnsito de personas, vehiculos y bienes en el area terrestre del recinto
portuario, de acuerdo con las reglas de operacion del mismo y sin perjuicio de
las facultades del capitan de puerto y de las autoridades competentes; y



o Percibir, en los términos que fijen los reglamentos correspondientes y el titulo
de concesion, ingresos por el uso de la infraestructura portuaria, por la
celebracion de contratos, por los servicios que presten directamente, asi
como por las demas actividades comerciales que realicen; entre otras.

De manera esquematica el modelo organizacional se presenta en el anexo 4
(Modelo Organizacional del Sistema Portuario).

La utilizacién de los bienes y la prestacion de los servicios portuarios constituyen
la operacion portuaria.

Los servicios portuarios, tal y como lo sefiala la Ley de Puertos se clasifican en:
o Servicios a las embarcaciones para realizar sus operaciones de
navegacion interna, tales como el pilotaje, remolque, amarre de cabos y
lanchaje;

o Servicios generales a las embarcaciones, tales como el avituallamiento,
agua potable, combustible, comunicacion, electricidad, recoleccion de basura o
desechos y eliminacién de aguas residuales, y

o Servicios de maniobras para la transferencia de bienes o mercancias,
tales como la carga, descarga, alijo, almacenaje, estiba y acarreo dentro del
puerto.

El marco juridico referido, establece también en el articulo 45 que “las areas de
uso comun de los puertos y en las terminales, marinas e instalaciones publicas,
los servicios portuarios se prestardn a todos los usuarios solicitantes de manera
permanente, uniforme y regular; en condiciones equitativas en cuanto a calidad,
oportunidad y precio; y por riguroso turno, el cual no podra ser alterado sino por
causas de interés publico o por razones de prioridad establecidas en las reglas de

operacion del puerto™.

Finalmente, el articulo 49 Ley de Puertos, define que: “los administradores
portuarios, los operadores de terminales, marinas e instalaciones y las empresas
de prestacidn de servicios portuarios podran realizar las operaciones que les
correspondan con equipo y personal propios; mediante la celebracion de contratos
de caracter mercantili con empresas cuyo objeto social incluya ofrecer los
servicios™®,

45 MEXICO, Poder Ejecutivo Federal, Ley de Puertos, Diario Oficia de la Federacion, México, 1993Ley de
Puertos 1993.

4 MEXICO, Poder Ejecutivo Federal, Ley de Puertos, Diario Oficial de la Federacion, México, 1993Ley de
Puertos 1993.



1.5 LAS CESIONES PARCIALES DE DERECHOS Y
OBLIGACIONES DE LOS OPERADORES Y PRESTADORES DE
SERVICIO

Para la explotacion, uso y aprovechamiento de bienes del dominio publico en los
puertos, terminales y marinas, asi como para la construccion de obras en los
mismos y para la prestacion de servicios portuarios, sélo se requerira de
concesion o permiso que otorgue la SCT conforme a lo siguiente:

o Concesiones para la Administracion Portuaria Integral.- Estas sélo se
otorgardn a Sociedades Mercantiles Mexicanas, como ya se ha mencionado, se
podran otorgar por un plazo de 50 afos e incluyen la prestacién de los servicios
portuarios correspondientes. Dichas concesiones son otorgadas a traves de
concursos publicos.

o Fuera de las areas concesionadas a una administracion portuaria integral.-
Las cuales pueden ser: a) Concesiones sobre bienes de dominio publico que,
ademas, incluiran la construccion, operacion y explotacion de terminales, marinas
e instalaciones portuarias, 6 b) Permisos para prestar servicios portuarios.

En complemento del articulo 49 referido, el articulo 51 indica los requisitos que
deberan cubrir los contratos de cesion parcial de derechos y los de prestacion de
servicios que celebren los administradores portuarios integrales.

“Los contratos que celebre el administrador portuario con cada cesionario 0
prestador de servicios portuarios, estableceran expresamente que, en los
contratos que estos ultimos celebren con los usuarios o clientes finales, se incluird
una estipulacion en la que se haga de su conocimiento que las quejas que
llegaren a suscitarse por la prestacion de sus servicios podran presentarse ante el
administrador portuario™’.

Asimismo, estos contratos podran incluir la facultad del administrador portuario de
verificar la calidad y condiciones de operacion de los servicios a cargo del
respectivo contratista, para lo cual se pondra a disposicion del administrador
portuario, toda la informacion y documentacion relevante que se le solicite.

2. EL SERVICIO DE PILOTAJE A NIVEL MUNDIAL

De manera general el servicio de pilotaje, es entendido a nivel mundial como “la
actividad consistente en conducir una embarcacion a la entrada y salida de

4" MEXICO, Poder Ejecutivo Federal, Reglamento de la Ley de Puertos, Diario Oficial de la Federacion,
México, 2000.



un puerto”, segun la resolucion 960 de la Organizacion Maritima Internacional.
Para ello, los capitanes de los buques, se apoyaran en los servicios de un piloto
de puerto, mismo que efectuarda las maniobras de entrada, salida, fondeo,
enmienda, atraque o desatraque en los puertos, con el fin de garantizar y
preservar la seguridad de las embarcaciones y de las instalaciones portuarias.

Exceptuando a Espafia que usa el término “practico”, el resto de naciones usa la
conocida expresion “piloto” en sus diferentes modalidades idiomaticas.

2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

El pilotaje es una de las instituciones mas antiguas del Derecho Maritimo,
constituyéndose actualmente como un servicio publico de la navegacion.

Las primeras leyes sobre esta practica datan del siglo XVI, cuando surgen las
Leyes de Wisby que contemplan la figura del practico (piloto) de una manera
arcaica. Estas leyes, entre otras cosas, contemplaban la existencia de unos pilotos
costeros denominados “lentsman” que se comprometen a conducir la embarcacién
al lugar de su carga o descarga hasta o desde las cadenas del puerto, corriendo el
gasto del pilotaje a cuenta de los mercaderes propietarios de la mercancia.

En el Derecho Maritimo francés de la segunda mitad del siglo XVI nace el “Guidon
de la Mer” que regula el servicio de pilotaje distinguiendo entre los “pilotajes” que
son los derechos de los practicos que toman los maestres de navio al entrar o salir
de las radas o pasando costas peligrosas y el “lemanaje” que hacen los barcos
gue van al encuentro de las naves y las ayudan a entrar en los puertos. A partir de
este momento ya se distinguen plenamente los servicios proporcionados por los
pilotos de puerto cuya funcion sera conducir los barcos dentro y fuera de los
puertos asi como en las vias navegables.

En la actualidad, la Organizacion Maritima Interna (OMI) a través de la Asociacion
Internacional de Pilotos de Puerto (IMPA) es la encargada de regular y emitir las
disposiciones internacionales.

2.2 SERVICIO DE PILOTAJE EN ESTADOS UNIDOS DE NORTE
AMERICA

El servicio de pilotaje de embarcaciones internacionales de comercio en los
Estados Unidos se encuentra reglamentado por cada estado; cada uno de estos
mantiene un sistema de pilotaje que se adecua a las necesidades y circunstancias
particulares de sus aguas. En 1789, el primer congreso de los Estados Unidos
promulg6 una ley, otorgando a los estados el derecho a reglamentar el pilotaje en
Sus aguas.



Aunque cada estado tiene sus propios reglamentos de practicaje existen
similitudes sustanciales en sus sistemas. En todos, menos en un estado, los
pilotos obtienen licencias u otro tipo de autorizacion reglamentada por una
comision de pilotos, la cual se trata de una entidad reconocida por el gobierno,
formando parte de una agencia estatal 6 de una municipalidad local u autoridad
portuaria. La mayoria de las comisiones de pilotos tienen una membresia mixta
compuesta de representantes de operadores de buques, intereses portuarios,
grupos ambientales, pilotos, agencias gubernamentales y el publico. La comisién
selecciona individuos que puedan entrar en un programa de entrenamiento,
supervisa el proceso de entrenamiento, emite licencias, investiga accidentes que
involucren a pilotos, 6 quejas presentadas en contra de los pilotos, y también
supervisa diversos aspectos de la operacion de practicaje.

Cada embarcacion costera con bandera estadounidense debe tener un piloto que
cuente con licencia federal como lo estipula la ley federal; y ésta es emitida por la
Guardia Costera Estadounidense. A diferencia de los sistemas estatales de gran
cobertura, la reglamentacion federal se limitd a la obtencidn de licencias, y a la
imposicion de medidas disciplinarias. La licencia federal posee requisitos de
calificacibn més bajos, - ya que no es necesario un entrenamiento especifico
previo como piloto - que una licencia estatal, y es similar a un certificado de
exencion de practicaje emitido en otras partes del mundo. Todo piloto estatal
posee una licencia federal establecida como requisito minimo nacional.

El piloto con licencia estatal tipica en los Estados Unidos es el marinero mas
altamente entrenado en el mundo. Los pilotos tienen ya sea una amplia
experiencia en alta mar o en remolque antes de entrar a programas de
entrenamiento de pilotos o pasan por un programa largo para principiantes (de 4 a
7 afos). Ademas de la amplia experiencia anterior 6 de la instruccion detallada en
manejo basico de buques, los estudiantes pasan por largos periodos de
entrenamiento especifico de rutas, bajo la guia de pilotos experimentados. Este
entrenamiento se complementa con lo Gltimo en instruccion en el salén de clase y
entrenamiento en simuladores. Una vez que el piloto obtiene una licencia, recibe
un entrenamiento regular y continuo, incluyendo entrenamiento en el manejo de
recursos de puente para pilotos, manejo de buques en situaciones de emergencia,
y nueva tecnologia de navegacion, como otros tipos de instruccidén y practicas en
simuladores de puente de funcién total y modelos tripulados. Todo piloto estatal
debe sentirse familiarizado trabajando con lo Gltimo en tecnologia de navegacion y
sistemas de buques.

Cada estado emite un cierto numero de licencias de piloto requerido para
mantener un servicio de practicaje seguro y eficiente. Cada puerto o via fluvial
tiene los servicios de una asociacién de pilotos o de un sistema regulado de
rotacion. El sistema de pilotaje en los Estados Unidos reconoce que existen
razones importantes de seguridad y de eficiencia, para no tener competencia en el
practicaje.



En los Estados Unidos el servicio de pilotaje es obligatorio, considerandose una
reglamentacion de seguridad en la navegacion. A pesar de que el piloto estatal no
es un empleado del gobierno o del puerto; el piloto lleva a cabo un servicio publico
y éste tiene el deber de proteger las aguas dénde operan, evitando que los buques
se involucren en operaciones poco seguras. Eso significa que los pilotos deben
ejercer un juicio profesional e independiente; el cual no podrian desarrollar si
tuvieran que competir por el negocio.

Ademas, el servicio de pilotaje es otorgado sobre la base de no discriminacion.
Los pilotos deben estar disponibles en cualquier momento y para todas las
embarcaciones por igual. El sistema reglamentario de cobertura en el estado
pretende asegurarse que cada buque que requiera piloto, cuente sin demora con
un piloto entrenado, competente y bien descansado. Con el fin de cumplir con
aquellas responsabilidades, las asociaciones de pilotos necesitan mantener
programas de entrenamiento, botes piloto, servicios de envio, sistemas de
rotacion, y otros tipos de equipo y sistemas de apoyo requeridos para una
operacion de practicaje, moderno, seguro y eficiente. Los pilotos no podrian
realizar las inversiones necesarias para mantener los niveles de seguridad dentro
de un ambiente de competencia.

Las tarifas para el pilotaje son reglamentadas. El organismo regidor dentro de un
estado puede ser la comisién de pilotos, un organismo separado de tarifas de
practicaje, una comision de servicio publico (la cual establece las tarifas para los
servicios publicos y otros monopolios autorizados), o una legislacion estatal. Las
tarifas se determinan a niveles que puedan proporcionar ingresos suficientes para
cubrir los gastos de una operacibn moderna de pilotaje de servicio completo,
incluyendo compensacion al piloto, reconociendo que los pilotos se encuentran en
el nivel mas alto de la profesion maritima. La reglamentacion de tarifas también se
asegura que las tarifas sean justas y razonables.

El piloto estatal tipico es tratado como un profesional auto-empleado. Sin
embargo, los pilotos en un puerto o via fluvial especifica se encuentran
organizados en una asociacion de pilotos. La asociacion existe para facilitar
actividades conjuntas tales como: facturaciones y cobros, asi como para
administrar la rotacion, envio, botes piloto y operaciones de entrenamiento. Por
una decision tomada por la Suprema Corte de los Estados Unidos en 1906, una
asociacion de pilotos no puede hacerse responsable por la negligencia de uno de
sus miembros durante la prestacion de servicios de pilotaje. Esto refleja el
principio en los Estados Unidos, de que el pilotaje es otorgado por el piloto
profesional, no por la asociacion. Algunos estados tienen leyes sobre limitacion de
responsabilidades, las cuales ponen un limite a la responsabilidad de un piloto, en
reconocimiento del hecho de que seguramente el seguro del buqgue ya cubre la
pérdida causada por el error del piloto, y el piloto es sujeto a una exhaustiva
revision reglamentaria y a una fuerte llamada de atencion por la conducta que
mostro el mencionado, al no cumplir con los altos estandares de la profesion.



De acuerdo con una declaracion oficial adoptada por los fiduciarios de la
Asociacion Americana de Pilotos en 1997: La navegacion de un bugue en aguas
estadounidenses de practicaje, estd considerada como responsabilidad
compartida entre el piloto y la tripulacion, el capitdn y el puerto. El piloto estatal
obligatorio dirige la navegacion del buque, sujeto a la total direccion del capitan del
buque y la responsabilidad que tiene aquél por su seguridad. El capitan tiene el
derecho, y de hecho la obligacién de intervenir o de quitar al piloto de su puesto,
en aquellas circunstancias en las que el piloto se manifieste claramente
incompetente, o no capacitado, 0 la embarcacion se encuentre en un peligro
inminente, debido a determinadas medidas tomadas por el piloto.

Con esa limitada excepcion, la ley estadounidense (asi como la ley internacional)
requiere que el capitan y/o el oficial a cargo de la navegacion “trabaje de manera
cercana con el piloto, y mantenga una adecuada supervision de la posicion del
buque, asi como su movimiento”.

Los pilotos con licencia estatal deberan actuar de acuerdo al interés publico y
mantener un juicio profesional, el cual es independiente de cualquier deseo que
sea inconsistente con las necesidades de seguridad maritima. Ademas, el
otorgamiento de licencias y las autoridades reguladoras, tanto estatal como
federal; requieren de pilotos comprometidos que tomen medidas razonables, con
el fin de evitar que los buques bajo su control, desarrollen operaciones poco
seguras.

Debido a estas responsabilidades, un piloto estatal obligatorio, en los Estados
Unidos no es considerado un miembro del “equipo del puente” 6 un “asesor” del
capitan. Sin embargo, el piloto debera desarrollar y conservar una relacion laboral
de cooperacion y apoyo mutuo con el capitan y la tripulacion del puente, en
reconocimiento a la responsabilidad correspondiente que cada uno de ellos tiene
para con el buque, en pro de una navegacion segura.

2.2 SERVICIO DE PILOTAJE EN ESPANA

Existen grandes similitudes en la organizaciéon del pilotaje en los diversos paises
europeos, en donde la prestacion del servicio se hace por pilotos privados que
desempefan un servicio publico al tiempo que se encuentran bajo el régimen
disciplinario de la Administracion del Estado.

La Ley del 24 de noviembre de 1992 y el Reglamento del 1 de marzo de 1996
regulan la autoridad portuaria para cada puerto y el servicio de pilotaje en Espafa.

El servicio de pilotaje se presta de manera obligatoria, en todos los puertos en los
que ha determinado la Autoridad Maritima Espafiola, para todos los barcos
mayores de 500 TRB (Toneladas de Registro Bruto), que en la actualidad son
cuarenta y seis puertos y el numero total de pilotos es doscientos uno.



