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0.- Introduccion
La configuracion actual de los sistemas de transporte ha convertido a los puertos

en nodos de interconexiéon 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
prestacion 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 porfuaria 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 cooperacion no puede
conseguirse sin voluntariedad por lo que los esquemas de reconocimiento han de

jugar un importante papel de motivacién a la participacién 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 que 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, que se pone a disposicion de las

organizaciones del sector para que puedan demostrar, a través de una
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comprobacion (evaluacion de conformidad), que sus servicios cumplen esas
caracteristicas de calidad y disfrutar de una marca distintiva (marca de

conformidad) de evidente efecto comercial.

La utilizaciéon de marcas de calidad en productos y servicios (marcas de
conformidad) es una herramienta cada vez mds utilizada por diferentes sectores

productivos para promover la mejora de la calidad de los 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 presién competitiva entre las

empresas para tratar de imitar a 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 las caracteristicas.

La certificacion tiene por objeto la calidad del servicio prestado, basada en las
caracteristicas de servicio establecidas especificamente para cada uno de los
servicios, con lo que la entidad de certificacién, para conceder la certificacion, o
la marca correspondiente, comprobard que los servicios son conformes a las

caracteristicas establecidas en el Referencial.

Ademds 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 se conceda tras un proceso de evaluacidn transparente,
basado en la intervencién de evaluadores independientes y con la adecuada

competencia técnica.
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Para ello existe la acreditacion de entidades de certificacion que desarrollan
actividades de evaluacién de la conformidad y que, en Espafia, es realizada por la
Entidad Nacional de Acreditacién (ENAC). La Norma EN-45011 (ISO/Guide 65)
establece las condiciones que deben cumplir las entidades que se dediquen a la
certificacion de servicios. Ademds 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 acreditacion de actividades de evaluacién

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
mejora y eficiencia del servicio global prestado al comercio y al fransporte, en la
certificacion de servicios, utilizandola como instrumento objetivador de
bonificaciones en tasas portuarias ligadas a una mejora de la calidad en la

prestacién de servicios en los puertos de interés general.

De hecho, en el articulo 245.2 del mencionado Texto Refundido, se establece una
bonificacion en la tasa de actividad para los prestadores de servicios portuarios, o
los titulares de una concesidn o autorizacién de Terminal maritima de mercancias, o
de estaciones maritimas, que dispongan de una certificacién de servicios obtenida
sobre la base de los Referenciales de Calidad de Servicio que apruebe Puertos del
Estado, o de los Referenciales Especificos que, en desarrollo de aquellos, 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-45011. A su vez el articulo 108, del mismo Texto Refundido,

establece las actividades que tienen la consideracion de servicios portuarios.
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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 certificacién de tercera parte a la puedan someterse, voluntariamente, los
prestadores de servicios portuarios, o los titulares de una concesion o autorizacion
de Terminal maritima de mercancias, o de estacién maritima, que deseen contribuir
a la mejora de la calidad de servicio que ofrece el puerto y beneficiarse de la

citada bonificacién en la tasa de actividad.

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 los trdficos a los que sirven, ya que la
manipulacion es diferente en funcién de la naturaleza de las mercancias de que se
trata, y de la forma de presentacién de las mismas, o de si estdn involucrados
pasajeros. Ademds, para el caso particular de los servicios al pasaje y de
manipulacion de mercancias, hay que tener en cuenta que el prestador de los
servicios no tiene porque coincidir en todos los casos con el titular de una
concesion o autorizacion de Terminal maritima de mercancias o de estacién

maritima.

Al establecer las 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 trdfico.

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
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certificacion a la que se podrdn someter voluntariamente las diferentes
entidades de las comunidades portuarios y logisticas, que prestan servicios al
trdfico portuario de vehiculos en régimen de mercancia, comprendidas en el

Alcance del Esquema de Certificacion 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 porfuarios, y a los fitulares de concesiones o autorizaciones de
terminales maritimas, para el trafico de vehiculos en régimen de mercancia que
voluntariamente deseen someterse a la certificacién por tercera parte necesaria
para obtener la bonificacion 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 trafico de
vehiculos en régimen de mercancia. Siempre teniendo en cuenta la definicién
establecida en el apartado 11 del anexo II del Texto Refundido de la Ley de
Puertos del Estado y de la 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 buques 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
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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).

Este Referencial Genérico de Servicio para el Trdfico de Vehiculos en Régimen de
Mercancia podrd 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

Certificacidn establecidos para el conjunto de puertos de interés general.

2.- Evaluacion de la conformidad y emision de certificados

Las evaluaciones de la conformidad se realizardn 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 Realizacién de Evaluaciones de Conformidad.

La obtencion de la certificacion, y la consiguiente aplicacién de la bonificacién por

las Autoridades Portuarias, estd condicionada al cumplimiento de todo ello.
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La certificacion se emitird por la correspondiente entidad de certificacién, que
deberd estar debidamente acreditada por la Entidad Nacional de Acreditacion
(ENAC), conforme a UNE-EN 45011 y reconocida por el Comité de Seguimiento del
Esquema de Certificacion ANFAC-Puertos del Estado.

3.- Caracteristicas de calidad. Definicion y métodos de medida vy
comprobacion.

Para evaluar la calidad de los servicios prestados en el caso del trdfico de
vehiculos en régimen de mercancia se tfomardn en consideracion los siguientes

pardmetros:

A.- Infraestructuras, Instalaciones, y Equipos

Al.- Accesos maritimos

A.2.- Ayudas a la navegacion maritima

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

A.4.- Muelles maritimos

A.5.- Rampas roro

A.6.- Instalaciones para operativa con ferrocarril

A.7 .- Tluminacion

A.8.- Sefializacidn

A.9.- Taxis operativa

A.10. Equipos de limpieza

A.11. Otros equipos auxiliares

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

B.- Gestidn de recursos

B.1.- Prevencidn 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 informacién
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C.- Proteccién y sequridad
C.1.- Proteccidn
C.2.- Seguridad

D.- Gestidn del trdfico

D.1.- Asignacién atraque

D.2.- Otorgamiento concesiones y autorizaciones
D.3.- Gestién campas de depésito piblicas
D.4.- Limpieza

D.5.- Sefializacion

D.6.- Closing time

D.7.- Gestion de flujos

D.8.- Contratacién

D.9.- Facturacién

D.10.- Sistema aduanero

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

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

E.3.- Operativa de vehiculos. Circulacion

E.4.- Vestimenta del personal

E.5.- Entrega y Recepcidn

E.6.- Trinca y Destrinca

E.7.- Seguimiento de dafios de vehiculos

F.- Servicios al buque

F.1.- Practicaje

F.2.- Remolque

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

G.- Atencion al cliente y partes interesadas

6.1.- Sistema de sugerencias, quejas y reclamaciones

6.2.- Plazos de respuesta

G.3.- Interlocutores operativos identificados

6.4 .- Estudios de percepcidn de cliente sobre calidad de servicio
6.5.- Seguimiento resultados de servicios
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Estos pardmetros se desglosan en una serie de caracteristicas de calidad de
servicio que se establecen a continuacidn, junto con los métodos, registros o

indicadores de comprobacién 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 aiiadido 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 la calidad
certificado seglin la Norma ISO 9001:2008, de un sistema de gestidn
medioambiental certificado segln la Norma ISO 14001:2004, y de un sistema de
gestion de riesgos laborales certificado segin la Norma OSHAS 18001:2007 se
considerardn 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 certificacién acreditada por ENAC, y tan solo en este caso.
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A.- INFRAESTRUCTURAS, INSTALACIONES Y EQUIPOS

A.1.- Accesos Maritimos

afac

CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA
A.1.1 - Calados Autoridad Portuaria Plano de calados,
La Autoridad Portuaria dispone de un plano de calados actualizado de cada batimetrias y dragados.
muelle y zona del puerto que permite la correcta navegacion. Escrito de remision a
Se realizan batimetrias periédicas con el fin de detectar modificaciones Corporacién de Prdcticos del
en el calado y adecuarlo a las necesidades realizando los dragados plano de calados,

necesarios.

La Corporacién de Prdcticos tiene acceso a los calados actualizados de los
muelles.

Los Referenciales Especificos concretardn la periodicidad de batimetrias
en cada puerto.

batimetrias y dragados.

A.1.2.- Lugares de atraque y fondeo

Estdn definidos, y dados a conocer, lugares de atraque especificos, de uso
habitual, para la carga y descarga de buques car carrier; asi como dreas de
fondeo para espera de los mismos, definidas por coordenadas geogrdficas
representadas en planos mediante lineas que las unen.

Autoridad Portuaria

Relacion de atraques para
trafico de vehiculos nuevos.
Coordenadas geogrdficas de
zonas de fondeo y plano.

A.2.- Ayudas a la Navegacion Maritima

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

A.2.1.- Sistema de ayudas a la navegacion maritima
Existe un sistema de ayudas a la navegacién maritima en un estado de uso
y mantenimiento tal que se respeta la disponibilidad establecida en A.2.2.

Autoridad Portuaria

Plano de ayudas a |la
navegacién maritima.
% de disponibilidad media
anual de las ayudas.
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% de disponibilidad anual de
cada ayuda.

A.2.2.- Disponibilidad

La disponibilidad anual de cada ayuda a la navegacién es superior al 95%.
La disponibilidad anual media ponderada de las ayudas a la navegacion es
superior al 99,28%.

Autoridad Portuaria

% de disponibilidad media
anual de las ayudas.

% de disponibilidad anual de
cada ayuda.

A.2.3.- Comunicacion de averias

En caso de una averia que afecte a la disponibilidad de una ayuda visual, la
Autoridad Portuaria avisa al Centro Local de Coordinacion y Salvamento
(CLCS), a Puertos del Estado, y al Instituto Hidrogrdfico de la Marina si
la incidencia va a perdurar mds de 24 horas.

