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0.- Introduccidén

La configuracion actual de los sistemas de transporte ha convertido a los puertos en nodos de
interconexién modal y en plataformas logisticas con un importante papel en la articulaciéon de las
cadenas de transporte.

La contribucion 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 distribucion
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 cooperacion no puede conseguirse
sin voluntariedad por lo que los esquemas de reconocimiento han de jugar un importante papel
de motivacidn a la participacidon 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 participacion 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
comprobacidn (evaluacién de conformidad), que sus servicios cumplen esas caracteristicas de
calidad y 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 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 presion 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 certificacidon 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
certificacidn, para conceder la certificacidon, o la marca correspondiente, comprobara que los
servicios son conformes a las caracteristicas establecidas en el Referencial.
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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 se
conceda tras un proceso de evaluacion transparente, basado en la intervencién de evaluadores
independientes y con la adecuada competencia técnica.

Para ello existe la acreditacién de entidades de certificacion que desarrollan actividades de
evaluacion de la conformidad y que, en Espafia, es realizada por la Entidad Nacional de
Acreditacion (ENAC). La Norma EN-45011 (ISO/Guide 65) establece las condiciones que deben
cumplir las entidades que se dediquen a la certificacién de servicios. Ademas el Comité
Permanente de ENAC aprobd, 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
evaluacidon de la conformidad que lleven asociado el uso de marcas de conformidad. Mas
especificamente, ENAC también aprobd, en julio de 2007, la Nota Técnica 31 (NT-31 Rev. 1) que
contiene los requisitos particulares para la acreditacion de entidades que certifican conforme a
los Referenciales de Servicio aprobados por Puertos del Estado, y que reviso en junio de 2011 (NT-
31 Rev. 2) teniendo en cuenta las modificaciones incluidas en la Ley 33/2010, de 5 de agosto.

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 transporte, en la certificaciéon de servicios, utilizdndola 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 bonificacidon en
la tasa de actividad para los prestadores de servicios portuarios, o los titulares de una concesién o
autorizacién de Terminal maritima de mercancias, o de estaciones maritimas, que dispongan de
una certificacidon de servicios obtenida sobre la base de los Referenciales de Calidad de Servicio
gue apruebe Puertos del Estado, o de los Referenciales Especificos que, en desarrollo de aquellos,
apruebe, en su caso, la Autoridad Portuaria correspondiente. La certificacién de servicios debe ser
emitida por una entidad de certificacién 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 consideracién 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 certificacidon de tercera
parte a la puedan someterse, voluntariamente, los prestadores de servicios portuarios, o los
titulares de una concesidén o autorizacidon 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 bonificacion 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 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 estan involucrados pasajeros. Ademas, para el caso particular de los servicios al
pasaje y de manipulacién de mercancias, hay que tener en cuenta que el prestador de los
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servicios no tiene por qué coincidir en todos los casos con el titular de una concesién o
autorizacién de Terminal maritima de mercancias o de estacion 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 trafico.
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1.- Objeto, ambito de aplicacion y alcance

El presente Referencial Especifico de Calidad de Servicio contiene caracteristicas de calidad de
servicio aplicables, en el Puerto de Alicante a:

e a los prestadores del servicio portuario de manipulacidn de mercancias, y a los titulares
de concesiones o autorizaciones de terminales maritimas, para mercancia rodada (RoRo).

e a los prestadores del servicio portuario de atencién al pasaje, y a los titulares de
concesiones o autorizaciones de estaciones maritimas, para pasajeros en régimen de
transporte.

gue voluntariamente deseen someterse a certificacion por tercera parte necesaria para obtener la
bonificacidén 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).

Cuando el prestador del servicio portuario de manipulacion de mercancias, o del servicio
portuario de atencién al pasaje, sea también el titular de una concesidon o autorizacién de
terminal maritima para trafico rodado (RoRo), o de estacidn maritima para pasajeros, le seran de
aplicacién todas las caracteristicas del Referencial.

También se establecen los métodos, registros o indicadores a utilizar para comprobar el
cumplimiento de las caracteristicas de calidad, el sistema de evaluaciones de conformidad y
emision de certificados, y un sistema de revision y mejora continua de las condiciones de calidad.