Los pilotos se agrupan en corporaciones que son entidades privadas, estas son la
parte contratante con la Autoridad del Puerto. La Autoridad del Puerto, por medio
del “Contrato y Pliego de Practicaje”, fija las condiciones del servicio: los limites de
la zona de pilotaje, el tiempo de respuesta, las condiciones del servicio y las tarifas
maximas aplicables. La Autoridad Maritima, por su parte, fija las condiciones
técnicas de la prestacion; los botes, equipos de comunicaciones etc. A su vez,
también fija el contenido de los examenes para los nuevos pilotos o practicos, y
participa en los tribunales de exdmenes asi como la Autoridad Portuaria y los
pilotos. Los pilotos en las diferentes corporaciones trabajan en términos de
igualdad, en un Unico turno rotativo. Son propietarios del equipo y embarcaciones
necesarias para el servicio; y empleadores del personal necesario para atender las
comunicaciones, tripular las embarcaciones y cumplir las tareas administrativas y
burocréaticas. Por tanto, ademas de su funcidon profesional, son verdaderos
empresarios, que asumen los beneficios de explotacién y los riesgos de una
pérdida de actividad del puerto.

Certificados de Exencion de Practicaje:

Bajo determinadas condiciones de frecuencia de entrada y condiciones de
maniobrabilidad, entre otras, los Capitanes de Buques que realicen mas de
cincuenta escalas al afio, pueden obtener un Certificado de Exencién de Practicaje
(PEC), situacion que ha producido una gran disminucién de los ingresos de los
pilotos, sobre todo en determinados puertos, y han producido accidentes en estos
barcos, pero la presion de los armadores es muy grande, y la Administracion
Maritima contintia emitiendo PEC’S a pesar de la opinion contraria de los pilotos.

Todos los pilotos espafioles estan integrados en la Federacion de Préacticos de
Puerto de Espafia fundada en 1908 por el piloto de Barcelona, D. Ernesto
Anastasio Pascual. La Federacién tiene un Presidente y cuatro vocales de las
cuatro zonas geograficas de la Peninsula e islas, mas dos vocales para enlace y
un Secretario General.

También cuentan con una “Mutualidad”, misma que recauda ingresos de un
porcentaje de las tarifas de pilotaje, y que complementa las pensiones que el
Estado paga a los pilotos jubilados y sus viudas. De cara al futuro, se percibe una
presién econdmica por abaratar costos para incrementar beneficios, ya que los
armadores presionan para eliminar al piloto en la medida de lo posible. Por otra
parte, los tecnoOcratas espafioles mas convencidos abogan por el practicaje por
radio como elemento de futuro. La administracion portuaria se enfrenta con un
proceso de privatizacion que pretende marcar las reglas de los usuarios en
exclusiva, como axioma la libertad de mercado. Y la Comision de la Union
Europea propone reglas comunes de juego, pero tan amplias que toda cabe
dentro de ellas. Como respuesta, los pilotos han apostado en Espafa por mejorar
la calidad del servicio, renovando el material y las embarcaciones con la maxima
calidad. Han comenzado el proceso de acreditacion de la calidad, y la Corporacion
de Bilbao ya obtuvo la acreditacion ISO 9002, sin dificultades. Asi también esta



mejorando el didlogo con las Administraciones y clientes, y asegurando el cien por
cien del cumplimiento en los servicios.

Los pilotos espafioles:

De la luz de las velas de cera iniciales, que se empleaban para mostrar a los
barcos el lugar mas seguro para su atraque, se ha pasado al sistema de
posicionamiento global (GPS); pero, en realidad, las labores principales siguen
siendo las mismas. Una milla antes de llegar al puerto, el piloto se acerca al
buque en una lancha, embarca fisicamente y se integra en el equipo del puente
donde instruye a la tripulacion acerca de la mejor manera de realizar las
maniobras de acceso al puerto. En Espafia existen en la actualidad 208
profesionales que desarrollan sus tareas en 48 de los 50 puertos de interés
general. El de Bilbao cuenta con 17 practicos, seguido del de Valencia con 15, el
de Barcelona y el de las Palmas con 12, respectivamente y el de Huelva con 10,
repartiéndose el resto entre las demas instalaciones portuarias.

Pruebas de capacitacion:

Para ser piloto es necesario contar con titulo de Capitan de Marina Mercante,
acreditar dos afios de mando en buques mayores de 1,000 toneladas durante la
tltima década y haber superado cinco pruebas selectivas y eliminatorias (tres en
Madrid y dos mas en el puerto), asi como haber cumplido un periodo de seis
meses de practicas. Es la Direccion General de la Marina Mercante, organismo
dependiente del Ministerio de Fomento, la encargada de verificar los
conocimientos del profesional y cada una de las Autoridades Portuarias las que
ordenan el ingreso del piloto en el servicio. Ademas de los conocimientos relativos
a maniobras nauticas, los pilotos son expertos conocedores del entorno portuario
local y de las peculiaridades meteoroldgicas e hidrodinamicas.

2. EL SERVICIO DE PILOTAJE EN MEXICO

En México, el articulo 48 de la Ley de Navegacion refiere el servicio de pilotaje,
siendo esta una actividad que se realiza por disposicion legal desde el siglo XIX.
Como ya se mencion6 antes, la Secretaria de Comunicaciones y Transporte, a
través de la Coordinacion General de Puerto y Marina Mercante es la encargada
de otorgar los titulos profesionales de marino y los certificados de competencias,
MiSMOosS que son necesarios para poder prestar este servicio en México.

3.1 ANTECEDENTES HISTORICOS
Sus primeros antecedentes surgen desde el siglo XIX, cuando la autoridad

correspondiente empez6 a reglamentar el Servicio de Pilotaje, a través de
autorizar a personas fisicas, cuyos conocimientos y experiencia en la materia



cubrieran los requisitos para la prestacion de este estratégico servicio que
contribuye a la salvaguarda de la seguridad y soberania nacional.

La importancia que esta actividad representa para el pais, la recogi6 el
Constituyente de 1917 y esta plasmada en el articulo 32 de nuestra Constitucion
Politica, al establecer que: "...serd también necesaria la calidad de mexicano por
nacimiento para desempeiiar los cargos de capitan de puerto y todos los servicios
de practicaje...".*®

Posteriormente, en el afo de 1925, los Reglamentos para el Servicio de
Practicaje, que hasta el afio de 1916 soOlo se habian venido actualizando, se
elevan a la categoria de: "Ley para el Servicio de Practicaje en los Puertos, Rios,
Canales, Lagos y Lagunas de la Republica", que fue publicada en el Diario Oficial
de la Federacion, el 6 de febrero del mencionado afio.

En la actualidad la Ley de Navegacion regula este servicio; sin embargo, en los
diversos reglamentos y leyes que han normado esta actividad, desde el siglo XIX
hasta la fecha, han permanecido un conjunto de conceptos tales como:

o Los pilotos de puerto prestaran sus servicios por un rol y turno riguroso.

o Cuando las condiciones de la naturaleza y las caracteristicas del puerto lo
permitan, el servicio se debe prestar las 24 horas del dia, los 365 dias del
ano.

o Las embarcaciones que lo requieran seran atendidas de manera

permanente, uniforme y regular, en condiciones equitativas en cuanto a
calidad, oportunidad y precio y por riguroso turno.

o Los servicios que presten los pilotos de puerto seran retribuidos por los
armadores, agentes consignatarios o capitanes de las embarcaciones que
piloteen, conforme a las tarifas aprobadas por la Secretaria de
Comunicaciones y Transporte.

o Las tarifas deben contemplar el porcentaje correspondiente a las
prestaciones sociales y legales de los pilotos, asi como el tiempo extra,
sabados, domingos, dias festivos y dias de descanso obligatorio sefialados
en la Ley Federal del Trabajo, asi como el transporte terrestre y el tiempo
que transcurra para su traslado hasta la embarcacibn a maniobrar y
viceversa.

o De la cantidad recaudada se cubrirAdn los gastos de administracion de
cuerpo de pilotos del puerto correspondiente, y el saldo se distribuira a
prorrata entre los pilotos, destinandose un porcentaje de dicho saldo al
establecimiento de un fondo de retiro y jubilacion en los términos aprobados
en la regulacién particular de cada puerto.

8 Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos



El articulo 268 de la Ley Federal del Trabajo establece que son patrones, para el
caso de trabajo de maniobras de servicio publico, en zonas bajo jurisdiccion
federal, las empresas navieras, los armadores y fletadores, los consignatarios, los
agentes aduanales, y demas personas que ordenen los trabajos. En tal virtud, se
desprende que todos los sujetos mencionados, sean personas fisicas o morales,
por ordenar la prestacion de servicios de pilotaje, automaticamente son patrones
de los pilotos de puerto.

Para regular esta relaciéon laboral, la misma Ley Federal del Trabajo, en su articulo
270, establece que el salario puede fijarse por unidad de tiempo, por unidad de
obra, por peso de los bultos o por cualquiera otra manera; y que, Si intervienen
varios trabajadores en una maniobra, el salario se distribuira entre ellos de
conformidad con sus categorias y con la proporcién en que participen.

Mas aun, la relacion laboral entre los pilotos de puerto y quienes les ordenan la
prestacion de sus servicios, se explicita en el articulo 271 del citado ordenamiento
juridico, en donde se refiere que: "El salario se pagara directamente al trabajador
de conformidad con el articulo 100. El pago hecho a organizaciones, cualquiera
gue sea su naturaleza, o a intermediarios, para que a su vez hagan el pago a los
trabajadores, no libera de responsabilidad a los patrones".

Para realizar las caracteristicas especiales del servicio de pilotaje y para cumplir
cabalmente con las obligaciones y ejercer plenamente los derechos que les
otorgan las distintas leyes y reglamentos, los pilotos de puerto se agrupan en el
Sindicato Nacional de Pilotos de Puerto, organizacion que constituyeron en 1939 y
que en la actualidad se compone de 25 delegaciones, con un total de 107
miembros en activo.

3.2 FUNCIONES Y OBLIGACIONES DE LOS PILOTOS

El servicio de pilotaje queda regulado por el titulo tercero, capitulo Il de la Ley de
Navegacion y el titulo sexto del Reglamento de la Ley de Navegacion.

El articulo 48 de la Ley de Navegacion sefiala que “el servicio de pilotaje consiste
en conducir una embarcacion mediante la utilizacion, por parte de los capitanes de
los buques, de un piloto de puerto para efectuar las maniobras de entrada, salida,
fondeo, enmienda, atraque o0 desatraque en los puertos, y tiene como fin
garantizar y preservar la seguridad de la embarcacion e instalaciones

portuarias™.

49 MEXICO, Poder Ejecutivo Federal, Ley de Navegacion, Diario Oficial de la Federacion, México, 2000.



Asimismo, indica que la SCT determinara, con base en criterios de seguridad,
economia y eficiencia, los puertos, embarcaciones, areas de fondeo, de seguridad
y vias navegables, respecto de los cuales sea obligatoria la utilizacion de este
servicio, con algunas excepciones.

Este servicio, debe ser prestado por pilotos de puerto, mismos que deben contar
con permiso otorgado por la Secretaria o contrato celebrado con la administracion
portuaria integral para el puerto respectivo, de conformidad con lo establecido en
la Ley de Puertos.

Por su parte el articulo 50 de la misma menciona que para ser piloto de puerto se
requiere ser mexicano por nacimiento que no adquiera otra nacionalidad, estar en
pleno goce y ejercicio de sus derechos civiles y politicos, y contar con el
correspondiente titulo profesional de marino y certificado de competencia,
otorgado por la Secretaria, que lo acredite para el puerto respectivo, conforme a
los requisitos que sefiale el reglamento.

El piloto de puerto, cuando se encuentre dirigiendo la maniobra a bordo, es
responsable por los dafios y perjuicios que cause a las embarcaciones e
instalaciones portuarias, salvo caso fortuito o fuerza mayor. No obstante, la
presencia de un piloto de puerto a bordo de una embarcacion, no exime al capitan
de responsabilidad, pues éste conserva toda la autoridad de mando, sin perjuicio
de los derechos de repeticion del capitan frente al piloto. El capitan tendra la
obligacion de atender las indicaciones del piloto de puerto si en su concepto no
expone la seguridad de la embarcacion; en caso contrario, debera relevar de su
cometido al piloto de puerto, quien gqueda autorizado para dejar el puente de
mando de la embarcacién, dando ambos cuenta de ello a la autoridad maritima
correspondiente, para los efectos que procedan, y debera sustituirse por otro piloto
de puerto, si las condiciones de la maniobra lo permiten.

Para desempefiar la funcién de piloto de puerto es necesario:
o Presentar solicitud de piloto para un determinado puerto. Art. 97 del
Reglamento de la Ley de Navegacion (RLN).

e  Obtener el certificado de competencia. Art. 96 del RLN.

o Presentar practicas durante 90 dias habiles, avaladas por los capitanes de
las embarcaciones. Art. 98 del RLN.

e  Sustentar examen tedrico y uno practico ante un jurado integrado por el
capitan de puerto que se trate y una capitan de altura designado por la SCT.
Art. 99 del RLN.

. Ser menor de 65 anos. Art. 102 del RLN.



Finalmente, el articulo 106 del Reglamento de la Ley de Navegacion sefiala como
obligaciones de los pilotos de puerto:

I. Desempeniar las funciones que les asigne la capitania de puerto en casos de
emergencia,

II. Informar por escrito a la capitania de puerto, con copia para el administrador
portuario integral o para el administrador federal, segun sea el caso, de las
infracciones a las disposiciones de la legislacion maritima y de las irregularidades
gue afecten el servicio, en cuanto tengan conocimiento de ellas;

[ll. Informar por escrito a la capitania de puerto, con copia para el administrador
portuario integral o para el administrador federal, segun corresponda, de los
servicios efectuados y, en su caso, de las causas que hubieren motivado la
abstencién de la prestacion de los mismos;

IV. Ejercer el mando sobre los tripulantes de las lanchas destinadas al servicio de
pilotaje;

VI. Practicar los sondeos para verificar la profundidad y condiciones que guardan
los espacios maritimos de los recintos portuarios y de las areas proximas al
mismo, cuando lo soliciten el administrador portuario integral o el administrador
federal, mediante la remuneracion que se pacte, y

VII. Verificar que el sefialamiento maritimo que se utilice en las maniobras

funcione correctamente y reportar al capitdn de puerto las anomalias que se
encuentren.

3.3 SERVICIOS QUE PRESTAN LOS PILOTOS

Entre los servicios que prestan los pilotos estan:
o Entrada al puerto (arribo).

o Salida del puerto (zarpe).
. Cambio de muelle.

. Ciando.

. Fondeo

. Enmienda

o Atraque y desatraque

Las cuotas que se aplicaban hasta 1992 tenian su origen en la Tarifa General de
Pilotaje Num. 1, la cual contenia una gran diversidad de cobros y conceptos.

En algunas ocasiones la facturaciéon de un servicio de pilotaje podia sumar varias
hojas por la entrada o salida de una embarcacion. Los incrementos tarifarios se
revisaban de forma individual por cada puerto.



A partir de 1993 se realiz6 la reestructuracion tarifaria del servicio de pilotaje, cuya
principal aportacion consistié en simplificar la gama de cobros en sdélo dos factores
de cobro por cada puerto, uno de acuerdo con el Tonelaje de Registro Bruto (TRB)
de la embarcacion y el otro en funcién de los pies de calado. No obstante, lo
anterior y a doce afios de su puesta en vigor, las tarifas de pilotaje presentan
serios problemas de discrepancias de cobro entre los puertos, asi como diversas
cuotas por maniobras especiales y cargos extratarifarios por acuerdos entre las
partes, los cuales resulta impostergable corregir.

El esquema vigente muestra una heterogeneidad y dispersion, en la que se
observa que puertos como Veracruz y Manzanillo, o Vallarta y Acapulco consignan
diferencias que no corresponden a criterios técnicos ni de operacion.

Actualmente la distancia que se recorre para la prestacion del servicio, no influye
en la tarifa, ya que, por ejemplo: puertos como Topolobampo y Cd. del Carmen,
tienen una tarifa inferior que la de Altamira o Cozumel a pesar de que la distancia
y tiempo de maniobra en los primeros es definitivamente mayor.