Si se trata de una sefial interior no es necesario avisar al Instituto
Hidrogrdfico de la Marina.

Autoridad Portuaria

Registro comunicaciones de
no disponibilidad.

A.3.- Explanadas, campas de depésito, campas FPR y LPR, tinglados, silos, vias de circulacion, y accesos
CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA

A.3.1.- Estado de pavimentos Autoridad Portuaria en | Comprobacion fisica

Se evita que tengan escalones, cambios de rasante, pendientes ni giros |espacios no | Registro de NC comunicadas

pronunciados, baches, saltos, desniveles, ni desperfectos, de tal forma
que el bajo de los vehiculos no golpea el pavimento.

En general, no hay obstdculos que impidan la circulaciéon segura (sin
producir dafios) de los vehiculos.

Tienen drengjes suficientes para evitar el estancamiento de agua.

concesionados
Entidad concesionaria
en espacios
concesionados

por Autoridades Portuarias a
través de Puertos del Estado

A.3.2.- Delimitacion de zonas
Estdn claramente delimitadas:
Zonas de rodadura en viales de una anchura minima de 2 carriles de

Autoridad Portuaria en
espacios no
concesionados

Comprobacion fisica
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3,5 metros cada uno, mds un arcén de 1,5 m. en el caso de los viales
principales, que puede utilizarse, en situaciones extremas, como
zona de estacionamiento provisional.
Espacios de aparcamiento en campas de depdsito de 2,50
metros de ancho cada uno, sefializados con lineas horizontales vy,
en su caso, mediante elementos que permitan su identificacién en la
hieve.
En campas LPR y FPR, subdivisiones lineales sefializadas con lineas
horizontales separadas entre si 2,50 metros y numeradas en la
cabecera a modo de referencia para las operaciones de carga y
descarga.
Zonas para recepcion, entrega, carga y descarga de vehiculos
transportados por camion o ferrocarril, de forma que estas
operativas no interfieran con las de buque, depdsito, traslado, ni con
las de otros usuarios del puerto.
Los espacios para aparcar los vehiculos se disponen, cuando es posible, en
forma de “raspa” (aparcamiento en bateria de forma diagonal) para evitar
maniobras innecesarias de los vehiculos.
Los carriles de conduccidén entre los espacios de aparcamiento son de al
menos 3 metros por sentido (permiten la entrada y salida de vehiculos sin
ocasionar dafios a los mismos), y tienen una delimitacién clara del sentido
de circulacién con sefializacion horizontal.

Entidad concesionaria
en espacios
concesionados

A.3.3.- Ubicacion

Las zonas de manipulacidn y depésito de vehiculos estardn alejadas de las
zonas de manipulacion de mercancias pulverulentas, y siempre a
barlovento de estas con respecto a los vientos dominantes, y se

Autoridad Portuaria en
espacios no
concesionados

Entidad concesionaria

Comprobacion fisica
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procurard no ubicarlas en zonas industriales, o en niveles inferiores a vias
de comunicacién, para evitar agresiones quimicas o contaminantes,
impactos, o caidas de objetos sobre los vehiculos.

No habra drboles lindando con estos espacios, ni lineas eléctricas aéreas,
sobre todo de alta tensidn.

en
concesionados

espacios

A.4. - Muelles maritimos

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

A.4.1. - Elementos de amarre y atraque
Dotacién de los siguientes elementos de amarre y atraque segln proyecto
aprobado por la Autoridad Portuaria:
Elementos de obra civil de muelle.
Elementos de borde de muelle (defensas, bolardos/norays, escaleras
de seguridad).
Elementos de suministro de agua a buques (tuberias y bocas).
Elementos de sefializacién maritima (balizas).
Los Referenciales Especificos indicardn el nimero de cada uno de los
elementos en cada muelle.

Autoridad Portuaria en
muelles con atraques
no concesionados
Entidad concesionaria
en muelles con
atraques
concesionados

Proyecto de infraestructura
Comprobacion fisica

A.5.- Rampas Ro Ro

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

A.5.1.- Rampas ro ro

En los muelles destinados al trdfico objeto de este Referencial se
dispone de rampas disefiadas como depresion sobre la altitud del muelle a
la que se adecua la rampa propia del buque.

El disefio de la pendiente de la rampa, de su anchura, y de su longitud

Autoridad Portuaria en
muelles con atraques
no concesionados

Entidad concesionaria
en muelles con

Comprobacion fisica
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depende del tipo de buque, del tipo de carga a soportar, y de las mareas,
pero respetard al menos las siguientes caracteristicas técnicas:
- El dngulo de incidencia (grado de inclinacién de la pendiente de la
rampa) serd como mdaximo de 12°.
- Cuentan con elementos de proteccidn, tales como vallas o muros de
contencion, en los puntos de mdximo desnivel entre el muelle y el
extremo de la rampa, para evitar caidas accidentales.
- El pavimento es antideslizante y completamente liso.
- Las rampas disponen de iluminacion nocturna.
- Tiene sefalizacién que indica los sentidos de circulacion y viales
disponibles.
Los Referenciales Especificos detallardn el nimero de rampas disponibles
en el puerto, y sus caracteristicas técnicas y ubicacion.

atraques
concesionados

A.6.- Instalaciones para operativa con ferrocarril

CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA
A.6.1.- Rampas ferroviarias fijas Autoridad Portuaria en | Comprobacién fisica
Se dispone, en su caso, de rampas fijas para facilitar la operativa de |espacios no
ferrocarril. Las rampas respetardn al menos las siguientes |concesionados Entidad
caracteristicas técnicas: concesionaria en

- La cota de altura estdndar de la rampa, desde el carril hasta la
topera, deberd ser de 1200 mm.

- La pendiente de los puntos de encuentro no debe superar nunca un
dngulo de 12°, para evitar que el bajo de los vehiculos golpee con el
pavimento de la rampa.

- Tendrdn preferentemente forma de "Y" para favorecer el paso de

espacios concesionados
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los vehiculos y evitar que éstos rocen con los pilares de la rampa.
- Contardn con una linea de conexiones eléctricas para motorizar las
maniobras de nivelacién de plataformas de los vagones.
- Deberdn disponer de una escalera lateral para acceder a la parte
superior, disefiada con arreglo a la normativa de seguridad aplicable a
este tipo de elementos.
- Cuentan con elementos de proteccion, tales como quitamiedos, en
ambos laterales a lo largo de todo su recorrido, para evitar caidas de
vehiculos o personas; y elementos de sefializacién que indican la
circulacion para incorporacion a viales o campas.
- Las rampas con visera mavil dispondrdn de un cable y de un pasador
de fijacién de seguridad.
Los Referenciales Especificos detallardn el nimero de rampas, las
caracteristicas técnicas, y la ubicacién de las mismas.

A.6.2.- Zona estacionamiento ffcc

A lo largo de la via de estacionamiento de los frenes existe un vial
principal de servicio para el taxi de operativa con proteccion para evitar
la colisién de dicho taxi con los vagones.

Autoridad Portuaria en
espacios no
concesionados y viales
terrestres

Entidad concesionaria
en espacios
concesionados

Comprobacion fisica

A.6.3.- Rampas ferroviarias moviles

Se dispone, en su caso, de rampas moviles para facilitar la operativa de

ferrocarril que reunirdn al menos las siguientes caracteristicas técnicas:
- La pendiente de los puntos de encuentro no debe superar nunca un
dngulo de 12°.

Autoridad Portuaria en
espacios no
concesionados y viales
terrestres

Entidad concesionaria

Comprobacion fisica
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- La via sobre la que se asiente la rampa mévil debe estar pavimentada
a nivel de la cabeza del carril.
- Deben disponer de una barandilla pasamanos en ambos laterales a lo
largo de todo su recorrido, con cable enfundado.
- Dispondrdn de un cable y de un pasador de fijacion de seguridad.
Los Referenciales Especificos detallardn el nimero de rampas, las
caracteristicas técnicas, y la ubicacién de las mismas.

en
concesionados

espacios

A.7.- Iluminacion

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

A.7.1.- Puntos de iluminacion

Las zonas de operacion y depésito cuentan con torres de alumbrado con
proyectores y ldmparas, sobre corona fija o mévil, de tal forma que se
mantienen los niveles de iluminacién establecidos en A.8.2.

En el caso de espacios verticales de depésito (silos), cada planta estard
dotada de tubos fluorescentes, y habra proyectores en la parte lateral y
la ferraza del silo, de tal forma que se mantienen los niveles de
iluminacion establecidos en A.8.2.

Cuando el tipo de trabajo lo requiere se aportan medios de iluminacion
moviles, de forma que ninguna fase de la operacién se realice sin
iluminacion.

Los Referenciales Especificos detallardn el nimero de torres y su altura,
el tipo de corona, el nimero de proyectores y de ldmparas, la potencia de
estas ultimas, y los luxes obtenidos al 100% de potencia de cada torre.

Autoridad Portuaria en
espacios no
concesionados y viales
terrestres

Entidad concesionaria
en espacios
concesionados

Comprobacidn fisica

A.7.2.- Compromisos iluminacion
Se definen, y se cumplen en todo momento, unos niveles de iluminacién en

Autoridad Portuaria en
espacios no

Comprobacion fisica

REF-GEN-Vehiculos
Pdgina 18 de 59

Versién 4 / 17 septiembre 2012




i MINISTERIO

.
= EELE) DE FOMENTO

dred N
b3 \ DE ESPANA

Puertos del Estado
~

anfac

funcion de operaciones y tipos de espacio, teniendo que ser de mayor
intensidad en los puntos de acceso y en el cierre perimetral de campas, asi
como durante las operaciones de carga o descarga y de traslados, de
forma que cada torre proporciona al menos los siguientes minimos:

Nivel en explanadas y viales en operativa: 70 luxes

Nivel de seguridad (no operativa en curso): 25 luxes

Nivel en silos: 60 luxes por punto
Los Referenciales Especificos detallardn estos niveles de iluminacién.

concesionados y viales
terrestres

Entidad concesionaria
en espacios
concesionados

A.8.- Sefalizacion

CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA
A.8.1.- Elementos de sefializacion Autoridad Portuaria en | Plano de sefializacién
Las diferentes zonas del puerto estdn delimitadas y sefializadas con |espacios no | Comprobacidn fisica

sefializacion horizontal siempre que sea posible (para evitar reducir el
espacio de circulacién y maniobra), disponiendo de catadiéptricos al menos
en los viales generales de cada campa de depdsito.

