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0.- Introduccién
La configuracidn actual de los sistemas de transporte ha convertido a los puertos en nodos

de interconexion modal y en plataformas logisticas con un importante papel en la
articulacién de las cadenas de transporte.

La contribucién de los puertos a la competitividad de sus clientes mediante la prestacién de
servicios eficientes, que respondan a las necesidades del transporte maritimo, de la
distribucién terrestre, y de los servicios logisticos, debe entenderse como una estructura de
procesos y en clave de comunidad portuaria y logistica.

Los diferentes integrantes de la comunidad portuaria deben trabajar, conjuntamente con
otros protagonistas de las cadenas logisticas y de transporte, para mejorar los procesos y
conseguir una oferta integrada eficiente en términos del conjunto de los servicios realizados.

Por eso la cooperacién es un instrumento fundamental. Esta cooperacién no puede
conseguirse sin voluntariedad por lo que los esquemas de reconocimiento han de jugar un
importante papel de motivacion a la participacion en la mejora conjunta.

Se trata de tener instrumentos que permitan distinguir a las organizaciones que participan
en la mejora de los servicios y, a la vez, transmitir a los clientes el esfuerzo de mejora gue se
realiza.

Un Esquema de Certificacion de calidad de servicio permite atender estas necesidades al
establecer, con la participacién de todas las partes interesadas, unas caracteristicas de
calidad de servicio, que se recogen en un documento denominado Referencial de Calidad de
Servicio, gue se pone a disposicidn de las organizaciones del sector para gue puedan
demostrar, a través de una comprobacién (evaluacién de conformidad), que sus servicios
cumplen esas caracteristicas de calidad vy disfrutar de una marca distintiva {marca de
conformidad) de evidente efecto comercial.

La utilizacion de marcas de calidad en productos y servicios {(marcas de conformidad) es una
herramienta cada vez mas utilizada por diferentes sectores productivos para promover la
mejora de la calidad de lgs servicios.

Las marcas contribuyen a la mejora de los servicios al facilitar la eleccién entre proveedores,
al diferenciar unos servicios de otros, una vez que los clientes finales conocen el significado
de la marca, y al provocar una presidn competitiva entre las empresas para tratar de imitara
las mejores.

El Referencial de Servicio debe establecer el nivel de servicio que puede esperar el cliente
(caracteristicas de calidad de servicio) y los aspectos que deben comprobarse a efectos de
poder asegurar el cumplimiento de |as caracteristicas.
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La certificacién tiene por objeto la calidad del servicio prestado, basada en las caracteristicas
de servicio estahlecidas especificamente para cada uno de los servicios, con lo que la entidad
de certificacion, para conceder la certificacion, o la marca correspondiente, comprobara que
los servicios son confarmes a las caracteristicas establecidas en el Referencial.

Ademas es preciso que las caracteristicas de servicio reflejen los requisitos de todas las
partes interesadas, que se hayan establecido de forma consensuada y equilibrada, y que la
marca $e conceda tras un proceso de evaluacion transparente, basado en la intervencion de
evaluadores independientes y con la adecuada competencia técnica.

Para ello existe la acreditacidn de entidades de certificacion que desarrollan actividades de
evaluacion de la conformidad y que, en Espafa, es realizada por la Entidad Nacional de
Acreditacion (ENAC). La Norma UNE-EN [SQ/IEC 17065:2012 que anula a la anterior EN-
45011 (ISO/Guide 65) estabiece las condiciones que deben cumplir las entidades que se
dediguen a la certificacién de servicios. Ademas el Comité Permanente de ENAC aprobé, en
febrero de 2003, una Nota Técnica (NT-12) que establece los criterios en que se basa ENAC
para aceptar solicitudes de acreditacién de actividades de evaluacidn de la conformidad que
lleven asociado el uso de marcas de conformidad.

El Texto Refundido de la Ley de Puertos del Estado y de la Marina Mercante (Real Decreto
Legislativo 2/2011, de 5 de septiembre} se apoya, para incidir en la mejara y eficiencia del
servicio global prestado al comercio y al transporte, en la certificacion de servicios,
utilizandola como instrumento objetivador de bonificaciones en tasas portuarias ligadas a
una mejora de la calidad en la prestacion de servicios en los puertos de interés general.