A pesar del esfuerzo realizado con la simplificacioén de la tarifa en 1993, ain queda
un numero considerable de reglas de aplicacion, y frecuentemente aumentan
conceptos y cobros nuevos por maniobras especiales, restando claridad,
certidumbre y transparencia al usuario, lo que nos acerca cada vez mas al
esquema que se pretendia corregir antes de 1993.

Los hechos anteriores se reflejan irremisiblemente en los ingresos brutos
percibidos por piloto, en los cuales existen fuertes inequidades de un puerto a otro.
El piloto de puerto puede cobrar tarifas adicionales por otros conceptos tales
como, falsa maniobra, espera, enmienda y tarifa nocturna adicional. Mismas que
pueden apreciarse en el anexo 5 (tarifas del servicio de pilotaje portuario).

3.4 SINDICATO NACIONAL DE PILOTOS

En el afio de 1939 fue declaraba inaugurada la Asamblea Constituyente del
Sindicato Nacional de Préacticos de Puerto, nombre con el que originalmente nacié
la agrupacion sindical.

Con la celebracion de esa Asamblea Constituyente, culminaba una larga etapa de
hechos y reivindicaciones, que a partir del afio de 1821 protagonizaron las
primeras generaciones de pilotos del pais.

El primer hecho histérico vinculado con el pilotaje, se produce cuando un grupo de
pilotos instruidos en el arte naval constituye la geografia maritima de la republica;
tithnica tarea que tuvo que realizarse ante la devastacion de las cartas nauticas y
de toda la informacion hidrografica que se llevaron los espafioles durante la guerra
de independencia.



El constituyente de 1917, establece que por la valiosa informacion y conocimientos
gue posee el piloto de puerto, su actividad estd vinculada con la seguridad
nacional. Por lo tanto para asegurar su fidelidad a la patria, se determina como
necesaria la calidad de mexicano por nacimiento para desempefiar los servicios
de pilotaje. Dicho precepto quedo plasmado en el Articulo 32 Constitucional.

Posteriormente el insistente reclamo de los pilotos por contar con un marco
normativo, obtiene justa respuesta en el aflo de 1925, cuando el gobierno de
Plutarco Elias Calles expide la primera Ley para el Servicio de Practicaje en
Puertos, Rios, Canales, Lagos y Lagunas de la Republica Mexicana.

A la par con estos acontecimientos, y ante el crecimiento del tréfico, se establece
la costumbre de que los pilotos mas experimentados participen en la formacion
tedrica y practica de los nuevos elementos que se incorporan al servicio, sistema
que a la fecha prevalece y forma parte de los requisitos oficiales para el
otorgamiento de la licencia respectiva y que inevitablemente se va actualizando
con las disposiciones internacionales que establece la Organizacion Maritima
Interna (OMI) a través de la Asociacion Internacional de Pilotos de Puerto (IMPA)
organizacion de la que son miembros desde 1976.

En la actualidad el Sindicato se compone de 28 delegaciones, con un total de 107
miembros en activo. Las delegaciones del Sindicato se localizan en otras tantas
terminales maritimas del pais y, por su conducto, los pilotos de puerto prestan sus
servicios a las empresas navieras y demas entidades sefialadas anteriormente,
sistema de trabajo que esta plenamente legitimado en el aludido articulo 271 de la
Ley Federal del Trabajo, y que ha venido funcionando desde hace mas de sesenta
afos.

3.5 SITUACION ACTUAL

Hasta la primera mitad del afio 2005, el Sindicato Nacional de Pilotos registra un
total de 107 miembros activos en 28 delegaciones, cuya politica de calidad y
seguridad considera proporcionar un servicio de calidad en el que se desarrollan
todas las medidas de seguridad y eficiencia que marcan las normas nacionales e
internacionales con el Unico propodsito de interactuar de manera corresponsable en
la comunidad maritima en la que estan inmersos. No obstante, afio con afio se
registran una serie de accidentes que provocan severas peérdidas econOmicas a
puertos y empresas navieras. Por ejemplo, en el periodo 2001-2004 se registraron
un total de 33 accidentes atribuidos en su mayoria a los pilotos de puertos
pertenecientes al Sindicato. Ver anexo 6 (grafica de accidentes 2001 — 1004)

Sobre el tema de la seguridad es importante destacar que la autoridad maritima ha
llevado a cabo una serie de acciones para reducir el nUmero de accidentes e
incrementar el nivel de seguridad en los buques y puertos, de ahi se puede
sefalar lo siguiente:



Los ingresos obtenidos por un piloto varian conforme al nimero de servicios que
brindan y conforme a la tarifa del puerto en que se realice, ya que cada puerto
maneja sus propias tarifas, previa autorizacion de la SCT. Como ejemplo se tiene
gue entre los 5 pilotos del puerto de Cozumel, se registrd un ingreso anual de 7
millones de dolares en el afio de 2003, segun informacidén proporcionada por la
Direccion de Puertos.

Durante muchos afios y hasta la pasada administracion, el servicio de pilotaje en
México era brindado de manera exclusiva por el Sindicato Nacional de Pilotos,
organizacién que realizaba facultades de autoridad al determinar quién de los
nuevos aspirantes a pilotos eran aceptados. Sin embargo, durante la presente
administracion se emitié6 un mandato revocando esta exclusividad, consistente en
la modificacion de los articulos 98 y 99 del Reglamento de la Ley de Navegacion y
para la cual el Sindicato promovié una serie de amparos.

De esta manera, la autoridad maritima también fundamenté dichas reformas ante
la imperante necesidad de contar con mayor niumero de oferta de servicios de
pilotaje al incrementarse el trafico en los puertos y en prever la disminucion de la
oferta de servicios, al cumplir los pilotos actuales el limite de edad que es de 65
afos y obtener su jubilacion. Por lo cual ya se tiene el registro de 7 nuevos pilotos
operando no reconocidos por el Sindicato.

Por otra parte, no obstante que el articulo 96, fracciones IV y VI del Reglamento
de la Ley de Navegacion sefiala que para obtener el certificado de competencia el
aspirante debe presentar ante la SCT examen de aptitud psicofisica, asi como
certificado vigente del curso de técnicas de supervivencia de la vida humana en el
mar; se encontré segun la encuesta aplicada que actualmente los pilotos de
puerto presentan sobrepeso.

Asimismo, de acuerdo a los datos arrojados por la encuesta sobre los servicios de
pilotaje, (ver anexo 7), se puede sefialar que un gran porcentaje de los pilotos del
Sindicato, no hablan inglés al 100%, idioma aceptado internacionalmente e
indispensable para realizar las maniobras, que de acuerdo a la resolucion 960 de
la OMI, en su anexo 2 puntos numero 6, establece que las comunicaciones en el
puente de mando se haran en el idioma Inglés, para evitar situaciones de riesgo y
evitar accidentes. Existe el antecedente, de un accidente mayor provocado por
deficiente manejo del idioma (ver anexo de accidentes 2000 — 2004 en
Cozumel).

Estas situaciones ya han sido planteadas por la SCT, lo cual ha provocado que se
interrumpan las negociaciones entre la autoridad maritima portuaria y el Sindicato
Nacional de Pilotos.

Entre las observaciones sefialadas por la autoridad se encuentran las siguientes:

o Se niegan a firmar los contratos de prestacién de servicios con las API’s.



Se niegan a auxiliar a los aspirantes, para realizar las practicas de las
maniobras de entrada y salida de los barcos.

Han llevado a cabo una campafia de hostigamiento y denostacién de la
autoridad en los medios valiéndose de algunos legisladores.

Incitan a los capitanes de los buques de bandera extranjera ha
desobedecer las leyes mexicanas.

Se niegan a estar disponibles los 365 dias al afio,

Se niegan a recibir cursos de capacitacion por simuladores.

No aceptan a los 7 nuevos pilotos autorizados en los puertos de
Coatzacoalcos, Cozumel, Mazatlan y Dos Bocas.

Han interpuesto juicios de ampara en contra de las reformas a los articulos
98 y 99 del reglamento de navegacion y la nueva politica tarifaria.



CAPITULO Ill. METODOLOGIA DEL CASO

1. 1. INTRODUCCION

En el presente capitulo se explican los procedimientos e instrumentos que se
utilizaron para obtener la informacion que se requiere sobre el tema del Servicio
de Pilotaje. Con esta informacion se pretende cumplir con los objetivos de la
investigacion que faciliten el proceso de toma de decisiones.

2. TIPO DE ESTUDIO

De acuerdo a la investigacion realizada esta se consideré de TIPO DESCRPITIVA
de campo, ya que se manipulan deliberadamente mas de una variable®® para
analizar las consecuencias que originan el monopolio y la deficiente calidad en el
servicio de pilotaje en un solo universo poblacional de pilotos.

De acuerdo con la evolucion del fenébmeno estudiado, se considera una
investigacion TRANSECCIONAL, derivada del estudio unico en el tiempo de las
variables. Razén por la cual se recolectaron datos al primer semestre de 2005
en un solo momento.

3. DISENO DE LA MUESTRA Y METODO UTILIZADO

Para la investigacion se consider6 como universo, los puertos nacionales de la
Republica Mexicana respecto a la cual se establecen hipotesis descriptivas y se
relacionan las variables con las que se describe el fendmeno estudiado, por lo que
se ajusta al TIPO DEDUCTIVO.

En la primera parte de la investigacion se partio de lo general a lo particular
utiizando el método deductivo, analizando las distintas teorias y préacticas
existentes para explicar el fendmeno objeto de estudio.

% L ACAYO OJEDA, MARIA HORTENSIA, Material de apoyo: Tipo deinvestigacion, FCA, UNAM,
México, 2004.

* LACAYO OJEDA, MARIA HORTENSIA, Materia de apoyo: Método a utilizar en la realizacion de la
investigacion, FCA, UNAM, México, 2004



3.1 INSTRUMENTOS UTILIZADOS
Para la recopilacién de datos se utilizaron los siguientes instrumentos:

a. Para la recopilacién de informacién®?
Investigacion bibliogréafica, documental e internet.

b. Recoleccién de Datos
o Revision de cuentas.
o Andlisis de los planes y programas nacionales.
) Publicaciones internas.

C. Observacion directa participativa

e Estudios y andlisis sociales.
e Comparacion referencial.

d) Entrevistas
e Al personal de la Direccion de Marina Mercante y la Direccion de Puertos
Marinos Mercantes.
e Al personal sindicalizado del Sindicato Nacional de Pilotos de Puerto de
México.

e) Procesamiento de la informacién
o Interpretacion y analisis de los resultados.
o Aceptacién o rechazo de la hipotesis.

Para la recoleccion de datos, en primer lugar, se realizaron consultas y
recopilacion de informacién en bibliografia documental e internet, acerca de los
temas vinculados con el marco tedrico de la Administracion, entre los que se
pueden sefialar libros de texto, tesis e investigaciones de diversas instituciones,
arribando a conclusiones.

En segundo lugar, se trabajé en la consulta y analisis, asi como en la recopilacion
de informacion en bibliografia documental e internet acerca del tema de la
Administracion Portuaria Integral, entre los que se pueden sefalar: Leyes,
Reglamentos, Suplementos, Acuerdos, Planes y Programas Sectoriales y demas
documentos que sustentan la normatividad de esta actividad, asi como
publicaciones en revistas y prensa que abordan la problematica en sentido
general.

2 GARZA MERCADO, MARIO, Manual de investigacion para estudiantes de ciencias sociales, El Colegio
de México, México, 1981, 32Ed., p. 68-78.



Vital importancia cobraron los datos proporcionados por la Coordinacion General
de Puertos y Marina Mercante sobre la forma en que operan los Servicios de
Pilotaje en Estados Unidos de Norteamérica y Espafa, para conocer a detalle las
normas y procedimiento sobre estos servicios catalogados de buena calidad en el
mundo.

En estos dos pasos, fue muy importante la elaboracion de fichas como via para
organizar toda la informacién, en correspondencia con su ubicacién y nivel de
importancia.

Como tercer lugar, se pasé a la observacion directa y participante, realizando
visitas al puerto de Veracruz, Mazatlan, Dos Bocas, Vallarta y Majahual para
constatar el arribo y zarpe de embarcaciones y el cambio de muelle de otro,
permitiendo con ello ampliar el conocimiento sobre el servicio de pilotaje y
recogiendo aportes importantes por parte de los pilotos y capitanias de puerto
sobre las condiciones de seguridad y calidad en que se brinda el servicio.

Como cuarto paso, se realizaron un total de 15 entrevistas diferenciadas al
personal de la Coordinacion General de Puertos y Marina Mercante para conocer
el tema desde el punto de vista de la Autoridad Maritima, a los integrantes del
Sindicato Nacional de Pilotos de Puerto de México localizados en los Puertos de
Veracruz y Puerto Vallarta, como la parte prestadora del servicio y a los capitanes
de embarcaciones privadas que reciben los servicios, permitiendo con ello conocer
criterios del ambiente externo. Como complemento se elaboré un cuestionario
sobre el servicio, con el objeto de conocer la opinibn que se tiene de éste con
respecto a la calidad y calidez, obteniendo un total de 45 encuestas aplicadas a
Capitanes de Puerto, Directores de las API’s y Directores de Lineas Navieras y
empresas consignatarias.

Es destacable sefialar que para la seleccion del personal del Sindicato Nacional
de Pilotos de Puertos se tomd en cuenta los puertos en los cuales se realizaron
las visitas de campo.

Finalmente, se procesé la informacion obtenida, sometiéndola a intercambio con
especialistas de los Gobiernos Estatales, Asesores Externos de la SCT y los
Tutores de Tesis para estructurar el documento, que puede servir para la toma de
decisiones en el futuro con los aportes que realizaron las distintas personas que
se entrevistaron y que pueden constituir experiencia e ideas con la profundidad y
creatividad que requiere el tema del Servicio de Pilotaje.



CAPITULO IV. DESARROLLO DEL CASO

A continuacion, se describen los aspectos particulares que engloban el servicio de
pilotaje, desde el punto de vista de su planeacion y calidad.

1. ANALISIS

1.1 PLANES Y PROGRAMAS DEL SERVICIO DE PILOTAJE

En México, la Secretaria de Comunicaciones y Transporte tiene como mision
“Dotar al pais con comunicaciones y transportes que hagan posible la integracion
de todos los mexicanos entre si y con el resto del mundo, aprovechando los
avances tecnoldgicos y generando valor agregado para las diversas actividades
econdmicas y sociales del pais de manera equilibrada, sostenida y en armonia
con las particularidades culturales y del medio ambiente™?

A su vez, la Coordinacion General de Puerto y Marina Mercante, como 6rgano
desconcentrado de la SCT tiene la mision de “Desarrollar el potencial de los
puertos y del transporte maritimo para que se constituyan en una fuente de valor
agregado para la economia nacional y dé ventajas competitivas, en términos de
oportunidad, calidad y precio, para el comercio interior y exterior, asi como en
catalizadores de la actividad econdémica, de inversiones y de la generacion de

empleos en las zonas circundantes y en su hinterland”*,

De esta manera, y fundamentado en las Leyes de Puertos y de Navegacion, asi
como en sus respectivos Reglamentos, recae sobre la Coordinacién General de
Puertos y Marina Mercante la normatividad y regulacion del servicio de pilotaje.

La Coordinacién General realiza sus actividades a través de tres direcciones
estratégicas, la Direccion General de Puertos, la Direccidon General de Marina
Mercante y la Direccion General de Capitanias.

Para el presente caso de estudio, nos interesa sefialar la misidon correspondiente
a la Direccion General de Puertos, area sobre la cual recaen las atribuciones en
materia de puertos, “Instrumentar politicas y programas a fin de coadyuvar a que
los puertos mexicanos cuenten con una infraestructura y servicios modernos, con
calidad y precios competitivos para atender eficientemente el manejo de la carga,
la actividad pesquera y el turismo de cruceros, transbordadores y nautico
recreativo, asi como enlazar de manera mas apropiada a los puertos con otros
modos de transporte, basadas fundamentalmente en la descentralizacion de la
administracion y la autosuficiencia de cada puerto; la promocién de la inversién

*% Secretaria de Comunicaciones y Transporte, www.sct.gob.mx.