Conforme a proyecto, de acuerdo a las Normas de Marcas Viales de
Carreteras, de Sefializacion de Obras, en su caso, y al Reglamento de
Circulacidn; y en funcidon del espacio disponible y la velocidad de de
circulacién mdxima.

concesionados y viales
terrestres

Entidad concesionaria
en espacios
concesionados

A.8.2.- Elementos moviles de sefializacion

Cada empresa estibadora dispone, mantiene, y utiliza en caso necesario,
la sefializacion mévil necesaria para cumplir las caracteristicas referidas
a la operativa de vehiculos (carga, descarga y circulacién). Al menos de
conos reflectantes y sefiales de trafico de stop, ceda el paso, y direccion
obligatoria.

Empresas estibadora

Comprobacion fisica
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A.8.3.- Estado sefializacion

La sefializacion presenta un adecuado nivel de conservacion de tal forma
que es bien visible.

Se utilizan colores luminiscentes que permitan su percepcién en horario
nocturno.

Autoridad Portuaria en
espacios no
concesionados y viales
terrestres

Entidad concesionaria
en espacios
concesionados

Comprobacidn fisica

A.9.- Taxis de operativa

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

A.9.1. - Equipos disponibles

Se dispone de una serie de taxis de operativa, de tal forma que cada
convoy de carga, descarga, o traslado sea acompafiado por uno de ellos.

Los vehiculos empleados para este fin deberdn estar en perfecto estado
de uso, y con su correspondiente ITV en regla.

Empresa estibadora
Operador campas de
depésito

Comprobacidn fisica
Documentacién ITV

A.9.2.- Identificacion
Los taxis de operativa tendrdn visible el distintivo del operador al que
pertenecen.

Empresa estibadora
Operador campas de
depésito

Comprobacion fisica

A.9.3.- Equipamiento basico
Los taxis de operativa estdn dotados de luz destellante, al menos en su
parte delantera.

Empresa estibadora
Operador campas de
depésito

Comprobacidn fisica

A.10.- Equipos de limpieza

| CARACTERISTICAS

APLICA A

| EVIDENCIA
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A.10.1.- Equipos disponibles

Los medios de limpieza son los especificados en los contratos de limpieza
y estdn, todos ellos, en perfecto estado de pintura y conservacidn, portan
un distintivo que los identifique, y estdn dotados de pantallas o
protecciones que impiden cualquier tipo de dafio a los vehiculos nuevos.

Autoridad Portuaria en
caso de  espacios
portuarios no
concesionados

Entidad concesionaria
en caso de espacios
concesionados
Empresas de limpieza
contratadas al efecto

Contratos de limpieza
Comprobacion fisica
Contraste registro mensual
limpiezas efectuadas

A.11.- Otros equipos auxiliares

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

A.11.1 - Baterias o acumuladores

Cada operador deberd contar con baterias o acumuladores, fdcilmente
manejables, que permitan su aproximacion a los vehiculos sin riesgo de
producir dafios en los mismos.

Empresas estibadoras
Operador campas de
depésito

Comprobacion fisica

A.11.2.- Combustible
Cada operador deberd contar con suministro de combustible adicional
adecuado a las especificaciones de cada fabricante para cada vehiculo.

Empresas estibadoras
Operador campas de
depdsito

Comprobacion fisica

A.12.- Mantenimiento y conservacion de infraestructuras, instalaciones

y equipos

CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA
A.13.1.- Plan de mantenimiento Autoridad Portuaria en|Plan de Mantenimiento
Existe un Plan de Mantenimiento, preventivo y correctivo, de todas las |espacios no

infraestructuras, instalaciones y equipos contemplados en este
Referencial, que detalla la periodicidad de actividades preventivas y el

concesionados y viales
terrestres
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procedimiento para detectar incidencias y averias.

Entidad concesionaria
en espacios
concesionados

Empresa estibadora

A.12.2.- Informacion sobre actividades de mantenimiento
En caso de ejecucion de trabajos que afecten a la operativa de vehiculos
se informa a las partes interesadas (Autoridad Portuaria, empresas
estibadoras, consignatarios y clientes finales) con una antelacion acorde
a la magnitud de los mismos, indicando el plazo de ejecucién y las acciones
que se emprenderdn:

2 meses en caso de obras de gran envergadura

15 dias a 1 mes en el resto de casos.

Autoridad Portuaria en
espacios no
concesionados y viales
terrestres

Entidad concesionaria
en espacios
concesionados
Empresa estibadora

Registro de sugerencias,
quejas y reclamaciones
Registro de NC comunicadas
por Autoridades Portuarias
a través de Puertos del
Estado

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

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

A.14.1 - Colaboracion con la Autoridad Portuaria

En caso de dafios a infraestructuras, instalaciones o equipos portuarios se
colabora con la Autoridad Portuaria, y con otras entidades afectadas, en
todo lo necesario para investigar lo sucedido, identificar
responsabilidades, y resarcir del dafio.

En su caso se rellena un parte de dafios o de averias, seglin formulario
definido, y se envia a la Autoridad Portuaria.

Entidad
en
concesionados
Empresa estibadora

concesionaria
espacios

Modelo Parte de Dafios
Partes de Dafios enviados
Registro de NC comunicadas
por Autoridades Portuarias
a través de Puertos del
Estado
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CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

B.1.1.- Prevencion de riesgos laborales
Los operadores basan su trabajo en un sistema de mejora continua que
permita reducir la siniestralidad en la manipulacién de mercancias.

Entidad
en
concesionados
Empresa estibadora

concesionaria
espacios

Estadistica de accidentes
laborales y enfermedades
profesionales

Indices de siniestralidad que
midan frecuencia, gravedad,
incapacidad e incidencia

B.1.2.- Acciones conjuntas en prevencion de riesgos laborales Entidad concesionaria | Actas de reuniones de

Los operadores participan en el plan de prevencion de riesgos laborales de|en espacios | comunidad portuaria

la comunidad portuaria, si este existe. concesionados Plan de Prevenciéon de
Empresa estibadora Riesgos Laborales de Ia

comunidad portuaria

B.1.3.- Equipos de proteccion Entidad concesionaria | Comprobacién fisica

Todo el personal autorizado para circular por las terminales debe utilizar |en espacios

equipos de proteccién individual (EPIS) y estar inequivocamente|concesionados

identificado con distintivos visibles a larga distancia. Empresa estibadora

B.1.4.- Responsable de PRL Entidad concesionaria | Documentos definicién

La empresa comunica a la Autoridad Portuaria la persona de contacto en|en espacios | responsabilidades

materia de PRL.

concesionados
Empresa estibadora
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CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA
B.2.1.- Descripcion puestos de trabajo Todos Descripcién  puestos de
Cada entidad tiene elaborada una descripcién de los puestos de trabajo trabajo
precisos para la actividad, detallando funciones especificas, titulacion,
formacion y experiencia necesarias de cada puesto.
B.2.2.- Capacitacion técnica del personal Todos Fichas de personal que
El personal propio tiene la capacitacién técnica necesaria para el perfil del evidencien la competencia
puesto que desempefia. técnica necesaria para el
Se asegura que el personal contratado dispone de la titulacién y formacién puesto de trabajo
necesarias para los puestos que desempefia. Registros de formacién de
El personal encargado de conducir los vehiculos, tanto propio como personal conductor y su
contratado, estd en posesion de carnet de conducir correspondiente y contrate con Relacién diaria
acredita formacion especifica para realizar el movimiento de vehiculos. de personal conductor
B.3.- Formacion

CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA
B.3.1.- Plan anual de formacion Todos Plan anual de formacion

Cada afio se identifican las necesidades formativas del personal propio
teniendo en cuenta los perfiles de puesto, la capacitacion de cada persona,
la evaluacion de eficacia de las acciones formativas desarrolladas, y
posibles sugerencias de los empleados (plan anual de formacién).
El plan anual de formacién contempla especificamente formacién en:

Calidad de servicio,

Registros de evaluacién de
cada accién formativa
Registros de sugerencia s
del personal en materia de
formacion

%  acciones  formativas
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Prevencidon de riesgos laborales. realizadas sobre
Lo previsto en el Anexo III pdrrafos 18.1,18.2 y 18.3 del Codigo PBIP planificadas
Se desarrollan las acciones formativas identificadas en el plan anual de Horas de formacion de cada
formacion. empleado
Empleados por  accién
formativa.
B.3.2.- Acciones conjuntas para formacion del personal propio y|Todos Plan de formacion de la
contratado comunidad portuaria
Participacién en el plan de formacién de la comunidad portuaria, si lo hay. Actas de reuniones
Participacién en el disefio del plan de formacién de la SAGEP. % horas formacién en plan
comunidad portuaria sobre
horas formacion totales
(computo anual)
B.4.- Aprovechamiento del espacio portuario concesionado
CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA
B.4.1.- Aprovechamiento atraques Entidad concesionaria | Estancia media de buques en
Mantenimiento de la productividad y rendimiento de forma que: en espacios | muelle (computo anual)

la estancia media de buque en la Terminal no baja entre periodos de
comprobacion.
el ndmero de movimientos por buque y hora no baja entre periodos de
comprobacion.

concesionados
Empresa estibadora

Movimientos por metro lineal
de atraque (computo anual)
Movimientos por buque vy
hora (computo anual)

N° atraques sobre escalas
(computo anual)

N° rampas fijas sobre
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escalas (computo anual)

B.4.2.- Aprovechamiento superficie en concesion

Mantenimiento de la productividad de forma que:
los dias de estancia medio por vehiculo no aumenta entre periodos de
comprobacion.
el n° de plazas por metro cuadrado no baja ente periodos de
comprobacion.