De hecho, en el articulo 245.2 del mencionado Texto Refundido, se establece una
bonificacion en fa tasa de actividad para los prestadores de servicios portuarios, o 10s
titulares de una concesion o autorizacion de Terminal maritima de mercancias, o de
estaciones maritimas, que dispongan de una certificacion de servicios obtenida sobre la base
de los Referenciales de Calidad de Servicio que apruebe Puertos del Estado, o de los
Referenciales Especificos gue, en desarrolfo de aqguellos, apruebe, en su caso, la Autoridad
Portuaria correspondiente, La certificacion de servicios debe ser emitida por una entidad de
certificacion acreditada por ENAC conforme a la Norma UNE-EN ISQO/IEC 17065:2012 que
anula a la anterior UNE-EN-45011. A su vez el articulo 108, del mismo Texto Refundido,
establece las actividades que tienen la consideracion de servicios portuarios.

Por tanto, Puertos del Estado debe aprobar los Referenciales de Calidad que contengan las
caracteristicas de calidad de servicio que sirvan de referencia para una certificacion de
tercera parte a la puedan someterse, voluntariamente, los prestadores de servicios
portuarios, o los titulares de una concesién o autorizacion de Terminal maritima de
mercancias, o de estacion maritima, que deseen contribuir a la mejora de la calidad de
servicio que ofrece el puerto y beneficiarse de la citada bonificacidn en la tasa de actividad.
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Cada servicio portuario supone la realizacion de actividades diferentes. La actividad de las
terminales maritimas de mercancias y de las estaciones maritimas viene marcada por las
operaciones propias de [os traficos a los que sirven, ya que la manipulacién es diferente en
funcién de la naturaleza de las mercancias de que se trata, y de la forma de presentacion de
las mismas, o de si estdn involucrados pasajeros. Ademas, para el caso particular de los
servicios al pasaje y de manipulacién de mercancias, hay que tener en cuenta gue el
prestador de los servicios no tiene por qué coincidir en todos los casos con el titular de una
concesion o autorizacién de Terminal maritima de mercancias o de estacién maritima.

Al establecer fas caracteristicas de calidad de servicio procede tener en cuenta esas
diferencias en la operativa. Por eso procede aprobar Referenciales de Calidad de Servicio
distintos por servicio portuario y distinguiendo también algunos tipos de tréfico.

1.- Objeto, ambito de aplicacion y alcance

Este Referencial Genérico de Servicio establece las caracteristicas de calidad de servicio,
relativas a los servicios prestados a los vehiculos en régimen de mercancia, que han de servir
de referencia en una posterior etapa de certificacion a la que se podran someter
voluntariamente las diferentes entidades de las comunidades portuarios y logisticas, que
prestan servicios al trafico portuario de vehiculos en régimen de mercancia, comprendidas
en el Alcance del Esquema de Certificacién ANFAC-Puertos del Estado.

Este Referencial Genérico de Servicio también contiene caracteristicas de calidad de servicio
aplicables, en puertos de interés general, a los prestadores de servicios portuarios, y a los
titulares de concesiones o autorizaciones de terminales maritimas, para el trafico de
vehiculos en régimen de mercancia que voluntariamente deseen someterse a la certificacion
por tercera parte necesaria para obtener la bonificacién por calidad de servicio prevista en el
articulo 245.2.b) del Texto Refundido de la Ley de Puertos del Estado y de la Marina
Mercante (Real Decreto Legislativo 2/2011, de 5 de septiembre).

También establece los métodos, registros o indicadores a utilizar para comprobar el
cumplimiento de las caracteristicas de calidad de servicio.

A dichos efectos, se entiende por Terminal maritima de vehiculos en régimen de mercancia
aquella Terminal maritima de mercancias especializada en el tréfico de vehiculos en régimen
de mercancia. Siempre teniendo en cuenta la definicién establecida en el apartado 11 del
anexo |l del Texto Refundido de la Ley de Puertos del Estado y de J]a Marina Mercante (Real
Decreto Legislativo 2/2011, de 5 de septiembre).

Del mismo modo se entiende por servicio de practicaje el definido en el articulo 126, por
servicio de remolque el definido en el articulo 127 , por servicio de amarre y desamarre de
bugues el definido en los articulos 128.1 y 128.2, por servicio de recogida de desechos
generados por buques al definido en el articulo 132, y por servicio de manipulacion de
mercancias el definido en el articulo 130, del Texto Refundido de la Ley de Puertos del
Estado y de la Marina Mercante (Real Decreto Legislativo 2/2011, de 5 de septiembre).
£ —
L wrmmeinTery

REF-Vehiculos Puerto de Sagunto v5. Fecha: 29 de Enero de 2015 Pdgina 5 de 107



e anfac

Este Referencial Genérico de Servicio para el Trafico de Vehiculos en Régimen de Mercancia
podra ser desarrollado, en cada puerto, a través de un Referencial Especifico tal cual se
contempla en otros documentos del Esquema de Certificacion ANFAC-Puertos del Estado.