> Secretaria de Comunicaciones y Transporte., www.sct.gob.mx



privada y social, y la libre competencia que incentive una mayor eficiencia con
mejores opciones de servicios a los usuarios”.

Asimismo, su visién estd integrada de la siguiente manera: “Contribuir al
desarrollo de los puertos mexicanos y al sistema de transporte en su conjunto, con
mejores servicios e infraestructura acorde a las tendencias tecnologicas, mediante
la aportacion de trabajo profesional, transparente, entusiasta y de experiencia, que
sea percibido por todos los usuarios de los puertos nacionales”.

Asi, debemos sefalar que sus objetivos estan encaminados a:

e Proponer e instrumentar las politicas y programas para el desarrollo del
sistema portuario; ejercer la autoridad y regular los actos derivados de la
administracion de los puertos, de acuerdo con las facultades concedidas en
los instrumentos juridicos.

e Integrar la actividad portuaria al desarrollo regional y al transporte
multimodal con calidad y eficiencia.

e Impulsar la actividad en los puertos pesqueros no concesionados.

e Consolidar el ejercicio de la autoridad y regulacion portuaria.

e Optimizar la utilizacion de los puertos y sus instalaciones.

e Atender los requerimientos de infraestructura, dragado y servicios de los
puertos no concesionados.

e Impulsar que la administracion portuaria se desarrolle en condiciones de
competitividad, calidad y eficiencia.

e Promover la libre competencia, la desregulacion tarifaria y la eliminacién de
posibles practicas monopdlicas.

e Alcanzar el sano financiamiento de los puertos, con una mayor inversion
privada.

También como referencia, se sefiala que la Direccién General de Marina
Mercante, encargada de otorgar el Titulo de Piloto tiene como mision
“Instrumentar las politicas que promuevan la suficiencia y seguridad del transporte
maritimo y el desarrollo de la marina mercante nacional en un marco de eficiencia
y competitividad para beneficio de las actividades econdmicas del pais, de
acuerdo con las tendencias internacionales y la situacion nacional”.

Por su parte la Administracion Portuaria Integral, poseedora de la concesion de
derechos, tiene entre sus derechos y obligaciones el planear, programar y ejecutar
las acciones necesarias para la promocion, operacion y desarrollo del puerto, o
grupo de ellos y terminales, a fin de lograr la mayor eficiencia y competitividad;
usar, aprovechar y explotar los bienes del dominio publico en los puertos y
terminales; construir, mantener y administrar la infraestructura portuaria de uso
comun; construir, operar y explotar terminales, marinas e instalaciones portuarias
por si, 0 a través de terceros mediante contrato de cesion parcial de derechos; asi
como prestar servicios portuarios y conexos por si, 0 a través de terceros
mediante el contrato respectivo, entre otros derechos.



Por ello, en su actividad institucional y en los objetivos que tienen como
lineamientos las API's se engloban los siguientes aspectos, considerando con ello,
la alineacion estratégica a los objetivos del sector:

ACTIVIDAD

OBJETIVOS

Desarrollar el potencial del puerto
con seguridad, para que se
constituya en una fuente de valor
agregado para la economia
nacional y regional, respetando
las particularidades culturales y el
medio ambiente.

Dar prioridad a la inversion de la API,
a los proyectos destinados a adecuar
la infraestructura del puerto para que
responda a las tendencias del
transporte internacional y acelerar la
ejecucion de las obras.

Ampliar y modernizar los puertos del
sureste para apoyar el desarrollo
econdmico y social de la region.

oportunidad, calidad y precio,
para el comercio maritimo interior
y exterior.

Promover la preservacion y

mejoramiento del medio ambiente.
Propiciar mayores  ventajas|Promover la  construccion  de
competitivas en términos de|terminales multimodales y puertos

secos (tierra adentro) en regiones
estratégicas para integrar las cadenas
de transporte y reducir los costos de
flete terrestre, con un mejoramiento de
los enlaces ferroviarios y carreteros
del puerto, asi como atraer
inversiones bajo el concepto de
encadenamientos productivos.

Transformar a la Administraciéon
Portuaria Integral de entidad
administradora de infraestructura a
centro de negocios que incorpore las
mejores practicas del mercado y se
vea al transporte y a la distribucién
como parte del sistema portuario de
produccion.

Ser catalizador de la actividad
econdmica, promotores de
inversiones y de la generacion de
empleos en zonas circundantes
en los puertos y su hinterland.

Promover la participacion del gobierno
del estado y de la comunidad en las
comisiones consultivas del puerto,
impulsando la  congruencia el
programa maestro del puerto con el
PND y los programas de desarrollo
estatal y municipal.

FUENTE: Subdirecciéon General
Capitanias.

de andlisis financiero de

la Direccion General

de

Bajo este contexto y para dar cumplimiento a lo que establecen los articulos 84, 89
fracciones | y 125 del Manual de Normas Presupuestarias para la Administracion



Publica, se elabora un “Documento de Planeacion”, el cual contiene los objetivos y
la identificacion de programas y proyectos de inversion de cada una de las API’s.

El documento de planeacién se elabora tomando como base las premisas y
enfoques contenidos en los siguientes documentos rectores:

Plan Nacional de Desarrollo.

El Programa de Trabajo del Sector Comunicaciones y Transportes.
El Programa Sectorial de Comunicaciones y Transporte 2001-2006.
El Programa Maestro de Desarrollo del Puerto.

Con relacién al proceso administrativo que se sigue, cada una de las API’s realiza
su documento de planeacion en donde se encuentra su cartera de programas y
proyectos, por lo que una vez hecha pasa a la Direccion General de Puertos,
donde es analizada y revisada, para posteriormente integrarla de forma econémica
y presupuestal.

Cabe sefalar, que el Reglamento de la Ley de Puertos estipula que las API's
deberan presentar el Plan Maestro para justificar los usos, destinos y formas de
operacion de las diferentes zonas del puerto. Asimismo, en el capitulo VIl se
indica la obligatoriedad de presentar el Reglamento Interno del Comité de
Operacion de la API, maxima autoridad dentro de la misma, asi como las Reglas
de Operacion de la API, en la cual se estipula lo relativo a los arribo y salidas, la
asignacion de las areas de fondeo y la identificacion de las areas de uso comun,
entre otros.

Por su parte, como se ha venido comentando, el Sindicato Nacional de Pilotos
de Puerto, por medio de sus pilotos sindicalizados, distribuidos en sus 28
delegaciones establecidas en los puertos de México, son los encargados de
proporcionar el servicio de pilotaje.

Dicho Sindicato tiene como misidn “eficientar el servicio de pilotaje teniendo como
principio rector, el garantizar la seguridad de los buques, auxiliando en las
acciones para la preservacién del medio ambiente marino, contribuyendo en el
dinamismo del trafico de buques y sus mercancias; asi como en la optimizacion y
la proteccion de las instalaciones portuarias”.

Asimismo, declara como su vision “un servicio de pilotaje que cumpla con
estandares internacionales que garanticen y vinculen a México con servicios de
clase mundial, siempre bajo el marco normativo aplicable que tenga como premisa
basica la seguridad maritima, y asi garantizar el trafico de mercancias en el
comercio internacional de nuestro pais”.



Bajo este contexto, el Sindicato tiene como politica de seguridad y proteccion del
medio ambiente marino "el éxito del Sindicato Nacional de Pilotos de Puerto se
constituye esencialmente en la habilidad y la capacidad profesional de cada uno
de los elementos que forman la organizacién por entero; tomando en cuenta
siempre que":

e Deben ofrecer a la comunidad maritima un servicio de pilotaje de
excelencia en el que se contemplen todas las normas nacionales e
internacionales que conciernen a la seguridad maritima de los buques, a la
seguridad portuaria en sus instalaciones y sus vias generales de
comunicacién; asi como la irrestricta consideracion de proteccién del medio
ambiente marino.

e Deben estar comprometidos permanentemente con las variantes de este
mundo comercial y que el papel tradicional de los pilotos de puerto
permanezca estable como la mejor garantia para la prevencion de cualquier
riesgo de abordaje en el trafico maritimo del puerto asi como la integridad
de la prevencion de la contaminacion marina y de la seguridad portuaria.

Es por ello, que los pilotos sindicalizados, consideran que el factor primordial de
excelencia en su organizacién es la superacion continua de su personal como
parte de un proceso de calidad permanente que contempla e incluye las normas y
directrices de la organizacion maritima internacional en el mas alto cometido de
lograr "una navegacion mas segura y unos océanos mas limpios".

Por otra parte, su politica de calidad y seguridad define “el éxito de nuestra mision
depende primordialmente en el potencial enorme de nuestros recursos humanos y
en el invaluable desempefio y calidad de nuestra organizacion”.

Por lo cual, concluye “ha sido, es, y sera nuestra maxima directriz, ya que
consideramos proporcionar un servicio de calidad en el que se desarrollan todas
las medidas de seguridad y eficiencia que nos marcan todas las normas
nacionales e internacionales con el Unico propésito de interactuar de manera
corresponsable en la comunidad maritima en la que estamos inmersos. Es por esa
razén, que es un elemento esencial el implementar de manera permanente,
sostenida y sustentable, las acciones y los programas de calidad, de mejora
continua y de seguridad que nos otorgue la certeza de alcanzar la excelencia
como profesionistas y como seres humanos”.

1.2 REGLAMENTACION DEL SERVICIO DE PILOTAJE

Respecto a la reglamentacion del servicio de pilotaje tenemos que este debera
sujetarse a diversas normas y lineamientos.

Nacionales:



Ley de Puertos

Ley de Navegacion

Reglamento de la Ley de Puertos
Reglamento de la Ley de Navegacion
Reglas de Operacion de la API.

Internacionales:

e Disposiciones de caracter general emitidas por la Organizacion Maritima
Internacional (OMI).

e Disposiciones de caracter general emitidas por la Asociacion
Internacional de Pilotos de Puerto (IMPA).

La Ley de Puertos dice que el piloto que brinde el servicio debera atender las
indicaciones de la capitania de puertos, encargada de ejercer la autoridad
maritima, la cual autorizara los arribos y despachos, vigilard que los servicios se
presten en condiciones de seguridad, supervisara las vias navegables en
condiciones de seguridad y profundidad y coordinara las acciones de salvamento
en caso de accidentes.

Asimismo, esta Ley estipula la obligatoriedad de celebrar contratos de caracter
mercantil con la API para dar el servicio. Ademas otorga a la SCT la funcion de
determinar el limite superior para el cobro de tarifas.

La Ley de Navegacion indica que para la prestacion del servicio se requiere ser
mexicano de nacimiento y contar con el correspondiente titulo profesional de
marino y certificado de competencia otorgado por la SCT, de los cuales se ha
hecho referencia. También nos dice que la presencia de un piloto a bordo de una
embarcacion no exime al Capitan de la misma de la responsabilidad, ya que
conserva toda la autoridad de mando y este sélo atiende las indicaciones del piloto
de puerto.

El Reglamento de la Ley de Puertos por su parte regula las actividades de la
prestacion de servicios del puerto, entre otras cosas, en él se define la forma en
que habra de realizarse el arribo de las embarcaciones, lanchaje, el atraque,
permanencia y almacenamiento. Actividades que no corresponden propiamente a
los pilotos, pero que deben conocer.

Mas a detalle el Reglamento de la Ley de Navegacion en su Titulo Sexto,
Capitulos | al V, estipula los aspectos relativos al otorgamiento de los permisos
para piloto de puerto, la obtencion del certificado de competencia, la prestacion y
maniobras del servicio y su contratacion. Aspectos que se han abordado en el
marco de referencia puntualmente en lo relativo a los derechos y obligaciones del
los pilotos de puerto.

Con respecto a las disposiciones emitidas por la OMI y la IMPA se puede sefalar
que a través de estads se realizan diversos tipos de recomendaciones, entre las



que se pueden encontrar “recomendaciones sobre la formacion, certificacion y
procedimientos operativos de practicos que no sean de altura, mismas que
incluyen la aptitudes medicas, las normas de formacion, competencia y
certificados que deberan tener los pilotos”.

Por ultimo, las Reglas de Operacién formuladas por cada una de las API's
también deberan ser conocidas por lo pilotos ya que como se sefald, en ellas se
estipulan los horarios de arribo y zarpe de embarcaciones y los lugares de amarre
y atraque, entre otras cosas.

1.3 MANUALES Y LINEAMIENTOS DEL SERVICIO DE PILOTAJE

Cuando se habla respecto a los manuales y lineamiento del servicio de pilotaje,
basicamente se refiere a los Manuales de Organizacibn, Manuales de
Procedimientos, Manual de Calidad o algunos lineamientos genéricos que se
tengan sobre la prestacion en si del servicio, es decir, el cdmo se debe realizar el
servicio paso a paso.

Sin embargo, a través de las consultas realizadas en bibliografia y por medio de
las entrevistas que se concedieron tanto el personal de la SCT, API y Sindicato de
Pilotos, se detectd la existencia de manuales de organizacion para cada uno de
los actores en cuestion. Los Pilotos de Puerto cuentan también con Manuales de
Procedimientos para cada uno de los puertos, los cuales son elaborados tomando
en consideracion las recomendaciones de la Asociacion Internacional de Pilotos
de Puerto, no obstante, en opinién de la Administracion Portuaria Integral, estos
no son respetados en algunas ocasiones.

1.4 CALIDAD EN EL SERVICIO DE PILOTAJE

Respecto a la calidad se puede sefalar que autoridades federales, estatales y
sector privado, han trabajado para el desarrollo portuario de México, para lo cual
han integrado esfuerzos y recursos que han permitido contar con tecnologia de
punta y pasar de puertos subsidiados a centros de negocios.

Aspectos sobre calidad se puede ver referido en la misién y objetivos estratégicos
del Sector Comunicaciones, en la Direccion General de Puertos, en las API’s, asi
como en el Sindicato Nacional de Pilotos.

En ellos se encuentran frases como:

Mision de la Coordinacion General de Puertos y Marina Mercante:

“Desarrollar el potencial de los puertos y del transporte maritimo para que se
constituyan en una fuente de valor agregado para la economia nacional y de
ventajas competitivas, en términos de oportunidad, calidad y precio...”.



Mision Direccion General de Puertos:

“Instrumentar politicas y programas a fin de coadyuvar a que los puertos
mexicanos cuenten con una infraestructura y servicios modernos, con calidad y
precios competitivos para atender eficientemente el manejo de la carga...”.

Visién Sindicato Nacional de Pilotos de Puerto:
“Un servicio de pilotaje que cumpla con estandares internacionales que garanticen
y vinculen a México con servicios de clase mundial...”.

El Sindicato Nacional de Pilotos como proveedor del servicio en cuestion cuenta
con politicas de calidad establecidas que sefialan acciones, programas de calidad,
de mejora continua y de seguridad.

Sin embargo, al primer semestre del afio 2005 no se pudo constatar que estas
intenciones hayan sido plasmadas en documentos tales como, Manual de Calidad
0 Manuales de Procedimientos, que pudieran arrojar parametros de referencia
para medir la calidad en el servicio.

No obstante, en las entrevistas que se realizaron a los diferentes actores, se dio a
la tarea de preguntar aspectos cualitativos del servicio como el Nivel de
Satisfaccion del Cliente y la Calidez en el Servicio, preguntando sobre temas como
la oportunidad, confiabilidad, eficiencia, atencién y competencia de los servicios
recibidos durante el presente afio. Ver anexo 7 (resultados de la encuesta
sobre el servicio de pilotaje).

Con relacion a los aspectos cuantitativos se tomé como referencia el nimero de
accidentes ocurridos que se registraron en el periodo 2001-2004 fueron 33, lo cual
en promedio nos da un total de 8 accidentes al afio.



DIAGNOSTICO

Tomando en consideracion lo referido hasta el momento, el presente capitulo
pretende describir y analizar los hallazgos referentes a la planeacion existen o no
para la evolucién y desarrollo del servicio de pilotaje y la congruencia con las
normas, reglamentos y demas disposiciones que permitan brindar condiciones de
seguridad, economia, calidad y eficiencia a los usuarios del servicio y a los
prestadores del servicio.