Entidad
en
concesionados
Empresa estibadora

concesionaria
espacios

Dias de estancia de
vehiculos en Terminal (dato
medio en computo anual)

N° plazas por metro
cuadrado de concesion

NOTA: La caracteristica B.5.1 es aplicable ain cuando los atraques no estén concesionados.
Los Referenciales Especificos deberdn concretar unos niveles de productividad segtn tipo de buque y movimientos a realizar.

B.5.- Medios humanos de manipulacion

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

B.5.1.- Disponibilidad medios humanos

La empresa estibadora dispone de los trabajadores precisos cuando el
buque estd listo para operar si le han comunicado las instrucciones de
descarga (hora inicio operaciones y nimero de vehiculos).

Empresa estibadora

Comprobacion fisica
Registro de NC comunicadas
por Autoridades Portuarias
a través de Puertos del
Estado

B.6.- Tecnologias de la informacion

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

B.6.1.- Plataforma tecnoldgica

El operador dispone de una plataforma tecnoldgica o sistemas de
informacién adecuados, bdsicamente EDI e Internet, para soportar
intercambios electrénicos de informacién, y trdmites, con la Autoridad

Todos

Comprobacion fisica

Registro de NC comunicadas
por Autoridades Portuarias
a través de Puertos del

REF-GEN-Vehiculos
Pdgina 26 de 59

Versién 4 / 17 septiembre 2012




-
2] T GOBIERNO ~ MINISTERIO Puertos del Estado
gy N DE FOMENTO

< DE ESPANA ~>

aﬁﬁ ¢

Portuaria, otras Administraciones, clientes, y ofras partes interesadas,
incluidos los buques.

El sistema y los equipos estdn dimensionados de forma que se ofrece
tiempos de respuesta que no retrasan la operativa.

Estado

B.6.2.- Sistemas informadticos comunes

Utilizacidn, en su caso, de sistemas informdticos comunes decididos por la
Autoridad Portuaria o comunidad portuaria. Utilizacion de procedimientos
de intercambios de informacion aprobados en el marco de la comunidad
portuaria.

Todos

Comprobacion fisica
Registro de NC comunicadas
por Autoridades Portuarias
a través de Puertos del
Estado

B.6.3.- Servicios de informacion
Dispone de una aplicacién informdtica ligada a una base de datos para poner
a disposicion del resto de operadores portuarios al menos la informacién
siguiente:
- Localizacién y trazabilidad de los vehiculos desde que entran hasta
que salen de las campas, controlada a partir del nimero de bastidor, y
con indicacion del nimero del espacio de aparcamiento utilizado en
cada momento.
- Registro de dafios o faltas sobre vehiculos,

Todos

Comprobacion fisica
Registro de sugerencias,
quejas y reclamaciones
Registro de NC comunicadas
por Autoridades Portuarias
a través de Puertos del
Estado
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C.- PROTECCION Y SEGURIDAD

C.1.- Proteccion

afac

CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA
C.1.1.- Medidas Cddigo PBIP Autoridad Portuaria en |Plan Proteccion Instalacién
Se asume la responsabilidad relativa a las medidas establecidas en el|caso  de  espacios |Portuaria aprobado por la

Cédigo PBIP de forma que:
Realiza, al menos cada 3 meses, los ejercicios previstos en el Anexo IIT
pdrrafo 18.5
Realiza, al menos cada afio, los ejercicios previstos en el Anexo IIT
parrafo 18.6

Realiza autoevaluaciones de cumplimiento al menos anuales.

portuarios publicos
Entidad concesionaria
en caso de espacios en
concesion

Autoridad Portuaria
Plan de Proteccién Puerto

aprobado  Puertos  del
Estado

Informes resultados
ejercicios

Informe de

autoevaluaciones

C.1.2.- Sistemas de proteccion instalaciones para vehiculos
Disponibilidad de sistemas de control para la proteccion de las
instalaciones que incluyan como minimo:
un centro de control que incorpore los sistemas de vigilancia y control
control de accesos con registro de entrada y salida de personas y
vehiculos
cierre perimetral de campas de depdsito y terminales de al menos 2
metros de altura
CCTV perimetral y de la operativa
Plan de comunicacién con el centro de control de la Autoridad Portuaria.

Autoridad Portuaria en
caso de  espacios
portuarios publicos
Entidad concesionaria
en caso de espacios en
concesién

Comprobacion fisica

C.1.3.- Personal de vigilancia
Efectivos humanos de vigilancia disponibles 24 horas al dia y 365 dias al

Autoridad Portuaria en
caso de  espacios

Comprobacion fisica
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afio para control de accesos y de integridad perimetral.

La vigilancia humana es ejercida por los celadores-guardamuelles en el caso
de accesos generales al recinto portuario y en los espacios ho
concesionados.

Es responsabilidad del concesionario, en el caso de espacios concesionados,
que la ejercerd mediante personal legalmente habilitado para ejercer
tareas de seguridad privada.

Los Referenciales Especificos detallardn nimero de personas por turno y
ndmero minimo de rondas por turno. Como minimo se asegura la presencia
de una persona por furno.

portuarios publicos
Entidad concesionaria
en caso de espacios en
concesion

C.1.4.- Colaboracion con Autoridad Portuaria

Se asegura la comunicacion directa del servicio de seguridad privada con la
Autoridad Portuaria con el fin de que pueda poner en su conocimiento
cualquier incidencia que lo requiera.

El personal de seguridad privada presta la colaboracién que sea precisa a
los guardamuelles y personal de la Autoridad Portuaria.

El Plan de Control de Accesos es comunicado a la Autoridad Portuaria y
tiene en cuenta la necesidad de acceso de su personal y los medios
necesarios.

Entidades
concesionarias
Empresas seguridad
privada

Comprobacidn fisica

C.1.5.- Control de accesos

Se controla la identidad y autorizacion de todas las personas y vehiculos
que acceden a campas, explanadas y muelles de tal forma que no se
permiten accesos no autorizados y que cada visitante solo pueda acceder a
los lugares autorizados.

Autoridad Portuaria en
caso de  espacios
portuarios publicos y
en accesos a puerto
Entidad concesionaria
en caso de espacios en
concesion

Comprobacidn fisica
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CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

C.2.1.- Plan de Autoproteccion del puerto

Existe un Plan de Autoproteccion que cubre todas las infraestructuras e
instalaciones del puerto.

Existe un centro de control disponible 24 horas al dia y 365 dias al afio
para atencién de urgencias y emergencias siendo conocida la forma de
contacto con el mismo por todos los operadores y agentes portuarios.

Autoridad Portuaria

Plan de Autoproteccion del
puerto

C.2.2.- Plan de autoproteccion de instalaciones en concesion

La Terminal cuenta con un Plan de Autoproteccién Interior integrado y
coordinado con el Plan de Autoproteccién del conjunto del Puerto
elaborado por la Autoridad Portuaria. Se ofrece una primera respuesta a
los riesgos identificados.

Remisién cada afio, a la Autoridad Portuaria, de la Ficha Basica de
Autoproteccion.

Entidad concesionaria

Plan de  Autoproteccion
aprobado
Ficha bdsica de

autoproteccion actualizada
anualmente

C.2.3.- Informacion de seguridad
A la entrada a recinto portuario o de la instalacion hay informacién visible
sobre Instrucciones de Seguridad para personas ajenas a la Autoridad
Portuaria o a operadores portuarios.

Autoridad Portuaria
Entidad concesionaria

Comprobacion fisica

C.2.4.- Seguridad integral
Disponibilidad de los planes, medios y sistemas de seguridad integral que
permitan mantener como minimo:
Sefializaciones de la operativa y seguridad de instalaciéon y accesos
actualizada y correctamente mantenidas.

Autoridad Portuaria
Entidad concesionaria

Comprobacion fisica
Instrucciones actuacién en
situaciones de emergencia
Registros de comunicacion
con Autoridad Portuaria en

REF-GEN-Vehiculos
Pdgina 30 de 59

Versién 4 / 17 septiembre 2012




. -

" .o ¥ GOBIERNO HINSTERIO Puertos del Estado
) N DE FOMENTO

7 [ DE ESPANA —r

anfac

Sefializacién de recorridos de seguridad para personas y vehiculos

teniendo en cuenta los de la maquinaria y operativa.

Salidas de emergencia para personas y vehiculos.

Instalaciones de proteccion contra incendios correctamente

mantenidas.

Definicién de zonas de acceso restringido

Centro de control que incorpore sistemas de vigilancia y control.
Los operadores disponen de instrucciones detalladas de cémo actuar ante
situaciones de fuego y determinadas condiciones de emergencia que
afecten a vehiculos en régimen de mercancia e informan a la Autoridad
Portuaria de todas las incidencias y accidentes que puedan ocurrir, tfanto
en campa como en buque, durante las operaciones de carga y descarga.

caso de incidente

C.2.5.- Equipos de proteccion

Toda persona autorizada para circular por las fterminales debe utilizar
equipos de proteccion individual (EPIS) y estar inequivocamente
identificado con distintivos visibles a larga distancia.

Todos

Comprobacion fisica
Registro de NC comunicadas
por Autoridades Portuarias
a través de Puertos del
Estado

C.2.6.- Circulacion de vehiculos

Todos los vehiculos circulan siguiendo las rutas correspondientes
establecidas, respetando las normas de circulacién implantadas, y las
instrucciones dictadas para las diferentes operaciones de carga, descarga
y espera; y estacionan en los lugares asignados para ello.