Dichos Referenciales Especificos serdn de aplicacion a los efectos de lo previsto en el articulo
245.2.b) del Texto Refundido de la Ley de Puertos del Estado y de la Marina Mercante {RDL
2/2011) una vez revisados por Puertos del Estado para comprobar que se ajustan a los
compromisos minimos de calidad y al Esquema de Certificacién establecidos para el
conjunte de puertos de interés general.

2.- Evaluacién de la conformidad y emision de certificados

Las evaluaciones de la conformidad se realizaran de acuerdo con las caracteristicas de
calidad de servicio establecidas en este Referencial y, en su caso, con las recogidas en los
Referenciales Especificos que pudieran haber sido elaborados, para cada puerto de interés
general, por las respectivas Autoridades Portuarias; y de acuerdo con los criterios
establecidos en |los documentos del Esquema de Certificacion ANFAC-Puertos del Estado, en
especial el Procedimiento de Realizacidn de Evaluaciones de Conformidad.

La obtencidn de la certificacién, y la consiguiente aplicacion de la bonificacion por las
Autoridades Portuarias, estd condicicnada al cumplimiento de todo ello.

La certificacién se emitira por la correspondiente entidad de certificacion, que deberd estar
debidamente acreditada por la Entidad Nacicnal de Acreditacién (ENAC) conforme a la
Norma UNE-EN ISO/IEC 17065:2012 que anula a la anterior UNE-EN 45011, y reconocida por
el Comité de Seguimiento del Esquema de Certificacién ANFAC-Puertos del Estado.

3.- Caracteristicas de calidad. Definicion y métodos de medida y comprobacién.
Para evaluar la calidad de los servicios prestados en el caso del trafico de vehiculos en
régimen de mercancia se tomaran en consideracién los siguientes parametros:

A.- Infraestructuras, Instalaciones, y Equipos
Al.- Accesos maritimos

A.2.- Ayudas a la navegacién maritima

A.3.- Explanadas, campas depdsito, campas FRP y LPR, tinglados, silos, vias de circulacién y
accesos

A.4.- Muelles maritimos

A.5.- Rampasroro

A.6.- Instalaciones para operativa con ferrocarril
A.7.- luminacidn

A.8.- Sefializacion

A.S.- Taxis operativa

A.10. Equipos de limpieza

A.11. Otros equipos auxiliares

E;- .
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A.12.- Mantenimiento y conservacion de infraestructuras, instalaciones y equipos

L GOMERMG  MIMIETERI Frisems el Lt an ﬁ-?f.-'

A.13.- Colaboracion con la Autoridad Portuaria en caso de dafios a infraestructuras,

tnstalaciones o equipos

B.- Gestiodn de recursos

B.1.- Prevencidn riesgos laborales

B.2.- Cualificacion del personal

B.3.- Formacidn

B.4.- Aprovechamiento espacio portuario concesionado
B.5.- Medios humanos de manipulacion

B.6.- Tecnologias de la informacion

C.- Proteccion y seguridad
C.1.- Prateccion
C.2.- Seguridad

D.- Gestion del trafico

D.1.- Asignacion atraque

D.2.- Otorgamiento concesiones y autorizaciones
D.3.- Gestidn campas de depdsito publicas
D.4.- Limpieza

D.5.- Sefializacion

D.6.- Closing time

D.7.- Gestién de flujos

D.8.- Contratacion

D.9.- Facturacién

D.10.- Sistema aduanero

E.- Servicios al vehiculo (Operaciones, Manipulacion y Servicios a la mercancia)
E.1.- Manipulacidn de vehiculos. Criterios generales a todas las marcas

E.2.- Manipulacién de vehiculos. Criterios por marca

E.3.- Operativa de vehiculos. Circulacidn

£.4.- Vestimenta del personal

£.5.- Entrega y Recepcion

E.6.- Trinca y Destrinca

E.7.- Seguimiento de dafios de vehiculos

F.- Servicios al bugue

F.1.- Practicaje

F.2.- Remolque

F.3.- Amarre y Desamarre
F.4.- Recogida de residuos
F.5.- Otros servicios al buque