De esta forma se pretende dar los elementos necesarios para comprobar nuestra
hipotesis principal, consistente en la necesidad de “Proponer estrategias para
combatir el monopolio del Sindicato Nacional de Pilotos de Puerto de México y
elevar la calidad en la prestacion del servicio de pilotaje”. Para ello, se abordd
cada uno de los sintomas referidos atribuidos basicamente a la nula evolucion y
apertura que ha tenido el servicio de pilotaje en México.

a).- Con relacién a los planes y programas estratégicos para el servicio de
pilotaje se puede sefalar:

De conformidad con los conceptos, principios y teorias de la administracion y las
etapas del proceso administrativo, la SCT y las APIS tienen definida su mision, es
decir, la esencia del porque existen, y realizan de manera frecuente su ejercicio de
planeaciéon requerido por algunas disposiciones legales, tales como Manual de
Normas Presupuestales de la Administracion Publica Federal o la propia Ley de
Puertos, de donde surge el Programa Maestro de Desarrollo de los Puertos.

Asimismo, derivado de esta planeacion cuentan con objetivos estratégicos que
van alineados con el Plan Nacional de Desarrollo y el Sector Comunicaciones,
pero no existen planes y programas concretos que abarquen de manera puntual el
servicio de pilotaje, no obstante que esta referido en algunos objetivos.

Para el caso de El Sindicato Nacional de Pilotos de Puerto, tiene declarada su
mision, resultado de un ejercicio de planeacion comentado por el Sindicato; sin
embargo no se detectaron objetivos claros y puntales.

En todos los casos se observo la incorporacion de elementos de calidad en su
mision u objetivos; empero, no se apreciaron indicadores que pudieran detectar si
se esta cumpliendo con ella.

De tal forma se considera que el esfuerzo de modernidad y desarrollo que se
realiza en los puertos no ha llegado hasta el servicio en cuestion.

b).- Respecto a la reglamentacion o adecuacion del servicio de pilotaje en las
diversas leyes y reglamentos se estipula quienes pueden prestar los servicios,
bajo que condiciones legales, fisicas, administrativas y de seguridad deben



realizase. Por otra parte, también se indicaron la organizacion, tarifas, facultades
y derechos que corresponden a cada actor; sin embargo, se comprueba que no se
encuentra acorde con las necesidades del servicio actual.

Sobre este particular, es menester mencionar lo siguiente:

e Un numero elevado de pilotos no reune las condiciones fisicas minimas
para la prestacion del servicio de acuerdo a informacion de Medicina
Preventiva en el Transporte, ya que se carece de un perfil médico cientifico
para los pilotos, trayendo como consecuencia que las diferentes unidades
de medicina en el transporte en la Republica apliquen criterios diferentes
para la certificacion médica. Se encontr6é de acuerdo a la encuesta aplicada
(ver anexo 7), que en una percepcion subjetiva, un elevado porcentaje de
pilotos del Sindicato presentan obesidad y esto pudiera ser un indicador de
una deficiente condicidn fisica para la prestacion del servicio.

e De acuerdo a la encuesta aplicada (ver anexo 7) se encontré6 que el
manejo del idioma Inglés es del 80%, siendo necesario el 100% ya que la
mayoria de los buques son de bandera y tripulacion extranjera.

e El Sindicato Nacional de Pilotos ejerce aun funciones de autoridad al
determinar quien si 0 quien no es integrado al mismo.

e Existen diferentes tarifas para cada puerto, en las cuales se estipula la tarifa
maxima, teniéndose a la fecha un total de 28 tarifas, lo cual crea
incertidumbre en los clientes, no responde a criterios técnicos y de
racionalidad econdémica.

e Existen diferencias muy marcadas respecto al nivel de preparacion,
responsabilidad y servicio que se brinda en México, respecto al brindado en
paises como Espafa y los Estados Unidos (ver anexo 8).

C).- En cuanto a los manuales y reglas de operacion, se tiene que las Leyes de
Puertos y de Navegacion, asi como sus Reglamentos y las Reglas de Operacion
de cada API, indican las condiciones, seguridad, lugar y horarios en los que se
debera prestar el servicio; sin embargo, no se tienen reglas de operaciones de los
puertos adecuados a las necesidades actuales que orienten las actividades a
desarrollar por cada piloto. Por otra parte, se constatdo que el conocimiento que
tiene el piloto sobre el puerto y sus niveles de profundidad, es basicamente lo que
lo guia al realizar las maniobras. Asi podemos encontrar estadisticas que nos
refiere un nimero importante de accidentes, 33 durante el periodo 2001-2004.

Por otra parte, se observé que no se respeta en algunas ocasiones los cobros de
tarifas relacionados con el area a la cual puede ingresar la embarcacion, tomando
en cuenta el nivel de profundidad, lo cual ocasiona deterioro en la infraestructura
del puerto.



d).- En cuanto a la calidad en el servicio de pilotaje, con los resultados de las
entrevistas y cuestionarios aplicados, se aprecia que los diferentes actores,
llamese Capitanes de Puerto, Directores de Lineas Navieras y Directores de
API’s, consideran que el nivel de servicio ofrecido por los pilotos es en un 23 por
ciento excelente y en un 55 por ciento bueno, teniendo en suma un 78 por ciento
de servicios de calidad o aceptables. Destaca también que entre los Directores de
las Lineas Navieras el 13 por ciento sefial6 al servicio como muy malo (ver anexo
7).

Sobre el cobro de tarifas, el 43 por ciento de los encuestados las consideré
competitivas y solo un 10 por ciento bajas. De ahi se puede sefialar que para el
restante 47 por ciento, no les representa un atractivo las tarifas de los puertos
mexicanos ya que las considerd entre regulares, caras y muy caras. De manera
particular, el 24 por ciento de las Administraciones Portuarias Integrales considera
el cobro de tarifas caro, razéon por la cual argumentan la necesidad de abrir el
mercado con tarifas mas competitivas y elevar el trafico de barcos que les
permitan sanear sus finanzas (ver anexo 7).

Respecto a las condiciones fisicas que presentan los pilotos la encuesta arrojé de
manera subjetiva que el 30 por ciento de los pilotos se encuentra en condiciones
regulares y en cuanto al manejo del idioma inglés el promedio es de un 80 por
ciento (ver anexo 7).

Asimismo, el profesionalismo y capacitacion demostrado por los pilotos de puertos
en opinién de las APIS es en un 20 por ciento regular o malo y para los directores
de la lineas navieras un 26 por ciento regular o malo, lo cual genera incertidumbre
y desconfianza sobre el desempefio y seguridad que se tendra en las maniobras
ha realizar (ver anexo 7).

Finalmente, en cuanto al tema de la competitividad que debe tener un puerto, para
el caso de México se puede comentar que el servicio de pilotaje es brindado por el
Sindicato Nacional de Pilotos de Puerto, reservandose el derecho de admision al
mismo. Asi, se encontrd, que de los centros de capacitacidn de marina mercante,
obtienen su titulo un total de 71 personas en promedio por afio, en contraste con
el nimero de integrados a las actividades de pilotaje directamente o a través del
Sindicato que puede ser cero, ya que solo ingresan cuando hay alguna vacante
disponible y esto lo determina la autoridad (ver anexo 9).

De esta forma, se pudo comprobar que el 95 % de los encuestados, considera
que debe existir la apertura a otras empresas nuevas de pilotos con el objeto de:

1.- Mejorar la competitividad del puerto al ofrecer mejores tarifas.

2.- Ofrecer calidad en los servicios para reducir el nimero de accidentes.

3.- Cumplir con las condiciones de formacién, capacitacion y certificacién
requeridas.



4.- Crear fuentes de trabajo para los pilotos egresados en espera de una
oportunidad de empleo.
5.- Ofrecer equidad entre las futuras empresas de pilotos.



V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este constante desarrollo y crecimiento de la economia mexicana, es
imperante contar con servicios de pilotaje de primer nivel que permitan reducir los
costos y tiempos de estancia de las embarcaciones para que los puertos de
México sean atractivos para las empresas navieras y desde luego tengan la
certeza de contar con servicios brindados en términos de seguridad que evitan
sufrir dafios al personal y las embarcaciones.

El Servicio de Pilotaje, indispensable en todos los puertos del mundo, es pieza
fundamental para la seguridad y protecciéon de las personas, infraestructura y
embarcaciones.

A lo largo de la investigacion realizada, se constaté la importancia que tienen los
puertos como parte del sistema de comunicaciones en México y en particular para
el movimiento de mercancias que sin lugar a dudas contribuyen al crecimiento y
desarrollo del pais.

De esta manera se proponen cuatro lineas de accion:

1) Modificaciones al Reglamento de la Ley de Navegacion.

2) Desarrollar un esquema de tarifas competitivas para el servicio
de pilotaje.

3) Profesionalizacion y certificacion del servicio de pilotaje en
México.

4) Apertura a empresas y/o asociaciones civiles integradas por
pilotos capacitados

a). Modificaciones al Reglamento de la Ley de Navegacion

Con estas modificaciones se pretende mejorar la reglamentacion para la
prestacion del servicio de pilotaje y mejorar las condiciones legales, fisicas y
administrativas y de seguridad. Como ejemplo se puede citar el requisito de
dominio del idioma inglés 'y como lo marca el reglamento del servicio de medicina
preventiva en el transporte articulo 5 fraccion Il, determinar el perfil médico
cientifico exclusivo para el piloto de puerto y su certificacion del estado de salud
fisico del piloto cuando menos cada afio y avalado por médicos especialistas. La
propuesta se orienta a:

e Garantizar un nivel de excelencia en materia de conocimientos técnicos y
practicos, estado fisico y salud de los pilotos de puertos que exigen los
estandares internacionales para la prestacion del servicio de pilotaje.



e Hacer mas eficiente y expedita la prestacion de los servicios, toda vez que
pasa por la supervision de la Comision Federal de Mejora Regulatoria
(COFEMER), la Consejeria Juridica de la Presidencia de la Republica y las
consultas publicas que realiza la propia COFEMER.

Para ello, son necesarias reformas a los articulos 94, 95 fracciones Il, IV, V y VI,
96 fracciones | y I, 97, 98 primer parrafo, 102, 103 ultimo parrafo, 106 fraccion IV;
se adicionan las fracciones VIl y VIII, por lo que se recorre en su orden la ultima
fraccidn como IX, del articulo 95, y el articulo 121 bis, y se deroga la fraccion Il del
articulo 96, el Reglamento de la Ley de Navegacion, para quedar como sigue:

Articulo 94. Los certificados de competencia para desempefiar la funcién de piloto
de puerto se expediran por la Secretaria a capitanes de altura. En casos
excepcionales, por las caracteristicas de un puerto o de las embarcaciones que a
él arriben, dicha dependencia podra expedir certificados de competencia a
capitanes de marina para que presten el servicio en ese puerto.

Articulo 95...
l....

Il. Copia certificada del acta de nacimiento, con la que acreditara tener menos de
cincuenta anos;

...

IV. Constancia expedida por la Secretaria de que aprobd el examen de Aptitud
Psicofisico realizada en el centro de Diagndstico e Informacion del Distrito Federal,
de la Direccion General de Medicina Preventiva en el Transporte;

V. Constancia vigente del Curso de Actualizacion al Convenio Internacional de
Normas de Formacion, Titulacion y Guardias para la Gente de Mar, conocido
como STWC por sus siglas en inglés Standards of Training, Certification and
Watchkeeping for Seafarers, y sus enmiendas;

VI. Certificado de Competencias
del Curso de Operador del Sistema Mundial de Socorro y Seguridad Maritimo;

VII. Constancia de dominio del idioma inglés, hablado y escrito, en nivel TOEFL,
con aplicacion de términos nauticos.

VIII. Constancia del Curso de Operacion de Pilotaje, y
IX. Dos fotografias, de acuerdo al formato que emita la Secretaria.

Articulo 96...



I. Para capitan de altura, un minimo de cuatro afios al mando de embarcaciones
mayores de 3,000 unidades de arqueo bruto, y

Il. Para capitdn de marina, un minimo de siete afios al mando de embarcaciones
mayores de 500 unidades de arqueo bruto.

[ll. Se deroga.

Articulo 97. Cuando exista una vacante de piloto de puerto, la Secretaria
procedera dentro de un plazo no mayor de cuarenta dias naturales, contados a
partir de que se genere la misma, a expedir una convocatoria publica, para que los
interesados presenten sus solicitudes en un término de quince dias habiles.

La convocatoria sera publicada simultdneamente en el Diario Oficial de la
Federacion, en un periddico de amplia difusion nacional, en otro de la entidad
federativa en que se ubique el puerto donde exista la vacante y en sitio de Internet
de la Secretaria.

En la convocatoria se deberan incluir los criterios con los que se seleccionar al
solicitante ganador, las que tomaran en cuenta el cumplimiento de los requisitos a
que se refieren los articulos 95 y 96 de este Reglamento, asi como la edad,
capacidad demostrada en los cursos y las demas condiciones que se consideren
convenientes.

Art. 98. Una vez que la Secretaria seleccione al solicitante ganador de la
convocatoria, le indicara las practicas que debera llevar a cabo durante noventa
dias hébiles.

Articulo 102. El certificado de competencia estara en vigor hasta que el piloto de
puerto cumpla sesenta y cinco afios de edad, siempre que presente a la
Secretaria:

|. Cada cinco afios, los documentos indicados en las fracciones V y VIII del articulo
95 de este Reglamento, y

II. Cada dos afios, la constancia a que se refiere la fraccidon IV del articulo 95 de
este Reglamento.

En todo caso, al presentar los documentos indicados en las fracciones anteriores,
el piloto debera acompafar copia de su certificado de competencia.

Articulo 103...



La revocacion del certificado de competencia se tramitard con sujecion al
procedimiento establecido en la Ley Federal de Procedimiento Administrativo. En
tanto se tramite y resuelva el procedimiento, como medida de seguridad para
salvaguardar la seguridad publica de las embarcaciones e instalaciones
portuarias, la Secretaria suspendera la actividad del piloto de puerto.

Articulo 106. Son obligaciones de los pilotos de puerto:

IV. Ejercer el mando sobre los tripulantes de las lancha destinadas al servicio de
pilotaje y coadyuvar en las practicas de los aspirantes de puerto.

VI....
VII....

Articulo 121 bis. El piloto de puerto se presentara a bordo del buque para realizar
el servicio, a la hora fijada en la solicitud autorizada por el capitan de puerto.

El retraso del piloto de puerto o la demora del bugue puede ser hasta de sesenta
minutos sin responsabilidad o recargo, segun sea el caso.

El piloto de puerto que sin causa justificada se presente una hora después de la
sefialada para la ejecucion del trabajo y cuando la embarcacion estuviera lista
para la maniobra, sera sancionado en los términos que correspondan.

En el caso del parrafo anterior, el capitan del buque o los agentes consignatarios,
daran aviso al capitan del puerto para que se designe otro piloto de puerto.

b). Desarrollar un esquema de tarifas competitivas para el servicio de
pilotaje

Considerando el entorno portuario internacional, la visién presente y futura de los
puertos nacionales, la necesidad de posicionar a los puertos mexicanos como
centros de negocios competitivos frente a nuestros competidores mas importantes,



la reforma integral a la politica tarifaria y el tiempo que ha permanecido el
esquema tarifario vigente; se considera necesario implantar un nuevo esquema de
cobro que reduzca sensiblemente la dispersion de las tarifas de pilotaje y que
reconozca el esfuerzo y el tiempo que se requiere en la prestacion del servicio,
para que se eliminen los cargos extratarifarios, se simplifiquen las reglas de
aplicacion de la tarifa, se incentive a las embarcaciones que arriben con mayor
volumen de carga, se promueva el arribo de embarcaciones turisticas y se premie
la productividad de prestadores y usuarios del servicio.

Las tarifas de pilotaje en los diferentes puertos deben establecerse de manera
estricta bajo criterios técnicos, de grado de dificultad en la realizacion de las
maniobras, asi como de racionalidad econémica que preserve la competitividad de
los puertos mexicanos en el contexto internacional.