La circulacion de vehiculos particulares queda restringida a los
expresamente autorizados y con acreditacién. Estacionan en los lugares
establecidos para ello de tal forma que no entorpecen las operativas de

Entidad concesionaria

Comprobacion fisica
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carga o descarga.

C.2.7.- Responsable de seguridad Entidad concesionaria |Designacion responsables
Se designa un responsable de seguridad a cargo de la seguridad operativa, | Empresa estibadora Registro comunicacion a
seguridad industrial, seguridad contra incendios y control de mercancias Autoridad Portuaria

pelogrosas. La designacion se comunica a la Autoridad Portuaria.
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D.- GESTION DEL TRAFICO

D.1.- Asignacion de atraque

anfac

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

D.1.1.-Prioridad en el atraque

La Autoridad Portuaria tiene establecido un sistema de prioridades para
el acceso al puerto, relacionado siempre con la asignacién de atraques, de
tal forma que se da prioridad en el atraque a buques que transportan
vehiculos, si conoce el ETA actualizado con al menos 48 horas de
antelacién sobre el mismo.

Autoridad Portuaria
Consignatarios

Contraste de tiempos ATA y
atraque en bases de datos
escalas solicitadas y
atraques asignados

D.2.- Otorgamiento de concesiones y autorizaciones

CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA
D.2.1.- Procedimiento de tramitacion Autoridad Portuaria Procedimiento de solicitud y
Existencia de un procedimiento detallado y publico que regule como otorgamiento de
solicitar, renovar o modificar autorizaciones o concesiones, que concesiones y

documentacion acompafiar, que trdmites deben realizarse, y que plazos
estadn implicados.

El procedimiento debe estar implantado por espacio de al menos 6 meses
y en aplicacion.

autorizaciones

D.2.2.- Plazos de tramitacion maximos
Si los interesados presentan la documentacion completa y en los plazos
establecidos se respetan los siguientes plazos maximos desde la solicitud
al otorgamiento:

Concesiones: 8 meses

Autorizaciones: 4 meses

Autoridad Portuaria

Tiempos tramitacion
concesiones y
autorizaciones
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CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA/REGISTRO/I
NDICADOR
D.3.1.- Asignacion de espacios Autoridad Portuaria Procedimiento de solicitud
Existe un procedimiento, detallado y publico, que establece la forma de |Consignatarios de espacios

solicitar y asighar espacios de depdsito, teniendo en cuenta la asignacion
de atraques efectuada, los buques que tienen avisada su llegada y salida
de puerto, la normativa vigente, y los acuerdos del Consejo de
Administracion de la Autoridad Portuaria al respecto.

El procedimiento debe estar implantado por espacio de al menos 6 meses
y en aplicacion.

Empresa estibadora

Registros de solicitud vy
asignacion de espacios

D.4.- Limpieza

CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA
D.4.1.- Servicios periddicos Autoridad Portuaria en | Comprobacién fisica
En viales, muelles, explanadas y campas se realizan limpiezas periddicas, |caso de  espacios|Registro de quejas

mediante barrido mecdnico, barrido manual o baldeo con agua, segun
proceda, de tal forma que en los mismos no haya manchas y que estén
libres de gravilla y todo tipo obstdculos como papeles, cajas, flejes, o
restos de mercancias.

También se prevén limpiezas complementarias puntuales para atender
casos urgentes.

Los Referenciales especificos estableceran la periodicidad de los
servicios de limpieza.

portuarios publicos
Entidad concesionaria
en espacios en
concesion

Empresas de limpieza
contratadas al efecto

sugerencias,
reclamaciones
Registro de actividades de
limpieza

Registro de NC comunicadas
por las Autoridades
Portuarias a través de
Puertos del Estado

quejas y
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D.4.2.- Actividades de limpieza

El servicio de limpieza se presta sin perturbar las operaciones y la
explotacién del puerto, ni causar molestias a los usuarios.

Durante las operaciones de limpieza se coloca la sefalizacién y
balizamiento necesarios para garantizar la seguridad de los trabajos.
Durante la ejecucion de obras se cuidard de limpiar la grava, el barro y
los materiales que pudieran derramarse durante el transporte, humectar
las zonas susceptibles de emision de nubes de polvo.

Autoridad Portuaria en
caso de  espacios
portuarios publicos
Entidad concesionaria
en espacios en
concesion

Empresas de limpieza
contratadas al efecto

Comprobacion fisica

D.4.3.- Gestion de residuos

Hay establecido un Plan de Gestion de Residuos que permite caracterizar
los diferentes tipos de residuos generados por la actividad de la
concesion/autorizacion y que establece un sistema de segregacion,
recogida y gestion de los mismos con una empresa autorizada.

Autoridad Portuaria en
caso de  espacios
portuarios publicos
Entidad concesionaria
en espacios en
concesion

Empresas de limpieza
contratadas al efecto

Plan Gestion residuos
Comprobacion fisica

D.4.4.- Registro de actividades de limpieza y gestion de residuos
Existen registros, por lo menos mensuales, de las actividades de limpieza
efectuadas, y de la cantidad y naturaleza de los residuos recogidos y
retirados, que indican fecha, hora, espacio y tipo de actuacién realizada.

Autoridad Portuaria en
caso de  espacios
portuarios publicos
Entidad concesionaria
en espacios en
concesion

Empresas de limpieza
contratadas al efecto

Registro mensual
limpieza y retirada
residuos

Comprobacion fisica

de
de
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D.4.5.- Zona de limpieza y drea de residuos

Delimitacion y uso de una zona para limpieza de equipos.

Delimitacion y uso de una zona de depésito de residuos segregados hasta
su recogida.

Autoridad Portuaria en
caso de  espacios
portuarios publicos
Entidad concesionaria
en espacios en

Comprobacidn fisica

concesién
D.5.- Seiializacion
CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA
D.5.1.- Sefializacion espacial Autoridad Portuaria en | Comprobacién fisica
Las obras, trabajos de mantenimiento y los lugares susceptibles de causar|caso  de  espacios|Registro de sugerencias,

dafios a personas o vehiculos, tales como baches, socavones o accidentes,
se sefializan de forma especial (balizas luminosas, bandas reflectantes).

portuarios publicos
Entidad concesionaria
en espacios en
concesion

Empresas estibadoras

quejas y reclamaciones
Registro de NC comunicadas
por las Autoridades
Portuarias a través de
Puertos del Estado

D.5.2.- Actividades de sefializacion

Cada empresa estibadora coloca, en las zonas de maniobra y, en su caso,
en los viales de uso publico que haya que utilizar, y antes de iniciar las
operaciones, la sefializacion mévil necesaria (bdsicamente conos de luz,
sefiales de peligro y direccidn, y balizas luminosos color amarillo auto si la
visibilidad estd reducida) de forma que:

No entorpezcan el trdfico

El acceso a las instalaciones sea fdcil y sin riesgo de dafios a vehiculos

Empresas estibadoras

Comprobacidn fisica
Registro de sugerencias,
quejas y reclamaciones
Registro de NC comunicadas
por las Autoridades
Portuarias a través de
Puertos del Estado
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Sean perfectamente visibles

Respetando las preferencias habituales de conduccién y los sentidos de
flujo normalmente establecidos

Ademds oculta la sefializacién fija si es contradictoria con la mévil para
asegurar una correcta interpretacion de las mismas.

También debe retirarla una vez concluida la operativa.

D.6.- Closing time

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

D.6.1.- Plazo par embarque

El plazo de admisién de la previsidn de carga oscila entre 6 y 24
horas antes del inicio de la operativa del buque. Los Referenciales
Especificos detallaran el plazo o plazos en el puerto
correspondiente.

Empresas estibadoras
Entidad concesionaria

Comprobacion fisica plazo
establecido

Base de datos operativa
Registro de NC comunicadas
por Autoridades Portuarias
a través de Puertos del
Estado

D.6.2.- Respeto de closing time
Se respeta en todo momento el closing time establecido.

Empresas estibadoras
Entidad concesionaria

Base de datos operativa
Registro de NC comunicadas
por Autoridades Portuarias
a través de Puertos del
Estado

D.7.- Gestion de flujos

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

D.7.1.- Planificacion de flujos
Existe un plan general de flujos predeterminado, supervisado por la

Autoridad Portuaria
Empresas estibadoras

Plan de flujos
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Autoridad Portuaria, y respetado como norma general por los distintos
operadores, en el que estdn reflejados los flujos de operaciones de:
Carga/descarga buque,
Carga/descarga tren,
Carga/descarga camién,
Los traslados de vehiculos a y desde las zonas de depdsito para
importacién y exportacion.

Entidad concesionaria

D.7.2.- Flexibilidad en el disefio de flujos
Si fueran necesarias alternativas al disefio predeterminado se respetardn
las siguientes normas generales:

Los flujos deben ser supervisados por la Autoridad Portuaria.

Se dard prioridad a la carga /descarga de los buques.

Autoridad Portuaria
Empresas estibadoras
Entidad concesionaria

Comprobacion fisica

D.7.3.- Coordinacion operativa

Los operadores son informados, con al menos 24 horas de antelacion, del
punto exacto de atraque y de las campas asignadas, y hacen un exacto
disefio de la operativa.

La coordinacién entre los operadores maritimo, ferroviario y de
carretera debe ser 6ptima y diaria, informdndose respectivamente de los
planes de trabajo respectivos.

Antes de efectuarse la carga en cualquier medio de fransporte, el
responsable de campa comprueba que los vehiculos situados en la zona de
carga corresponden con los reflejados en la hoja de carga y que estdn
estacionados correctamente. La operacién de carga ho comienza si tfodas
las posibles incidencias no han sido resueltas.