L
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G.- Atencion al cliente y partes interesadas

G.1.- Sistema de sugerencias, quejas y reclamaciones

G.2.- Plazos de respuesta

G.3.- Interlocutores operativos identificados

G.4.- Estudios de percepcidn de cliente sobre calidad de servicio
G.5.- Seguimiento resultados de servicios

Estos parametros se desglosan en una serie de caracteristicas de calidad de servicio que se
establecen a continuacidn, junto con los métodos, registros o indicadores de comprobacion
de su cumplimiento,

Las caracteristicas se establecen con el criterio general de que sean objetivas, medibles y
registrables, que el resultado de su aplicacion aporte valor aftadido para el cliente final, y de
forma que sean compatibles con los sistemas de gestion propios de las empresas
prestadoras de servicios portuarios o titulares de concesiones o autorizaciones.

En el supuesto de empresas que dispongan de un sistema de gestion de |a calidad certificado
segln la Norma I1SO 9001:2015, de un sistema de gestion medioambiental certificado segun
la Norma ISO 14001:2004, y de un sistema de gestion de riesgos laborales certificado segin
la Norma OSHAS 18001:2007 se consideraran aceptables los registros y documentos propios
de los sistemas mencionados, para las caracteristicas de calidad sefialadas con un asterisco
{*), siempre y cuando la certificacién del sistema correspondiente esté otorgada por una
entidad de certificaciéon acreditada por ENAC, v tan solo en este caso.

En las caracteristicas que se establecen compromisos de la Marca de Garantia, éstos seran
de aplicacién en el supuesto de Empresas Estibadoras/Terminales de Vehiculos
pertenecientes a la Marca de Garantia para las caracteristicas de calidad sefialadas con dos
asteriscos (**).
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INDICE REFERENCIAL

A.- Infraestructuras, Instalaciones, y Equipos

Al.- Accesos maritimos

A.2.- Ayudas a la navegacién maritima

A.3.- Explanadas, campas depdsito, campas FRP y LPR, tinglados, silos, vias de
circulacion y accesos

A.4.- Muelles maritimos

A5.- Rampasroro

A.6.- Instalaciones para operativa con ferrocarril

A.7.- lluminacion

A.B.- 5enalizacion

A.9.- Taxis operativa

A.10. Equipos de limpieza

A.11. Otros equipos auxiliares

A.12.- Mantenimiento y conservacion de infraestructuras, instalaciones y equipos
A.13.- Colaboracion con la Autoridad Portuaria en caso de dafios a infraestructuras,
instalaciones o equipos

B.- Gestidn de recursos

B.1.- Prevencion riesgos laborales

B.2.- Cualificacién del personal

B.3.- Formacion

B.4.- Aprovechamiento espacio portuario concesionado
B.5.- Medios humanos de manipulacién

B.6.- Tecnologias de la informacion

C.- Proteccion y seguridad
C.1.- Proteccion
C.2.- Seguridad

D.- Gestién del tréfico

D.1.- Asignacion atraque

D.2.- Otorgamiento cancesiones y autorizaciones
D.3.- Gestion campas de depdsito plblicas
D.4.- Limpieza

D.5.- Sefializacidn

D.6.- Closing time

D.7.- Gestidn de flujos

D.8.- Contratacion

D.S.- Facturacion

D.10.- Sistema aduanero

E.- Servicios al vehiculo (Operaciones, Manipulacion y Servicios a la mercancia)
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E.1.- Manipulacién de vehiculos. Criterios generales a todas las marcas
E.2.- Manipulacion de vehiculos. Criterios por marca

E.3.- Operativa de vehiculos. Circulacion

E.4.- Vestimenta del personal

E.5.- Entrega y Recepcion

E.6.- Trinca y Destrinca

E.7.- Seguimiento de dafios de vehiculos

F.- Servicios al bugue

F.1.- Practicaje

F.2.- Remolque

F.3.- Amarre y Desamarre
F.4.- Recogida de residuos
F.5.- Otros servicios al bugue

G.- Atencidn al cliente y partes interesadas

G.1.- Sistema de sugerencias, quejas y reclamaciones

G.2.- Plazos de respuesta

G.3.- Interlocutores operativos identificados

G.4.- Estudios de percepcion de cliente sobre calidad de servicio
G.5.- Seguimiento resultados de servicios
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