Para tal efecto se pretenden determinar 6 segmentos de tarifas; 4 para buques de
cargay 2 para cruceros. En cada caso, el cobro propuesto se divide en dos partes,
una cuota fija en funcion del tonelaje de registro bruto de la embarcacion y la otra
variable dependiendo de las millas nauticas que existen entre la boya de recalada
o0 area de fondeo hasta el muelle fiscal de cada puerto, asi como la simplificacion a
11 reglas de aplicacion generales para todos los puertos. En este sentido, la tarifa
principal presenta los 4 principales puertos de carga del pais, Manzanillo, Lazaro
Céardenas, Altamira y Veracruz;

En lo que respecta a las reglas de aplicacion, estas se reducirian a 11 reglas
generales aplicables a todos los puertos; sin embargo, las maniobras que no se
encuentren especificamente, se revisarian de forma individual.

La propuesta considera una estrategia que en el mediano plazo logre que los
segmentos antes sefialados se unifiquen en uno solo, para lo cual, los segmentos
de menores cobros podran crecer anualmente con la variacion de la inflacién,
hasta alcanzar al segmento de mayor cobro.

Resulta conveniente sefalar que se han realizado analisis de sensibilidad para
cada puerto, mismos que indican que los costos actuales y propuestos por cada
buque, estan en un orden de magnitud semejante, con variaciones porcentuales
poco significativas.

Es importante apuntar que las tarifas se determinarian en niveles que puedan
proporcionar ingresos suficientes para cubrir los gastos de una operacion moderna
de servicio completo, incluyendo compensacion al piloto y reconociendo que los
pilotos se encuentran en el nivel mas alto de la profesion maritima. Dichas tarifas
buscarian también que sean justas y razonables.

Cabe hacer referencia que en la actualidad los pilotos cobran una gran diversidad
de recargos extras independientes de la cuota basica o por entrada y salida, tales
como: permanencia a bordo cinco veces salario minimo por cada hora; espera



25% de la cuota basica a partir de la segunda hora; falsa maniobra 50% después
de dos horas; cancelaciones 25% y maniobras nocturnas 100%; entre otras.

C). Profesionalizacion y certificacion del servicio de pilotaje en México.

Esta propuesta pretende mejorar la calidad del servicio, emulando a otros puertos
como el de Tarragona en Espafa (ver anexo 10).

Primeramente, deberan atenderse las modificaciones al Reglamento de la Ley de
Navegacion comentadas en el punto anterior, con el objeto de propiciar que los
pilotos actuales y los nuevos pilotos mejoren sus aptitudes y capacidades
personales. Esto en complemento a las reformas al Reglamento de la Ley de
Navegacion realizadas, particularmente en sus articulos 98 y 99, tras lo cual se
dejé unicamente a la capitania de puerto y a los capitanes de las embarcaciones
la responsabilidad de evaluar a un nuevo aspirante a piloto. Situacion que no fue
aceptada por el Sindicato - ya que anteriormente ellos participaban en esta
evaluacion, ejerciendo funciones de autoridad - el cual promovié una serie de
amparos ante las instancias correspondientes.

Se puede agregar al respecto, que segun datos de la Coordinacion General de
Puertos y Marina Mercante de los 107 pilotos de puerto actuales, todos ellos
agremiados al Sindicato, 102 cuentan con certificado de competencia y dos no, 48
cuentan con nombramiento de la SCT, 35 con permiso y 21 no lo ostentan.

En segundo lugar la Administracion Portuaria Integral podria requerir para la firma
de contratos con prestadores de servicios, la obligatoriedad de presentar en un
tiempo determinado la certificacion de sus servicios, generando con esto una
sinergia de beneficios en pro de las APIS, del prestador de servicios y de los
usuarios, quienes verian reflejados estos beneficios en la protecciéon de la
infraestructura, la revaloracion de sus servicios y la proteccion de sus
embarcaciones, respectivamente.

Con la certificacion del proceso, se documentarian y describirian las
caracteristicas de calidad o excelencia que se desean cuidar, mejorar o potenciar
en el servicio. Esto permitiria poner a disposicion de los clientes un documento
que demuestre que sus servicios cumplen con las caracteristicas requeridas y
puedan recibir y disfrutar de un servicio que lo distingue de otros.

d). Apertura a empresas y/o asociaciones civiles integradas por marinos
mercantes capacitados.

Como punto final, se propone, para elevar la competitividad, la apertura de estos
servicios a nuevas asociaciones de pilotos capacitados que buscan oportunidades.
Para esto habra que retomar las disposiciones emitidas por la Presidencia de la
Republica en este sentido, y revocar los amparos del Sindicato Nacional de



Pilotos, con el objeto de crear alternativas al monopolio existente, a pesar de las
maniobras en contra, como lo son las notas periodisticas en contra de la autoridad
pagada por el propio Sindicato de Pilotos de Puerto.

Ya se sefalé que el Sindicato no pretende dejar de ejercer funciones de autoridad,
pero a ello, debemos agregar si este gremio autodenominado “Sindicato Nacional
de Pilotos de Puerto”, no esta constituido como un sindicato como tal, por no
depender de un patron alguno, ya que su organizacion tiene caracteristicas de un
grupo sui generis de prestadores de servicio de pilotaje pues no son asalariados
ni pertenecen a movimiento obrero alguno, sus percepciones son en base a
tarifas, no a salarios, por ello no tiene el caracter de autoridad que pretenden
ejercer al referir las recomendaciones de la Organizacion Maritima Internacional,
pues de acuerdo con la constitucion Uunicamente tendran el caracter de ley, los
tratados que celebre el Ejecutivo Federal, con la aprobacion del Senado,
naturaleza que no tienen las recomendaciones que emiten los organismos
internacionales, por lo que sus recomendaciones no son obligatorias, es decir, no
tienen un caracter vinculatorio.

Entre los beneficios a obtener con las reformas, en primera instancia los
aspirantes a piloto de puerto se liberarian de la participacion de pilotos agremiados
al Sindicato, en su proceso de obtencion de certificado de competencia, por lo que
no tendrian que supeditarse a los intereses particulares y, por otro lado, las
agencias navieras contarian con otras alternativas para la contratacion de este
servicio para realizar las maniobras de entrada, salida, fondeo, enmienda, atraque
o desatraque.

De esta manera se puede garantizar que la riqgueza que genera el pais a través de
la infraestructura portuaria para el servicio de pilotaje, sea distribuida entre un
namero mayor de marinos mercantes que cumpla con los requisitos que establece
la ley para ser pilotos.

Finalmente, se puede afirmar que el éxito de la privatizacion del Sistema Portuario
Nacional, resultado del cambio de paradigma de desarrollo se sustenta en dos
premisas fundamentales:

a).- La certidumbre que el marco juridico otorga a los inversionistas privados
nacionales y extranjeros y que ha fomentado una importante cantidad de
inversiones, y

b).- La libre concurrencia de los agentes econdmicos que promueve la
competitividad.
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ANEXO 2

LINEAS NAVIERAS QUE TOCAN PUERTOS MEXICANOS

NUM. | LINEA NAVIERA NACIONALIDAD

1 ALIANCA BRASILENA

2 AMERICAN EAGLE TANKERS, INC ESTADOUNIDENSE

3 AMERICAN PRESIDENT LINES (APL) ESTADOUNIDENSE

4 ASOCIATED TRANSPORT LINE, L.L.C. (ATL) ESTADOUNIDENSE

5 AUSTRALIA NEW ZEALAND DIRECT LINE (ANZDL) CANADIENSE

6 BLUE ANCHOR LINE SUIZA

7 BOSS LINE (BRASILIAN OVERSEAS SHIPPING BRASILENA
SERVICES)

8 8 BP AMOCO ESTADOUNIDENSE

9 CARIBE MARINEXPRESS LINES INGLESA

10 CHEVRON TEXACO ESTADOUNIDENSE

11 CHINA SHIPPING CHINA

12 CIA. CHILENA DE NAVEGACION INTEROCEANICA (CCNI) | CHILENA

13 CIA. SUDAMERICANA DE VAPORES CHILENA

14 CLEVE & ZONEN B. V. HOLANDESA

15 CMA-CGM MEXICO, S. A. DE C. V. FRANCESA

16 COMPANHIA LIBRA DE NAVEGACAO BRASILENA

17 COMPANIA LATINOAMERICANA DE NAVEGACION S. A. ARGENTINA
(CLANSA)

18 COMPANIA NAVIERA MINERA DEL GOLFO MEXICANA

19 COMPANIA TRANSATLANTICA ESPANOLA ESPANOLA

20 CONOCO PHILLIPS ESTADOUNIDENSE

21 CONTSHIP CONTAINER LINES ITALO-INGLESA

22 COSTA CONTAINER LINES ITALIANA

23 CROWLEY LINER SERVICE INC. ESTADOUNIDENSE

24 DEPPE LINE ALEMANA

25 EVERGREEN TAIWANESA

26 EL PASO MARINE CORPORATION ESTADOUNIDENSE

27 EXXON-MOBIL CORPORATION / INTERNATIONAL ESTADOUNIDENSE /
MARITIME TRANSPORT REINO UNIDO

28 GLOBELINK SINGAPUR

29 GULF AFRICA LINE, A. G. ALEMANA

30 H. STINNES LINIEN ALEMANA

31 HAMBURG SUD SHIPPING GROUP ALEMANA

32 HANJIN SHIPPING LTD COREANA

33 HAPAG LLOYD ALEMANA

34 HMT-UNIVERSAL AFRICA LINE INGLESA

35 HYDE SHIPPING CORPORATION ESTADOUNIDENSE

36 IMC SHIPPING COMPANY SINGAPUR

37 ITALIA DI NAVEGAZIONE-SOCIETA’' PER AZIONI ITALIANA

38 K. LINE JAPONESA

39 LAURITZEN REEFERS DANESA

40 LYKES LINES ESTADOUNIDENSE

41 MAERSK SEALAND DANESA




42 MAGNA CHARTER LINE INGLESA

43 MARATHON ASHLAND ESTADOUNIDENSE

44 MARUBA, S. C. A. ARGENTINA
LINEA NAVIERA NACIONALIDAD

45 MEDITERRANEAN SHIPPING COMPANY (MSC) SUIZA-ITALIANA

46 MELBRIDGE CONTAINER LINE HOLANDESA

47 MELFI MARINE CORPORATION PANAMERNA

48 MERZARIO SPA ITALIANA

49 MITSUI OSK LINES JAPONESA

50 MONTEMAR ARGENTINA

51 MP LINE MEXICANA

52 NAVESCO COLOMBIANA

53 NAVIERA ARMAMEX MEXICANA

54 NAVIERA YUCA, PUMA S. A. (PERUVIAN AMAZON LINE) | PERUANA

55 NIPPON YUSEN KAISHA LINE (NYK LINE) JAPONESA

56 NORDANA LINE DANESA

57 ODFJELL TANKERS US NORUEGA

58 ORIENT OVERSEAS CONTAINER LINE (OOCL) CHINA

59 OSG SHIP ESTADOUNIDENSE

60 OVERSEAS MARINE SERVICES ESTADOUNIDENSE

61 P & O NEDLLOYD INGLESA-HOLANDESA

62 PETRO-CANADA CANADIENSE

63 PHOENIX BULK CARRIERS INC. ESTADOUNIDENSE

64 PMI TRADING LTD MEXICANA

65 PRINCESS LINE INGLESA

66 SAFMARINE SUDAFRICANA

67 SPLIETHOFF HOLANDESA

68 START TANKERS INC. ESTADOUNIDENSE

69 STOLT NIELSEN TRANSPORTATION GROUP DANESA

70 T.M.M. LINES ESTADOUNIDENSE

71 TABASCO OCEAN BRIDGE ALEMANA

72 TANKERSKA PLOVIDBA D.D. CROATA

73 TEEKAY SHIPPING CANADIENSE

74 THE PREMCOR REFINING CO / PORT ARTHUR COKER ESTADOUNIDENSE

75 TOKO KAIUN KAISHA L. T. D. JAPONESA

76 TRANS SEA TRANSPORT INC. ESTADOUNIDENSE

77 TRIANGLE SHIPPING ISLAS VIRGENES

78 TROPICAL SHIPPING ESTADOUNIDENSE

79 WALLENIUS WILHELMSEN SUECA / NORUEGA

30 WESTERN BULK CARRIER NORUEGA

81 ZIM 99 CONTAINER LINES ISRAELITA

82 ZIM CONTAINER SERVICE ISRAELITA
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ANEXO 4
Modelo Organizacional del Sistema Portuario

Fuente: Coordinacién General de Puertos y Marina Mercante



ANEXO 5

SERVICIOS PORTUARIOS DE PILOTAJE
INGRESOS BRUTOS ANUALES

CALCULO DE LA DGP

NUMERO DE INGRESO MEDIO POR PILOTO

PROGRESQ PILOTOS INGRESOS ANUALES |ANUALES MENSUAL

ROSARITQ, B.. PEMEX 2 971,724 485,862 40,489
ENSENADA, B.C. 2 5,045,959 2,522,980 210,248
SAN CARLOS, B.C. 1 58,555 58,555 4,880
LA PAZ B.C. 2 3,879,576 1,939,788 161,649
SANTA ROSALIA 3 1,188,308 396,103 33,009
GUAYMAS, SON. 3 1,135,073 378,358 31,5630
TOPOLOBAMPO, SIN. 3 3,208,219 1,069,406 89,117
MAZATLAN, SIN. 4 4,180,265 1,045,066 87,089
PUERTO VALLARTA, JAL. 2 5,122 645 2,561,323 213,444
MANZANILLO, COL. 3 12,083,087 4,027,696 335,641
LAZARO CARDENAS, MICH. 4 4,762 480 1,190,613 99,218
ACAPULCO, GRO. 2 1,335,628 667,814 55,651
SALINA CRUZ, OAX. 4 3,285,372 821,343 68,445
TAMPICO, TAMPS. 4 4,971,883 1,242,971 103,581
ALTAMRA, TAMPS. 4 8,612,605 2,153,151 179,429
TUXPAN, VER. 4 3,833,401 958,350 79,863
VERACRUZ, VER. 8 12,394,672 1,549,334 129,111
COATZACOQALCOS, VER. 9 11,679,126 1,286,570 107,214
FRONTERA, TAB. 1 172,672 172,672 14,389
DOS BOCAS, TAB. 4 1,417,206 354,302 29,525
CD. DEL CARMEN, CAMP. 4 2,784,280 696,070 58,008
CAYQ ARCAS, CAMP. 8 6,229,739 778,717 64,893
PROGRESO, YUC. 4 3,186,095 796,524 66,377
COZUMEL, Q ROO. 5 35,317,176 7,063,435 588,620
BAHIAS DE HUATULCO, OAX, 2 371,800 185,800 15,492

NOTAS:
NO INCLUYE IVA.

ESTIMACIONES REALIZADAS POR LA DIRECCION GENERAL DE PUERTOS CON BASE AL MOVIMIENTO PORTUARIO Y A LAS TARIFAS VIGENTES
NO INCLUYE SOBRE-CQSTOS, NI SERVICIOS ESPECIALES
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Fecha.
13/02/2000
21/04/2000
14/05/2000
06/06/2000
17/07/2000

21/01/2001
20/03/2001
07/04/2001
30/06/2001
17/07/2001
17/10/2001
28/11/2001

Fecha.
23/02/2002
02/03/2002
16/05/2002
22/02/2002
26/11/2002
14/10/2002
04/11/2002
31/12/2002
16/12/2002
13/11/2002
12/10/2002

23/01/2003
03/02/2003
05/04/2003
26/03/2003
08/07/2003
04/12/2003
10/11/2003

23/06/2004
18/09/2004
16/09/2003

Puerto. Buque:
Cozumel. Carousel.
Isla Cedros, B.C. Isla Cedros.
Veracruz, Ver. Zapoteca.
San Carlos B.C. Trina.
Tuxpan, Ver. Quetzalcoatl.
San Carlos B. C. M. A. Camacho
Cozumel. Maasdam.
Altamira, Tamps Emerald Star
L. Cardenas.  Cap. Giovanni.
Playa del C. Cem Fox.
Altamira, Tamps  Stolt Hikawa
Cozumel. Norwegian sea
Puerto. Buque.
Cozumel. Arcadia.
Salina Cruz. Chac.
Cd. del Carmen Pearl

Cd. del Carmen  Shin Nichi Maru

Play del Carmen Holiday
Coatzacoalc.  Energy Ranger
Veracruz Aegan Sea

La Paz Nautacas Méx.
Veracruz Hercules Higway
Cozumel. Noregain Majes.
Veracruz Pacific Explorer
Tampico. Seabord Power
Veracruz. Hero.