Autoridad  Portudria
Empresas estibadoras
Operador maritimo
Operador ferrocarril
Operador carretera
Entidad concesionaria

Informacion disponible de
atraques y campas
Comprobacion fisica

D.7.4.- Organizacion de los flujos
En el desarrollo de operativas e debe respetar al menos los siguientes

Empresa estibadora

Comprobacion fisica

REF-GEN-Vehiculos
Pdgina 38 de 59

Versién 4 / 17 septiembre 2012




. -

" .o ¥ GOBIERNO HINSTERIO Puertos del Estado
) N DE FOMENTO

7 [ DE ESPANA —r

anfac

criterios generales:

Antes de iniciarse las operaciones, cada operador deberd informar
debidamente a conductores y personal a su cargo, y sefializar la direccién
de los flujos.

Se deben respetar en todo momento las normas de circulacién
establecidas por el Cédigo de Circulacion, asi como lo dispuesto en el
vigente Reglamento de Servicio y Policia del puerto.

Todos los vehiculos, taxi de operativa incluido, deberdn circular por los
itinerarios descritos en el plan general de flujos.

Se debe reducir al minimo posible el nimero de cruces, haciendo coincidir
las entradas/salidas a las campas de 1? linea con las de 2° linea, de modo
que los vehiculos circulen exactamente por el punto de cruce.

Los cruces estdn sefializados debidamente para evitar incidentes de
circulacién.

La circulacién de los vehiculos pesados quedard restringida a las zonas y
viales marcados a tal fin, respetando, ineludiblemente, los limites de
velocidad y carga.

El estacionamiento en zona de poza de muelles se permite por falta de
espacio, o por motivos de mejor operatividad, siempre que la proximidad
del embarque asi lo recomiende.

Se permite estacionar en viales de campas en situaciones de congestidn,
definida esta como inexistencia de plazas o espacios alternativos de
estacionamiento.

D.7.5.- Interaccion con otros modos de transporte
En las operaciones con transporte maritimo, antes de iniciar la operativa:
Se comprueban las rampas para verificar que los cables estdn

Empresas estibadoras
Trabajadores
portuarios

Comprobacion fisica
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suficientemente tensos y los seguros perfectamente colocados.

Se comprueba que las rampas tienen una inclinaciéh maxima de 12° con
respecto al horizontal, siempre en funcion de las caracteristicas del
vehiculo para no dafiar sus bajos. En caso contrario se coloca una plancha
suplementaria de caucho, o material similar, con el fin de evitar dafios en
los bajos de los vehiculos.

El responsable de operacién comprueba junto con el oficial de buque
responsable de la carga que estd debidamente estibada y trincada y que
todos los vehiculos disponen de la documentacién correspondiente.

En las operaciones con transporte ferroviario:

Antes de iniciar la operativa se comprueba que los vagones estdn
debidamente igualados y, en caso contrario, se igualan con la manivela
correspondiente

Antes de iniciar la operativa se comprueba el nivel de rampas de acceso al
vagén instaldndose rampas supletorias si hay desnivel que pueda causar
dafios a los vehiculos.

En vagones de dos pisos la carga se inicia por la plataforma superior y la
descarga se inicia por la inferior.

Los modelos cabriolet se cargan siempre en la plataforma mds superior de
los vagones.

Lo vehiculos se colocan en los vagones centrados.

En las operaciones con fransporte por carretfera:
Antes de iniciar la operativa se comprueba que los medios de fransporte
estdn estacionados en un lugar llano y firme.

SAGEP

Operador maritimo
Operador ferroviario
Operador carretera

REF-GEN-Vehiculos
Pdgina 40 de 59

Versién 4 / 17 septiembre 2012




® GOBIERNO  MINSTERO

N Puertos del Estado
DE ESPANA

~

whfad

Antes de iniciar la operativa se comprueba que la plataforma superior, de
medios con dos pisos, estd en su posicién segura correspondiente.
Lo vehiculos se colocan debidamente centrados en sus carriles guia.

D.8.- Contratacion

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

D.8.1.- Informacion sobre servicios ofertados

La informacidn sobre servicios a prestar es objetiva y completa. En el
contrato o junto a él se da la relacién completa de prestaciones y
servicios con los conceptos posibles sobre los que se facturard.

Entidad concesionaria
Empresa estibadora

Registro de sugerencias,
quejas y reclamaciones
Estudios de satisfaccién de
clientes

Relacion  prestaciones vy
servicios, y conceptos de
facturacion

D.8.2.- Contratacion sin errores
Si se producen errores sobre las condiciones contratadas se corrigen en
el momento de conocerlos.

Entidad concesionaria
Empresa estibadora

Registro de sugerencias,
quejas y reclamaciones
Comprobacion plazo solucion

D.8.3.- Informacion sobre tarifas maximas

Se hacen publicas para todos los clientes las tarifas mdximas aprobadas
por la Autoridad Portuaria, ya sea adjuntdndolas a cada oferta o a través
de Internet (pdgina web).

Entidad concesionaria
Empresa estibadora

Comprobacion fisica web y
ofertas y contratos

Tarifas mdximas aprobadas
Registro de NC comunicadas
por Autoridades Portuarias
a través de Puertos del
Estado
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D.9.- Facturacion

CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA
D.9.1.- Facturacion transparente Entidad concesionaria | Registro de NC
Las facturas concuerdan con las ofertas y contratos, de tal forma que: Empresa estibadora comunicadas por

Utilizan solamente conceptos de la relacion adjunta al contrato segin
caracteristica D.8.1.

Detallan porcentajes o unidades de medida.

Detallan y explicitan cada recargo.

Detallan cada bonificaciones recibida

Detallan las tasas y tarifas portuarias.

Las mismas operaciones se facturan bajo los mismos conceptos.

Autoridades Portuarias a
través de Puertos del
Estado

Comprobacion fisica sobre
facturas y contratos

D.9.2.- Facturacion de suplidos

La facturacion de cualquier suplido esta justificada con copia de la factura
original que lo genera si estad individualizada o con documentacidn original
justificativa.

Entidad concesionaria
Empresa estibadora

Registro de NC
comunicadas por
Autoridades Portuarias a
través de Puertos del
Estado

Registro de sugerencias,
quejas y reclamaciones

Comprobacion sobre
facturas emitidas
D.9.3.- Modelo de factura Entidad concesionaria | Registro de NC
Se utiliza un modelo de factura tipo con conceptos preestablecidos. Empresa estibadora comunicadas por

Autoridades Portuarias a
través de Puertos del
Estado

Modelo de factura
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Facturas emitidas

D.9.4.- Plazo medio de facturacion Entidad concesionaria | Comprobacién sobre
El plazo maximo entre la prestacién de los servicios y la facturacién de los | Empresa estibadora registro de  servicios
mismos a los clientes es de 15 dias naturales en al menos el 95% de las prestados y  facturas
facturas emitidas y el 1% del volumen anual de facturacion, salvo acuerdos emitidas

especificos con clientes.

Se mantiene un registro de facturas emitidas y servicios prestados.

D.9.5.- Facturacion sin errores Entidad concesionaria | Registro  de  facturas
Se emiten correctamente al menos el 95% de las facturas, y cualquier | Empresa estibadora emitidas

problema relativo a la facturacién es atendido por cada empresa en el Registro de  facturas
plazo mdximo de 15 dias laborables de tal forma que se corrigen errores corregidas

en facturacion:
De forma inmediata si lo detecta la propia empresa, en el 100% de
€asos.
En un mdximo de 15 dias laborables, si es por indicacion del cliente, en
al menos el 95% de los casos de error.

Se mantiene un registro de facturas corregidas.

Comparacion plazos entre
registros

Registro de sugerencias,
quejas y reclamaciones
Registro de NC
comunicadas por
Autoridades Portuarias a
través de Puertos del
Estado

D.10.- Sistema aduanero

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

D.10.1.- Exportacion de vehiculos despachados en puerto
Los trdmites ante la Aduana los realiza un agente de aduanas a partir de la

Agentes de aduanas
AEAT (Aduana puerto)

N° vehiculos no embarcados
por falta de despacho
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informacion recibida del fabricante, o de su operador logistico o

representante, presentando:

- Factura comercial, indicando valor y condicién de venta

— Lista de carga, indicando marca, modelo, peso y nimero de bastidor

— Documentos de despacho, DUA para exportaciones a territorios no UE,
T2L para exportaciones a territorios UE

Respuesta de la AEAT (Aduanas), asignando circuito de despacho (verde,
naranja o rojo) y emitiendo, en su caso, el Certificado de Origen de los
vehiculos. La carga del buque se considera autorizada una vez despachada
la mercancia.

El consignatario del buque completa los trdmites administrativos, ante la
Aduana y la Autoridad Portuaria, a partir de la informacion recibida del
agente de aduanas (copia de los documentos de despacho tramitados) o del
fabricante, su operador logistico o representante, presentado:
- ala Aduana la Lista de Carga o parking list
- ala Autoridad Portuaria el manifiesto de carga indicando nimero de
vehiculos, y bastidores y marca de cada uno
-y enviando copia de la lista de carga a la empresa estibadora y la
entidad concesionaria de campas privada si procede.

Consignatarios
Autoridad Portuaria

Dias de retraso por trdmite
aduanero

Documentos aduaneros que
corresponda en cada caso

D.10.2.- Exportacion de vehiculos despachados por domiciliacion
(trdmites de despacho realizados directamente por el fabricante)

El consignatario del buque completa los trdmites administrativos, a partir
de la informacién recibida del fabricante, su operador logistico o
representante (copia de los documentos de despacho tramitados),

Consignatario buque

Documentos aduaneros
Dias retrasados por
trdmites aduaneros
Ndmero de vehiculos no
embarcados por falta
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presentado: despacho aduanero
- ala Aduana la Lista de Carga o parking list
- ala Autoridad Portuaria el manifiesto de carga indicando nimero de
vehiculos, y bastidores y marca de cada uno
-y enviando copia de la lista de carga a la empresa estibadora y la
entidad concesionaria de campas privada si procede.