La Paz. Puerto Vallarta
Cozumel. Sunbird

L. Cardenas. Summer Fort.
Cozumel. Voy. Of the S.
Mazatlan. Mercury.

Pto. Libertad. Seb. Ler. Tej.
Manzanillo. Ville de Mar.
Mahauhal Raph. Of the S.

Tipo:
Crucero.
Granelero.
Carga General.

Tanque.

Tanque.
Crucero.
Tanque.
Carga Ganeral.
Cemneto.
Gasero.
Crucero.

Tipo.
Crucero.
Tanque.

B. T. Petrolero
Bco. Pasajeros
Crucero.
Granelero
Granelero
B. Escuela
Carga Gral.
Crucero.

B. Carrero

C. General.
Transbordador.
Crucero.
Carguero.
Crucero.
Crucero.

Tanque.
Containero.
Crucero

ANEXO 6
2000
Bandera: Nombre del Piloto.
Bahamas.  José Guadalupe Alvarez.
Nacional. Marcos Orozco Valle.
Tailandia. Ramoén Calvo Granja.
Antugua. Felix Armas Ortiz.
Nacional. Adalberto Zaragoza Aguliar.
2001
Nacional. Jesus Corroy Gomez.
Ezequiel Suarez Rios.
ltaliana. Justiniano C. Méndez Diaz.
Italiana. Eduardo Fraginals Aguilar.
José Guadalupe Alvarez
Liberia. Rodrigo Ramos Niebla.
Bahamas.  Alfonso Valle Silva.
2002
Bandera. Piloto:
Inglesa. Ezequiel Suarez Rodriguez.
Nacional. Arnulfo Orona Vicencio.
Griega Pablo Ozuna Salazar
Panamefia  Carlos H. Merino G.
Bahamas José Guadalupe Alvarez
Inglesa. Carlos Teheran Medina
Bahamas Mario Zamorano Hermida.
Nacional Juan Romero Castro
Japonesa Guillermo A. Cardenas Medina
N/E Miguel Angel Martinez Vargas
I. Marshall  Julian Tuero Zorrilla
2003
Chipre. Rafael Lopez Fuentes Osuna.
Malta. Adolfo Molina Valencia.
Nacional. Luis Jorge Avena Gonzéles.
José Guadalupe Alvarez S.
Panamefia.  Miguel Angel Elizondo Silva.
Bahamas.  Mario A. camacho Vidal.
Panamefia.  Rolando Solis Saracho.
2004
Nacional. Esteban Barron Guzman.
Panamefia. Jose L. De Los S., y Gregorio O.
Noruega. Rafael Elizondo Larrinaga.

ACCIDENTES OCURRIDOS 2000 - 2004

Bugque toca fondo rocoso, en term. Mar. Ind. Del Carmen, averia en helice del propulsor de babor y contaminacion.
Durante la maniobra y con asistencia del remolcador DELFIN, éste contacté al buque.

Durante su atraque al muelle 2 norte, impactd levemente al Bugue LAKAMBINI que estaba en muelle 4 sur.
Durante su navegacion en el Canal de Navegacion, la embarcacién tocé fondo.

Debido a fuerte turbonada, falt6 el cabo samson.

Encallé mientras realizaba ciaboga para atracar.

Golped con la popa a la embarcacién menor SUB SEE EXPLORER.

Durante la maniobra de atraque, golpeé con su popa la plataforma central del muellede TEPEAL tramo 2.

El remolcador SAAM TARASCO, en la maniobra impacté al buque ocasionandole ligeros dafios.

Durante la maniobra de entrada a calica, se registr6 el hundimiento del remolcador CONSTRUCTOR |1, que lo asistia.
Durante ciaboga para atracar atracar en la Terminal de Vopack, golpeé al Pesquero DONA RAQUEL, que estaba at.
durante su maniobra de atraque, se impacté con la guarnicién superior y pantalla en la Terminal de Punta Langosta.

Consecuencas.
Durante atraque, recargé fuertemente ocasionando dafios en defensas 5, 6, y 7 asi como 25 metros de guarnicion.
El buque impacté a la Lancha de Contraincendio Pémex 653.
Sufre varamiento cuando hacia su entrada a Puerto.
La Embercacién Seba'an sufre impacto por el Shin Nichi Maru, estando la primera atracada.
Se varé frente a la Playa del Carmen, desembarcacndo el Piloto mientras se realizaba el desembarco de pasaje.
Sufre dafios en su casco al cruce de escolleras, por supuesto contacto con el fondo con piloto a bordo.
Durante atraque al muelle Espigén Este, lo impact6 dafiandolo seriamente, asi como defensas y estructuras de Alsur
En maniobra de atraque la Emb. "Nauticas México" sufre dafios en la guia de la cadena de la ancla.
Durante su atraque al muelle 7 Este, ocasioné dafios a instalcacién por aprox. 200,000 dolares.
En atraque, golped una de las pantallas de la Terminal Maritima T.M.M., causando abolladura en zona de embarque
Sufre varamiento al cruzar escollera, con piloto a bordo.

Tocé fondo en Canal de Navegacion.

Impacté al muelle 2 Norte, no registrados ni reclamados dafios al muelle.

Durante su maniobra de atraque, impact6 al Trimaran Cortéz que estaba atracado, acacionandole perforacién.
Impacté al muelle de Punta Langosta, dafiando estructura metélica de una defensa y abolladura en berduguillo buque
Al asistir remolcador Sam Maya, Supuestamente caus6 dafios al carguero con Piloto abordo.

Impacté al muelle de Punta Langosta, con dafios en defensa y base del muelle, no al buque.

El buque Mercury, durante su paso por las cercanias del buque Independencia, ocaciona dafios a garzas de pemex

Durante el atraque, recargd su amura de babor con fenda del buque y dafios severos en duque de alba.(inoperat.)
Impact6 al muelle 8 Pto. Int. , dafios:Fenda al buque de 2m x 40 cm. Y muelle una entrada de 1 x 2.5 mts.
El bugque durante su maniobra de atraque, impacté al muelle sin dafios al buque ni al muelle reprotados.



ANEXO 7

RESULTADOS DE ENCUESTA SOBRE EL SERVICIO DE PILOTAJE

DATOS GENERALES:
OBJETIVO: CONOCER LA OP[N;C)N QUE SE TIENE SOBRE EL SERIVICO
DE PILOTAJE EN MEXICO.

DIRIGIDO A: PERSONAL DE LAS ADMINISTRACIONES PORTUARIAS
INTEGRALES, DIRECTORES DE LINEAS NAVIERAS Y

) CAPITANES DE PUERTO
NUMERO DE ENCUESTADOS: 47
PERIODO: DEL 1 AL 30 DE JULIO DE 2005

ADMINISTRACION PORTUARIA INTEGRAL

1.- 4 COMO CALIFICA EL SERVICIO QUE OFRECEN LO PILOTOS DE PUERTO?

o

52%

H excelente @l bueno Oregular O malo B muy malo |




APITANIAS DE PUERT!

1.- ; COMO CALIFICA EL SERVICIO QUE OFRECEN LO PILOTOS DE PUERTO?

0%
0%

Mexcelente Hbueno Oregular Omalo Wmuy malo

DIRECTORES DE LINEAS NAVIERAS

1.- ;COMO CALIFICA EL SERVICIO QUE OFRECEN LO PILOTOS DE PUERTO?

0% — 13% 13%

T4%

a lente Bb Oregul Omalo Emuy malo




CALIFICACION DEL SERVICIO DE PILOTAJE EN GENERAL

Bexcelente Mbueno DOregular Omalo Emuy malow

ADMINISTRACIONES PORTUARIAS INTEGRALES

2.- ;COMO CONSIDERA LAS TARIFAS QUE SE COBRAN?

B bajas @ competitivas Oregulares O caras Mmuy caras




ANIA UERTO

2.- ;.COMO CONSIDERA LAS TARIFAS QUE SE COBRAN?

@bajas Mcompetitivas Oregulares [Dcaras @muy caras

DIRECT ERA

2.- ;,COMO CONSIDERA LAS TARIFAS QUE SE COBRAN?

b:::

62%

| B bajas B competitivas Oregulares DOcaras B muy caras




OPINION GENERAL SOBRE EL COBRO DE TARIFAS POR EL SERVICIO DE
PILOTAJE

W bajas B competitivas Oregulares O caras B muy caras

ADMINISTRACIONES PORTUARIAS INTEGRALES

3.- ;COMO CONSIDERA LAS MANIOBRAS QUE REALIZAN LOS PILOTOS DE PUERTO?

Bexcelentes @buenas DOregular @mala Emuy malas




E NAVIERAS

3.- ;COMO CONSIDERA LAS MANIOBRAS QUE REALIZAN LOS PILOTOS DE PUERTO?

—0%
0%
0%

B excelentes B buenas Dregular Cmala B muy malas

CAPITANIAS DE PUERTO
3.- ;COMO CONSIDERA LAS MANIOBRAS QUE REALIZAN LOS PILOTOS DE PUERTO?

— 0%

o

B excelentes @ buenas Oregular Omala B muy malas
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OPINION GENERAL SOBRE LAS MANIOBRAS QUE REALIZAN LOS PILOTOS
DE PUERTO

3.- ,COMO CONSIDERA LAS MANIOBRAS QUE REALIZAN LOS PILOTOS DE PUERTO?

56%

Hexcelentes @ buenas Cregular D mala B muy malas

ADMINISTRACIONES PORTUARIAS PORTUARIAS

4.- ;QUE OPINA SOBRE EL PROFESIONALISMO Y CAPACITACION DE LOS PILOTOS DE PUERTO?

6% 0%

62%

Bexcelente Bbuena DOregular Dmalo Emuy malo




CAPITANIAS DE PUERTO

4.- ;QUE OPINA SOBRE EL PROFESIONALISMO Y CAPACITACION DE LOS PILOTOS DE PUERTO?

— 0%
0%

@ excelente Bbuena Oregular Bmalo B muy malo

—

DI TORE INEA VIERAS

4.- ;QUE OPINA SOBRE EL PROFESIONALISMO Y CAPACITACION DE LOS PILOTOS DE PUERTO?

13% 0%
'3

12%

] lents mb Oregut Omaloc  W@muy malo




ADMINISTRACIONES PORTUARIAS INTEGRALES

5,- EN QUE CONDICIONES FiSICAS ENCUENTRA A LOS PILOTOS DE PUERTO?

W excelentes B buena Oregular Omala B muy mala

DIRECTORES D S NAVIERAS

5.- tEN QUE CONDICIONES FiSICAS ENCUENTRA A LOS PILOTOS DE PUERTO?

| @ excelentes @buena DOregular COmala B muy mala ]
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CAPITANIAS DE PUERTO

5.- (EN QUE CONDICIONES FiSICAS ENCUENTRA A LOS PILOTOS DE PUERTO?

-0%
0%

67%

@excelentes Bbuena Oregular Omala B muy mala
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ANEXO 8

CUADRO COMPARATIVO DEL SERVICIO DE PILOTAJE A NIVEL MUNDIAL

ESTADOS UNIDOS DE
NORTEAMERICA

ESPANA

MEXICO

| Monopolio autorizado
Asociacion de pilotos.

Licencia Federal

Licencia estatal:
alta experiencia en alta mar o
remolque
programa para principiantes (4 a 7
afnos)
instruccion en el salén de clases y
entrenamiento en simulador

Comision Mixta
Utiliza simuladores
Tarifas reguladas por el gobierno

Disponibilidad de horarios

Pilotos privados (agrupados en una
| federacion de practicos).

208 pilotos

Celebracién de contratos

Tarifa autorizada por la autoridad

maritima.

Son propietarios de equipos para

brindar el servicio.

Para ser pilotos de puerto se requiere:

Acreditar 2 afios de mando en
buques mayores de 1000 t,
durante los ultimos 10 afios
Superar 5 pruebas selectivas y
eliminatorias

6 meses de practicas

Examen aplicado por la autoridad
Maritima.

Expertos en meteorologia e hidrografia.

Certificacion del servicio de pilotaje por
ISO 9002 en calidad.

Agrupados en un Sindicato

108 pilotos en 25 delegaciones

Unica agrupacién que presta el servicio.

Para ser pilotos de puerto se requiere:

Mexicano por nacimiento
Presentar practicas durante 90 dias
habiles avaladas por los capitanes
de las embarcaciones.

Sustentar examen teérico y 1
practico ante un jurado integrado
por el capitan de puerto, capitan de
altura designado por la Secretaria
Ser menor de 45 afios

Permiso de la direccion de puertos
Obtener el certificado de
competencia.

Las tarifas las fija el gobierno federal.

Disponibilidad de horarios.




Anexo 9

ESTADISTICAS DE OFICIALES EGRESADOS

Es,cu.ela Mazatlan Tampico Veracruz

Nautica

Cz'ab\rr;ira Piloto Maquinista | Piloto | Maquinista| Piloto Maquinista
2000 17 19 19 I 19 24
2001 16 32 23 17 20 18
2002 24 28 18 16 26 25
2003 27 31 25 19 31 24
2004 15 38 21 15 25 28

TOTAL 99 148 106 74 121 119




VIll. GLOSARIO DE TERMINOS

A

Administracibn  Portuaria Sociedad mercantil que mediante concesién para

Integral (API)

Aprovechamientos

Atracadero

C

el uso, aprovechamiento y explotacion de un
puerto o puertos, terminales, e instalaciones, se
encarga de la planeacion, programacion,
desarrollo, operacién y administraciéon de los
bienes y la prestacion de los servicios.

Los ingresos que percibe el Estado por funciones
de derecho publico distintos de las contribuciones,
de los ingresos derivados de financiamiento y de
los que obtengan los organismos descentralizados
y las empresas de participacion estatal.

Paraje o instalacibn donde se pueden atracar
(posicionar) y amarrar para una mayor seguridad
las embarcaciones, generalmente menores.

Canal de navegacion

Capitania de Puerto

Carga Transportada

Concesionario

Contenedor

Crucero

Depresion alargada y estrecha, en aguas
superficiales, natural o artificial que permite la
navegacion, en ella las embarcaciones pasan de
mar abierto a la zona protegida y realizan ademas
la maniobra de parada.

Unidad Administrativa que en representacion de la
Secretaria de Comunicaciones y Transporte ejerce
la autoridad maritima y portuaria en una
jurisdiccién determinada.

Es la carga desplazada entre un origen y destino
determinados.

Ente particular que por medio de un acto
administrativo es facultado para utilizar bienes del
Estado; y para establecer y explotar un servicio
publico dentro de los limites y condiciones que
sefale la Ley.

Caja metdlica diseflada como recipiente de
mercancias de dimensiones normalizadas y es
considerado como el elemento del equipo de
transporte de caracter permanente,
suficientemente resistente para permitir su empleo
repetido en varios modos de transporte, sin
manipulacion intermedia de la carga.

Buque de pasajeros que realiza recorridos
turisticos tocando varios destinos en uno o mas
paises.
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Derecho de arrastre

Dragado

E

Es el que se concede a un concesionario para que
su equipo de arrastre sea manejado con el equipo
tractivo, la tripulacién y en la via maritima de otro
concesionario mediante el cobro de una
contraprestacion.

Operacion que consiste en excavar bajo el agua
para limpiar el fondo de los puertos, canales, rios
lagos, etcétera.

Embarcacion

Toda construccién destinada a navegar, cualquiera
gque sea su clase o dimension. También se le
denomina, barco, buque, nave o navio.

Enmienda

Enlaces Intermodales

F

Cambio de posiciéon del buque.

Son aquellas instalaciones que conectan Ila
infraestructura de los diferentes modos de
transporte, para la facil transferencia y distribucion
de la carga.

Flete

Flota mercante

Fondeo

H

Precio estipulado para el transporte de mercancias
por mar, tierra o aire.

Conjunto de embarcaciones dedicadas al
transporte de carga dentro del contexto del
comercio maritimo nacional internacional.

Dejar caer al fondo wuna ancla con su
correspondiente cadena, cabo o cable.

Habitacién Portuaria

Hinterland

Autorizacion del Ejecutivo Federal a los puertos,
terminales y marinas, mediante decreto, para
atender embarcaciones en navegacion de altura y/
cabotaje, asi como determinar su denominacion y
localizacion geografica.

Zona de influencia economica de un puerto.
Regién terrestre de la cual y hacia la cual se
oriente el flujo de los productos que se mueven por
el puerto para su consumo o transportacion.

Instalaciones portuarias

M

Obras de infraestructura y edificacion construidas
en un puerto o fuera de él, destinadas a la
atencion de embarcaciones, a la prestacion de
servicios portuarios o a la construccibn o
reparacion de embarcaciones.

Marina Mercante Mexicana Conjunto formado por las embarcaciones



Muelle

N

mercantes mexicanas Yy su tripulacién, las
empresas navieras mexicanas y las agencias
consignatarias de buques en puerto mexicano.

Instalaciones construidas a la orilla 0 avanzada en
el mar, rio o lago, utlizada para atracar
embarcaciones dentro de un puerto, efectuar
operaciones de carga o descarga de mercancias y
el embarque o desembarques de pasajeros.

Navegacion Interior

Navegacion Maritima

O

Navegacion que se realiza dentro de los limites de
los puertos en aguas interiores mexicanas, como
lagos, lagunas, presas, rios y demas cuerpos de
agua tierra adentro.

La actividad que realiza una embarcacion para
trasladarse por agua de un punto a otro con
direcciones y fines determinados.

Operacion Portuaria

Es el conjunto de todas las operaciones
necesarias para realizar el paso de la mercancia
desde el transporte maritimo al transporte terrestre
en un sentido u otro.

Puerto

El lugar de la costa o ribera habilitado como tal
para la recepcion, abrigo y atencion de
embarcaciones, compuesto por el recinto
portuario, zona de desarrollo, accesos y areas de
uso comun para la navegacion interna y afectas a
su funcionamiento; con servicios, terminales e
instalaciones, publicos y particulares, para la
transferencia de bienes y transbordo de personas
entre los modos de transporte que enlaza.

Puente de mando

Super estructura mas elevada de un buque en el
sitio de la manga, es el sitio donde se halla el
puesto de mando.

Practicaje

R

Termino otorgado en Espafia al servicio de
pilotaje.

Recinto Portuario

Reglas de  Operacion
Portuaria

La zona federal delimitada y determinada en
puertos, terminales y marinas, que comprende las
areas de agua y terrenos de dominio publico
destinados al establecimiento de instalaciones y a
la prestacién de servicios portuarios.

Lineamientos que definen la administracion,
funcionamiento, construcciébn aprovechamiento,
operacion y explotacion de obras, prestacion de
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servicios portuarios y las demas actividades que
se desarrollen en los puertos.

Servicios Portuarios

T

Los que se proporcionan en puertos, terminales,
marinas e instalaciones portuarias, para atender a
las embarcaciones, asi como para la transferencia
de carga y transborde de personas entre
embarcaciones, tierra u otros modos de transporte.

Terminal portuaria

Terminal especializada de
contenedores

Terminal intermodal

TEU (Twenty Equivalent
Unit)

Tonelaje de Registro Bruto
0 Arqueo Bruto (TRB)

Trafico de altura

Trafico de cabotaje

Transbordador

La unidad establecida en un puerto o fuera de él,
formada por obras, instalaciones y superficies,
incluida su zona de agua, que permite la
realizacion integra de la operacidon portuaria a la
gue se destina.

Es la terminal maritima destinada a manipular
contenedores, en todas las fases de la operacion
portuaria, con equipo especializado, asi como a la
atencibon de buques especializados en el
transporte de contenedores.

Plataforma logistica en donde confluye Ila
infraestructura de los diferentes modos de
transporte, para agilizar la transferencia de carga.
Unidad de medida equivalente a un contenedor de
20 pies de largo.

Es el volumen total de todos los espacios cerrados
de un buque (sin incluir los tanques de lastre),
expresado en unidades de arqueo. Se utiliza para
el calculo de pagos de derechos, cuotas, pilotaje,
peajes, etcétera.

Navegacion por mar entre puertos y punto
localizados en territorio mexicano o en las zonas
marinas, asi como entre puertos 0 puntos
extranjeros.

Navegacion por mar entre puertos o0 puntos
situados en zonas marinas mexicanas o litorales
mexicanos.

Embarcacion destinada a una travesia corta de
una orilla a otra de un rio, canal o estrecho, que
pude transportar pasaje de camara y cubierta,
mercancias, vehiculos cargados o no, e incluso,
carros de ferrocarril.
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Artucnda claborndo por Jaime Luc=as. Jefe dv
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Departamentn de Calidad de 'n Awroriidad
Pustunida de Tavegona y Practwo de In
Corpovnciim de Practicos del Puerio de
Tarraguine, respectimunente.

i_a utilizacion de marcas de calidad en produc-
jos y servicios (certificacion de servicios) es una

<herramienta cada vez mas utilizada por diferen-

“es sectores productivos para promover la

mejora de la calidad de esos productos o servi-
cios, y como herramienta para transmitir al con-
sumidor final dicha mejora. Existen experiencias
de este tipo de marcas, tanto a nivel nacional
comao internacional, promovidas por las Admi-
nistraciones Publicas y por los propios sectores
econdmicos a través de asociaciones de usua-
rios o de compradores.

Siempre se procede de la misma manera. Lo
primero es definir un documento que describa
las caracteristicas de calidad o excelencia que
se desean cuidar, mejorar o potenciar en el ser-
vicio en cuestion. Este documento es un docu-
mento normativo al que la Ley reconoce la
misma validez, como referencia para una certifi-
cacion, que a las Normas desarrolladas por
organismos de normalizacion nacionales o
internacionales.

Después se pone dicho documento a disposi-
cidn de las organizaciones del sector, de forma
que aquella que demuestre que sus servicios
cumplen con las caracteristicas requeridas
pueda recibir y disfrutar una marca distintiva (la
llamada certificacion de servicios) que la distin-
ga de otras competidoras.

En esta linea, con el fin de desarrollar una tefg-

dologia dtil para estudiar y mejorar las condicio-
nes de prestacion de los distintos servicios por-
tuarios, Puertos del Estado, en colaboracidn
con las Autoridades Portuarias de Barcelona,
Baleares y Las Palmas, y las comunidades por-
tuarias respectivas, ha desamollado, unos Refe-
renciales de Servicio para los servicios de prac-
ticaje, remolque y amarre.

Los Referenciales recogen compromisos de
nivel de servicio que sirven de base para la defi-
nicion de estandares de servicio frente a clien-
tes finales, y para que las empresas prestadoras
de los servicios puedan obtener la correspon-
diente certificacion de servicios. Los compromi-
sos de servicio se han establecido de forma
consensuada con el Colegio de Practicos de
Espania, la Asociacion Nacional de Remolcado-
res Espanoles y la Asociacién Espanola de
Amarradores de Buques a partir de reuniones
con los prestadores de servicios de los puertos
citados. También ha participado la Asociacién
de Navieros Espanoles (ANAVE) para dar la
perspectiva del cliente final de los referidos ser-
vicios.

La Corporacion de Practicos del Puerto de
Tarragona ha sido la primera en desarrollar e
implementar, un sistema de calidad que ha per-
mitido obtener la certificacion de calidad de ser-
vicio.

La Corporacion de Practicos y la Autoridad Por-
tuaria de Tarragona se plantearon la mejora de
la calidad del servicio prestado, asegurar estan-
dares, controlar los requisitos de la prestacion
del servicio estableciendo indicadores y, en
definitiva, dar la maxima satisfaccion a los clien-
tes del Puerto de Tarragona ofreciendo una ima-
gen de calidad, transparencia, control y seguri-
dad. La obtencién de la certificacién de
servicios supone el final de todo un proceso y el
inicio de una nueva etapa para los practicos de
dicho puerto.

El primer paso en el proceso de certificacion de
la Calidad del Servicio fue la creacidn de un
equipo de mejora formado por responsables de
la Corporacién de Practicos y de los departa-
mentos de Operaciones Portuarias y de Calidad
d¥ la Autoridad Portuaria de Tarragona. Este
equipo inicié su labor partiendo del Referencial
genérico, elaborado en su dia por el grupo de
trabajo creado por Puertos del Estado, prepa-
rando un Referencial especifico adaptado a la
casuistica del Puerto de Tarragona.

Este Referencial de Servicio de Practicaje del
Puerto de Tarragona fue remitido a Puertos del




Estado para su estudio, aprobacion y firma. El
objetivo de este Referencial es especificar las
caracteristicas y compromisos de Calidad rela-
tivos al servicio de asesoramiento que presta la
Corporacion de Practicos de Tarragona a los
capitanes de los buques, para optar a la Certifi-
cacion de Calidad de Servicio basada en la
norma EN 45011.

Las caracteristicas de Calidad del Servicio de
Practicaje incluidas en el Referencial se agru-
pan en los siguientes apartados:

* Gestion de recursos materiales y humanos.

« Transparencia en la facturacion.

¢ Medicion de la calidad y mejora continua
de los servicios.

* Seguridad en las operaciones, control de
aspectos medioambientales y prevencion =
de riesgos laborales.

« Servicio de informacién y atencién al cliente.

= Control de procesos y operaciones.

A lo largo del afio 2004, se implantd el Referen-

cial por la Corporacién de Practicos de Tarrago-

na. Llegar a este punto del proceso no fue sen-

cillo. Se necesitaron cambios y adaptaciones,~ =
tanto personales como de procedimientos. El 7
desarrollo para el cumplimiento de las caracte- .
risticas acordadas se realizd de forma gradoal,— — — -
seccion por seccién, de]ando para elfinal aque-
llos procedimientos en: ‘que intervenian otras-
partes ademas de la Corporacion, asi como el
consenso intermo-pararestablecer el Plan: d
Mejora Contmq%los pardmetros para el con-
trol del sistema: lidad.
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Una vez todp el ﬁma estuvo desarrofiado y
adaptado aas caracteristlc 5 especi ;
el Referenci ]
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PROPUESTAS DE MEJORA DEL PRIMER PLAN
DE MEJORA DE LA CORPORACION DE
PRACTICOS DEL PUERTO DE TARRAGONA

w Incorporacién de maa mevs embarvaciéa pare f serviie de practiceje

w Instalociéa de nm mew equips rader ARPA con doble pantalle, integrando o ¢l mismo la
(arta wéntica electrénica y of sistema de identificocin automdtics de bugues (ALS).

w Instalecie de cuetre avevss equipos VHE, equipades todes con llamada selectiv digitel

w Modificacéa completa de lo Sala de Control de o Estacida de Prictioes

w Habilitacién de dos nueves camarotes en b Estaciée.

realizacion de una auditoria previa de compro-
bacién del cumplimiento de todas las caracte-
risticas del sistema. El resultado de esta audito-
ria previa fue tan satisfactorio que se decidio
realizar la auditoria final de certificacion del sis-
tema una semana despues.

Con esto termina un proceso y comienza una
nueva etapa. A partir de aqui, la transparencia,
la disponibilidad y transmisién de la informa-
cion, la atencién a usuarios del servicio, la ama-
bilidad en el trato, los medios técnicos, tanto
nauticos como terrestres, los medios humanos,

s
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la formacion del personal, y todas las caracte-
risticas contempladas en el Referencial del Ser-
vicio, y que fueron certificadas, deberan ser
mantenidas y mejoradas,

Como ejemplo de esta idea detallaremnos el Plan
de Mejora Continua. Este plan, ial como se indi-
co anteriormente, antes de ser presentado al
Comité de Seguimiento del Plan de Calidad fue
aprobado por la Corporacion, estableciéndose
el compromisc de cumplimiento del mismo. En
él se especifican todas las acciones de mejora
consideradas, tanto técnicas como humanas:
técnicas normalmente referidas a inversiones o
modernizacion de equipos, y humanas referidas
a cambios en procedimientos, personal, etc. El
plan una vez debatido y aprobado, si procede,
por el citado Comité es puesto en marcha.
Como se trata de un plan continuo es un docu-
mento vivo; es decir, en el mismo se van intro-
duciendo las nuevas propuestas consideradas
a la vez que se va comprobado el cumplimiento
de las aprobadas, e incluso poder adaptar estas
gltimas si las condiciones o necesidades cam-
biasen. La proxima revisidn y seguimiento se
realizara por el Comité en el proximo mes de
diciembre de 2005.

El capitulo IV del Referencial establece un Plan
de Control Interno, es decir, establece los pard-
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metros que deberan ser utilizados para asegu-
rarse de que el sistema cumple con el objetivo
para el que fue creado. Uno de estos parame-
tros es la elaboracién de encuestas de satisfac-
cion de los usuarios del servicio. En nuestro
caso, cuando se estaba realizando la auditoria
de mmmclbn.i se estaban empezando a reci-
bir datos de una ancuestnplameadaalos usua-
rios del sewieio de p‘raeticaje del Puerto de

usuaﬁosamdosloscomigmwmsdd puenoy
a las terminales especializadas. Se asegurd la
privacidad de las respuestas suministrando
junto con el cuestionario un sobre sellado y sélo
con la direccion de destino, asi como una carta
explicativa para realizar la contestacion y ase-
gurar ésta privacidad.

El cuestionario comprendia dos apartados:
recursos materiales y humanos, e informacién y
atencion a los usuarios. Con las preguntas del
primer apartado se intenté conocer una valora-
cion sobre los medios materiales y humanos
existentes, asi como una opinién sobre &l Plan
de Mejora antes citado. Con el segundo aparta-
do queriamos saber |a opinion sobre la informa-

cién suministrada por el servicio de pmsﬂca,[e -

tanto en los aspectos técnicos, e
administrativos, como en el trato y am
con que las solicitudes de inform
atendidas. En las tres uiﬁmgg
cuestionario solicitamos

mejorar la informacion incluida

de la Corporacion, asi como cu

la mejora del servicio de pr

El niumero de cuastiorlm‘lm
recibiéndose 20 res

59% del total, cumpli

las expectativas y e

rios, a consignatari
respuestas y a termina

El analisis de las respt
una calificacion maxi
traducir a grados de sa
te correspondencia:
satisfactoria; entre 3,3
satisfactoria; y entre.
factoria.

De los datos o

la ponderacion n
las respuestas

Respecto a |as respuestas sobre ei grupo de
preguntas refativo 2 la informacion y atencion a
los usuarivs, ia ponderacion media total es 4,36
puntos, y esta dentro del rango de una opinion
muy satisfactoria. Por grupos de encuestados
corresponde: consignatarios, 4,40; y termina-
les, 3,77 (dentro de una opinién bastante satis-
factoria).

La calificacion global de la encuesta es 4,46 pun-
tos sobre 5, correspondiendo con una opinién
muy satisfactoria del conjunto de los usuarios del
servicio. Por grupos corresponde: consignata-
rios, 4,49 (aumenta el grado de satisfaccion) y
terminales, 4,07,

Concretando algo mas, la encuesta solicitaba la
opinién global sobre el servicio de practicaje del
Puerto de Tarragona. Las respuestas recibidas
indican una media de 4,40, coincidente con la
valoracion media total de la encuesta.

También se recibieron sugerencias de mejora
para la pagina web, en el sentido de incluir en
ésta informaciones sobre trafico maritimo por-
tuario y sobre caracteristicas técnicas del puerto.

La puesta en marcha del sistema de calidad
esta terminada y, a partir de ahora, comienza
otra etapa, quizds mas dificil, pero sin duda gra-
tificante en el concepto de que todo aquello que
hacemos, y que haremos, pueda ser apreciado

_y valorado en su medida. Sin duda alguna, en la

) ,_umdad portuaria del Puerto de Tarragona,

desde gue comenzo el proceso, y
avanzando en el mismo, ha cam-
0 a ser uno de los servicios mejor

'una herramienta que
comunidad portuaria
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