D.10.3.- Importacion de vehiculos Agente de aduanas

Los trdmites ante la Aduana los realiza un agente de aduanas a partir de la | Consignatario buque

informacion recibida del fabricante, o de su operador logistico o|Autoridad Portuaria

representante, presentando: Resguardo Fiscal

- Factura comercial, AEAT (Aduana puerto)

- Conocimiento de embarque

— Certificados de origen

— Documentos de despacho, DUA para importaciones de territorios no
UE, T2L para importaciones de territorios UE

En todo caso la Autoridad Portuaria debe recibir del Consignatario la
declaracién sumaria del buque que transporta los vehiculos.

Respuesta de la AEAT (Aduanas), asignando circuito de despacho (verde,
naranja o rojo) y emitiendo el levante para autorizar que los vehiculos
puedan salir del recinto portuario.

El control de salida del recinto portuario lo lleva a cabo el Resguardo
Fiscal.
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E.- SERVICIOS AL AUTOMOVIL

E.1.- Manipulacion de vehiculos. Criterios generales a todas las marcas

aﬁfaé;

CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA
El personal abre y cierra las puertas de los vehiculos con la mdxima|Empresas estibadoras |Comprobacién fisica
precaucion y cautela. Terminales Registro de dafios en
El personal conductor entra y sale de los vehiculos siempre por la puerta|Personal manipulacion |vehiculos

del conductor. No se sale nunca por ventanas, techos practicables o
portones fraseros.

Antes de iniciar la marcha se elimina el hielo o escarcha de las lunas
delanteras, laterales y traseras con una rasqueta de pldstico o liquido
deshelante. No se utiliza el limpiaparabrisas para quitar el hielo o
escarcha.

Antes de iniciar la marcha se comprueba el normal funcionamiento de la
direccién asistida y frenos.

En ningln caso se intenta el arranque del vehiculo después del quinto
intento o mediante cualquier otro medio. En caso de fallo mecdnico se avisa
al responsable de campa.

No se deja en el interior de los vehiculos ningln objeto ni documento ajeno
a los mismos.

El personal no come, bebe, fuma, o permanece innecesariamente en el
interior de los vehiculos, ni se sienta o apoya en los mismos.

SAGEP
Proveedor
manipulacion

personal

Registro de NC comunicadas
por AAPP a través de PdE
Registro de sugerencias,
quejar y reclamaciones
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E.2.- Manipulacion de vehiculos. Criterios por marca

FORD

RENAULT

VOLKSWAGEN NAVARRA

VOLKSWAGEN VAESA

SEAT

Retirar llave contacto/localizacién

SI / bolsillo puerta o

ST / puerta conductor

SI/ sininstrucciones

SI / palanca intermitente o
guantera puerta conductor

SI/ sininstrucciones

cenicero (Buque: guardadas si operativa
con vehiculos cerrados)
Cierre completo ventanillas y ST ST ST ST ST
puertas excepto en buque
Recolocacién proteccidn asientos ST ST ST SI ST
Tpte Carretera y buque:
. . Accionad .
No accionado ) No accionado ccionado suavemenfe No accionado
Freno de mano Accionado Campas: No accionado, salvo

Buque y ffcc: accionado

Buque y ffcc: accionado

campas con inclinacién
Ffcc: Sin instrucciones

Buque y ffcc: accionado

Distancia paragolpes en medios de

Terrestre:10 cm

Terrestre:10 cm

Terrestre:10 cm

Terrestre:15 cm

Terrestre:10 cm

transporte Buque: 30 cm Buque: 30 cm Buque: 30 cm Buque: 30 cm Buque: 30 cm

P Ffcc: 10 cm Ffcc: 10 cm Ffcc: 15-26 cm Ffcc: 15-26 cm Ffcc: 10 cm
Distancia paragolpes campas 10 cm 10 cm 10 cm 15 cm 10 cm
Distancia lateral entre vehiculos
en campas (puerta conductor a 50cm Apertura 1% posicién 60 cm 60 cm 60 cm
vehiculo adyacente)
Distancia lateral e'n’rre vehiculos en 15 em 10 em 15 em 10 em 10 em
buque (con retrovisores plegados)
l%uedas del lado conductor sobre Sin instrucciones Si Si Recomendado Recomendado
linea box (campas)

Manual: 12 Buque: Manual: 1° Manual: 1% Manual: 12

Posicidn palanca de cambios

Automdtico: P

Manual 1* Automdtico: P
Resto: punto muerto

Automdtico: P

Automdtico: P

Automdtico: P
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NISSAN

MERCEDES

PSA

IVEco OPEL

Retirar llave del

SI / sininstrucciones

SI / colgadas brazo

SI / hueco portaobjetos

SI / sininstrucciones SI / sininstrucciones

contacto/localizacidn limpia puerta conductor
Cierre completo ventanillas y ST ST ST ST ST
puertas
Recolocacién proteccidn asientos ST ST ST SI ST
. . C : ionad . C : ionad
Freno de mano No accionado Accionado ampa: No accionade Accionado ampa: No accionado

Resto casos: accionado

Resto casos: accionado

Distancia paragolpes en medios de

Terrestre: no especifica

Terrestre:10 cm

Terrestre:10 cm

Terrestre: no especifica Terrestre: 15 cm

transporte Buque: 30 cm Buque: 50 cm Buque: 30 cm Buque: 30 cm Buque: 20 cm
P Ffcc: sin instrucciones Ffcc: 10 cm Ffcc: 10 cm Ffcc: sin instrucciones Ffcc: 10 cm
Distancia paragolpes campas Sin instrucciones 30cm 10 cm Sin instrucciones 20 cm

Distancia lateral entre vehiculos
en campas (puerta conductor a
vehiculo adyacente)

Apertura 1°posicién

Apertura 1% posicién

Apertura 1°posicién

Apertura 1%posicién 60cm en campa

Distancia lateral entre vehiculos en

. 15 cm 10 cm 10 cm 15 cm 15 cm
buque (con retrovisores plegados)
R,uedas del lado conductor sobre Sin instrucciones Si Si Sin instrucciones Si
linea box (campas)
Manual: 1° Manual: 1° Manual: 1° Bugue: Manual: 1°

Posicién palanca de cambios

Automdtico: P

Automdtico: P

Automdtico: P

Manual 1* Automdtico: P

Automdtico: P
Resto: punto muerto emarico
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E.3.- Operativa de vehiculos. Circulacion

aﬁﬁ ¢

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

En general:
- No se utiliza los vehiculos nuevos como medio de fransporte, ni

como taxis, bajo ninguna circunstancia.

- No se mueven vehiculos con ruedas deshinchadas. En caso de
pinchazo se avisa al responsable campa.

- En las estibas de buque cada conductor sale antes de posicionar el
vehiculo adyacente.

Para la puesta en marcha de los vehiculos:
- Se realiza sin subir bruscamente el régimen del motor. En los tipo
diesel se espera a que el testigo de calentamiento se apague antes de
iniciar la marcha.
- Ningln vehiculo se mueve, por hinguna razén, mediante el constante
apagado y encendido del motor de arranque, mediante empujones, o
utilizando otros vehiculos para empujarle.
- En las descargas de ferrocarril o camidn no se arranca el motor por
inercia, ni patinando el embrague, aprovechando la bajada de rampas.

En la conduccién:
- El conductor circula entre 30 Km/h y un mdximo de 60 km/h,
adaptando la velocidad a las circunstancias del entorno (bdsicamente
estado del suelo, visibilidad, dimensiones de viales, muelles o campas,
densidad de trdfico, o condiciones meteoroldgicas).
- No se derrapa ni se hacen patinar las ruedas de forma voluntaria, ni

Empresa estibadora
Terminal

Personal manipulador
SAGEP

Proveedor personal
manipulador

Comprobacidn fisica
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se hacen adelantamientos ni carreras.

- No se desinflan ruedas para salvar limitaciones de altura.

- No se golpea la carroceria para guiar el conductor.

- Se conduce despacio en los puntos de confluencia de cada rampa, ya
sea en operativas de buque, ferrocarril o camion, para evitar causar
dafios en los bajos de los vehiculos.

- El personal no utiliza el teléfono mévil mientras conduce y el vehiculo
circula.

- El personal no utiliza ninglin componente eléctrico de los vehiculos,
salvo los relativos a la seguridad (luces, limpiaparabrisas, ...).

- En todo momento se mantiene totalmente cerrado el techo
practicable o mévil.

Los taxi de operativa:
- Circulan en cabeza o en cola del convoy, dependiendo del disefio de la
operativa, pero en ningln caso intercalados entre los vehiculos nuevos.
- Llevan las luces de cruce encendidas y sefializan mediante luz
destellante en techo (para evitar deslumbramiento en los conductores
las operativas de buque pueden prescindir de esta sefializacion).
- En los puntos potencialmente peligrosos utilizan sefial acdstica.

E.4.- Vestimenta del personal

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

La ropa del personal manipulador:
Estd exenta de botones, cremalleras, hebillas o cualquier otro objeto
saliente.

Empresa estibadora
Terminal
Trabajadores

Comprobacion fisica
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Dotada de bandas reflectantes. portuarios
El personal manipulador: SAGEP

No lleva en los bolsillos objetos que puedan sobresalir como boligrafos,

llaves o destornilladores.

Lleva ropa y calzado limpios en fodo momento.

En caso de utilizar guantes estos son de modelos para conduccion y

estan limpios.

Se cubre o se quita pulseras, relojes, anillos y demds joyeria mientras

opera con los vehiculos.
E.5.- Entrega y Recepcion

CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA

La empresa estibadora conoce, a través del fabricante o su operador
logistico o representante, los lotes de vehiculos que va a recibir o debe
entregar, el método de transporte con el que van a llegar o salir, las horas
estimadas de recepcion o entrega, y otra informacion general que el
fabricante o su operador considere necesaria.

La documentacién de la carga se lleva a cabo de acuerdo a la informacién
recibida del fabricante.

A la llegada a la campa se comprueba la documentacién de entrega, y los
vehiculos son ubicados en un emplazamiento especifico y codificados para

su control continuo.

Solo se preparan para entrega los vehiculos para los que se dispone de

Empresa estibadora
Terminal

Comprobacidn fisica
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documentacién completa.

El operador de la campa avisa al fabricante de la salida de vehiculos de su
custodia.

E.6.- Trinca y Destrinca

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

Las operaciones de frincaje se realizan de acuerdo a las instrucciones del
buque, siempre que éstas no sean contrarias a las instrucciones del
fabricante, en cuyo caso antes de iniciar operaciones la terminal de
vehiculos consulta con éste.

No se colocan trincas u objetos sobre los vehiculos en ningtin momento.

El personal de trinca extrema el cuidado al manejar la trinca para evitar
que éstas puedan dafiar los vehiculos

Trinca del vehiculo mediante el gancho de remolque o a las llantas de las
ruedas.

Las frincas se colocan con el dngulo adecuado para que ejerzan la mdxima
sujecion al vehiculo.

En ningln caso se trincan vehiculos entre si.

Durante el destrincaje, las trincas son retiradas a las bandas a ritmo de

Empresa estibadora

Terminal

Personal manipulador

SAGEP
Proveedor
manipulador

personal

Comprobacion fisica
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desestiba, dejando las bodegas totalmente despejadas.

Antes de mover el vehiculo, los conductores se aseguran de que no quedan
trincas por retirar.

E.7.- Seguimiento de dafios de vehiculos

CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA
Se realiza una inspeccién visual, o de acuerdo a las instrucciones de | Empresa estibadora Comprobacion fisica
fabricante, de dafios o faltas, a la recepcién de los vehiculos. Terminales Registro de dafios

La empresa operadora de la campa y la empresa encargada de la entrega o
recogida del vehiculo completan un informe de dafios a la llegada o salida
de los vehiculos de la campa.

Se informa a los fabricantes, diariamente o segun sus instrucciones, de
todos los dafios o faltas ocurridos en los vehiculos durante la estancia en
puerto, o detectados a la recepcion de los mismos.

Registro envio dafios a
fabricantes o sus
operadores

REF-GEN-Vehiculos
Pdgina 53 de 59

Versién 4 / 17 septiembre 2012



¥ GOBIERNO

MMMMMMMM
DEESPANA ~ DEFOMENTO

Puertos del Estado
~

F.- SERVICIOS AL BUQUE

F.1.- Practicaje

afac

CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA
Se emitird certificacion si la Corporacién de Prdcticos tiene en vigor una|Corporacién de | Certificado en vigor sobre
certificaciéon de servicios obtenida sobre el Referencial Genérico para|Practicos Referencial del Servicio de
Servicio de Practicaje aprobado por Puertos del Estado o sobre el Practicaje
Referencial Especifico del puerto correspondiente si estd aprobado.
F.2.- Remolque

CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA

Se emitird certificacion si la empresa prestadora del servicio tiene en
vigor una certificacién de servicios obtenida sobre el Referencial Genérico
para Servicio de Remolque aprobado por Puertos del Estado o sobre el
Referencial Especifico del puerto correspondiente si estd aprobado.

Empresa de remolque

Certificado en vigor sobre
Referencial del Servicio de
Remolque

F.3.- Amarre y Desamarre

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

Se emitird certificacién si la empresa prestadora del servicio tiene en
vigor una certificacién de servicios obtenida sobre el Referencial Genérico
para Servicio de Amarre aprobado por Puertos del Estado o sobre el
Referencial Especifico del puerto correspondiente si estd aprobado.

Empresa de amarre

Certificado en vigor sobre
Referencial del Servicio de
Amarre
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F.4.- Recogida de residuos
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CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

Se emitird certificacién si la empresa prestadora del servicio tiene en
vigor una certificacién de servicios obtenida sobre el Referencial
Genérico para Servicio de Remolque aprobado por Puertos del Estado o
sobre el Referencial Especifico del puerto correspondiente si esta
aprobado.

Empresa de recogida
de residuos

Certificado en vigor sobre
Referencial del Servicio de
Remolque

F.5.- Otros servicios al buque

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

F.5.1.- Informacion a buques
Disponibilidad de un servicio de informacién a buques para control de
aguas portuarias y maniobras de buques.

Autoridad Portuaria

Contrato de gestién del
servicio de informacién a
buques

F.5.2.- Aguada

Autoridad Portuaria

Comprobacion fisica

El servicio se presta a los buques que lo requieran de forma tal que no |Proveedor servicio |Partes de suministro de

retrasa sus operaciones u hora prevista de salida de puerto. aguada agua
Registro de sugerencias,
quejas y reclamaciones
Registros de NC
comunicadas por las
Autoridades Portuarias a
través de Puertos del
Estado

F.5.3.- Suministros y avituallamiento Proveedores de | Comprobacidn fisica

Disponibilidad de servicios de provisionistas, suministro de lubricantes y |servicios Registro de sugerencias,

combustibles, talleres y reparaciones navales seguros, comisarios de

quejas y reclamaciones
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averias, desinsectacion o desratizacion, trabajos submarinos y, en
general, de cualquier servicio que requiera el buque para su operacion y
navegacion, todos los dias del aiio y 24 horas al dia cuando sea preciso.
Los servicios se prestan durante la estancia del buque en puerto sin
demorar la estancia del mismo.

Los prestadores de los servicios tienen disponibilidad continua de los
bienes, personal especialista, materiales o herramientas requeridos
habitualmente por los buques, o una organizacién logistica que les permite
asegurar el suministro al buque en cuestion.

Registros de NC
comunicadas por las
Autoridades Portuarias a
través de Puertos del
Estado

F.5.4.- Coordinacion

Los consignatarios, a la solicitud de los servicios, indican las horas
previstas de fin de operaciones y de salida del buque.

Los prestadores de los servicios indican, al menos, la hora prevista de
comienzo de su prestacién y la duracion prevista.

Consignatarios
Proveedores
servicios

de

Comprobacidn fisica

Registro de sugerencias,
quejas y reclamaciones

Registros de NC
comunicadas por las

Autoridades Portuarias a
través de Puertos del
Estado
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G.- ATENCION AL CLIENTE Y PARTES INTERESADAS

6.1.- Sistema de sugerencias, quejas y reclamaciones

afac

CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA

6.1.1.- Registro de sugerencias, quejas y reclamaciones Todos Registro de sugerencias,
Se registran ftodas las sugerencias, reclamaciones y quejas recibidas para quejas y reclamaciones
su posterior tratamiento, tipificadas en al menos las siguientes categorias: Procedimiento de registro y

Sugerencias del personal del servicio en cuanto a formacion tipificacion de sugerencias,

Colas y esperas quejas y reclamaciones

Retfrasos operaciones buques

Accesos a terminal

Claridad en contratos y respeto a condiciones de contratacion

Facturacion

Trazabilidad de contenedores
6.1.2.- Coordinacion con la Autoridad Portuaria Todos operadores |Registro de sugerencias,
Envio al menos anual a la Autoridad Portuaria del registro de sugerencias, | portuarios quejas y reclamaciones
quejas y reclamaciones. Registros de NC

comunicadas por las

Autoridades Portuarias a
través de Puertos del
Estado

Comprobantes de envio y
recepcion
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6.2.- Plazos de respuesta

aﬁﬁ ¢

CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA
6.2.1.- Respuesta a solicitudes de informacion Todos Control de plazo de
La respuesta a las solicitudes de informacion (no quejas o reclamaciones) respuesta a partir registro
que ho requieran tratamiento posterior se realizard de manera inmediata. sugerencias, quejas y
Si requieren tratamiento posterior se responderdn en 10 dias laborables reclamaciones
madximo.
6.2.2.- Respuesta a sugerencias, quejas y reclamaciones Todos Control de plazo de
Cada entidad es responsable directa de gestionar y dar respuesta a las respuesta a partir registro
sugerencias, quejas o reclamaciones que puedan presentar los clientes, o sugerencias, quejas y
de aportar la documentacién necesaria para facilitar el tratamiento de reclamaciones
las que reciban otras entidades.
En el plazo mdximo de 10 dias laborales, contados desde su recepcion, se
dard una respuesta razonada a las reclamaciones, quejas, o sugerencias
recibidas.
6.3.- Interlocutores operativos identificados

CARACTERISTICAS APLICA A EVIDENCIA
6.3.1.- Respuesta a solicitudes de informacion Todos Interlocutores

Se dan conocer los datos de contacto de las personas adecuadas de la
organizacion para poder mantener comunicacion permanente con otros
agentes de la comunidad portuaria implicados en el proceso a efectos de
la coordinacién de actividades y participacion activa en las iniciativas
conjuntas de mejora de la calidad de servicio.

identificados
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6.4.- Estudios de percepcion de cliente sobre calidad de servicio

afac

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

6.4.1.- Estudios de satisfaccion

Se redlizardn, al menos cada dos afos, estudios especificos de la
satisfaccion del cliente con el servicio prestado que incluyen, al menos,
preguntas sobre informacion aportada para la contratacion, y sobre colas y
atencion.

Estos estudios se realizan de forma coordinada con la Autoridad
Portuaria y otros participes en el proceso si procede.

Todos

Estudios percepcion clientes

6.5.- Seguimiento resultado de servicios

CARACTERISTICAS

APLICA A

EVIDENCIA

6.5.1.- Medicion de procesos
Registro de todas las incidencias en operativa tipificdndolas en al menos
las siguientes categorias:

Errores en informacién emitida

Averias de medios técnicos

Colas superiores a valor comprometido

Retrasos en operaciones de buques sobre horarios previstos

Todos

Comprobacion fisica

6.5.2.- Plan de mejora

Andlisis, al menos anual, de los indicadores de proceso definidos, de los
estudios de satisfaccion, del registro de sugerencias, quejas Yy
reclamaciones, y del registro de incidencias, y elaboracion de un Plan Anual
de Mejora.

Todos

Plan anual de mejora
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