A los efectos de este Referencial se entiende por terminal maritima para mercancia rodada
aquella Terminal maritima destinada al trafico de mercancia rodada (RoRo). Siempre teniendo en
cuenta la definicidn establecida en los apartados 9, 10 y 14 del anexo Il 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 al pasaje y por servicio de manipulacién de mercancias
los definidos en los articulos 129 y 130, respectivamente, 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 Especifico de Calidad de Servicio para el trafico de mercancia rodada (RoRo) ha
sido desarrollado por el Puerto de Alicante y ha sido revisado y validado por Puertos del Estado
para comprobar que se ajusta a los compromisos minimos de calidad, y al Esquema de
Certificacién, establecidos para el conjunto de puertos de interés general en el Referencial
Genérico.
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2.- Evaluacion 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.

La certificacién se emitird por la correspondiente entidad de certificacién, que deberd estar
debidamente acreditada por la Entidad Nacional de Acreditacién (ENAC), conforme a UNE-EN
45011. En un principio, para poder abordar y completar el proceso de acreditacién, Puertos del
Estado da la correspondiente autorizacion a las entidades de certificacién.

Todas las caracteristicas de calidad establecidas en el Referencial son igual de importantes a
efectos de la certificacion. La evaluacién de la calidad de servicio se realiza a través de todas las
caracteristicas, por lo que la obtencién de la certificacion, y la consiguiente aplicacion de la
bonificacién por las Autoridades Portuarias, estad condicionada al cumplimiento de todas ellas.

Ademas, las entidades de certificacion deben ser capaces de verificar el cumplimiento de las
caracteristicas de calidad durante un periodo de tres (3) meses antes de la fecha de evaluacién de
conformidad para considerar que dicha caracteristica se cumple.

Los procedimientos que establecen la sistematica de actuacién y la decisién de emision del
certificado son determinados por cada una de las entidades de certificacion aunque, en todo caso,
deberan respetar las condiciones especificas de acreditacion que pueda establecer ENAC, o las de
autorizacién por parte de Puertos del Estado. No obstante, se recuerda que, al tratarse de una
certificacion de servicios, procede una evaluacion de cumplimiento operativo, y basada en
evidencias fisicas, mas que una comprobacion exclusivamente documental.

Las entidades de certificacion tendran en cuenta los posibles incumplimientos que se hayan
puesto de manifiesto por la Autoridad Portuaria de Alicante, a través de Puertos del Estado,
otorgandoles a los mismos el tratamiento de “no conformidades”, de tal modo que, la
certificacion se encuentre ligada a un nivel de cumplimiento global de las caracteristicas de
calidad en el Puerto de Alicante. A estos efectos, la Autoridad Portuaria podra realizar
evaluaciones operativas de cumplimiento parciales previa coordinacién con el concesionario o
autorizado, o con el prestador del servicio de manipulacioén, segun proceda.

Los aspirantes a la certificacion avisardan al Coordinador de Calidad de la APA (via e-mail
calidad@puertoalicante.com), con una antelacion minima de 15 dias, de la realizacidn prevista de

la evaluacién de conformidad por la entidad de certificacién correspondiente. Dicha certificacién
se otorgarg, si procede, después de un Comité de Certificacién conjunto entre Puertos del Estado,
la Autoridad Portuaria de Alicante y la entidad certificadora que haya realizado la evaluacion de
conformidad. La fecha de este Comité serd la que aparecera en el certificado y es a partir de la
cual se aplicara la bonificacion si procede.
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3.- Caracteristicas de calidad. Definicion y métodos de medida y comprobacion

Para evaluar la calidad de los servicios prestados en el caso del trafico de mercancia rodada
(RoRo) se tomardn en consideracion los siguientes pardmetros:

A- Infraestructuras, Instalaciones y Equipos

A.1.- Explanados, tinglados, vias de circulacién, zona de maniobras, y accesos a la Terminal.

A.2.- Muelles maritimos y atraques.

A.3.- lluminacion.

A.4.- Senalizacion.

A.5.- Limpieza y control de plagas.

A.6.- Equipos.

A.7.- Acondicionamiento instalaciones interiores para pasajeros.

A.8.- Mantenimiento y conservacion.

A.9.- Colaboracion con la Autoridad Portuaria en caso de danos a infraestructuras, instalaciones o
equipos portuarios.

B- Gestién de recursos

B.1.- Prevencién de riesgos laborales.

B.2.- Cualificacidn del personal.

B.3.- Formacién del personal.

B.4.- Tecnologias de la informacion.

B.5.- Aprovechamiento espacio portuario concesionado.

C- Proteccidn y Seguridad en las operaciones

C.1.- Proteccidn.
C.2.- Seguridad.

D- Operaciones, Manipulacidn y Servicios a la mercancia y al pasaje

D.1.- Organizacidon de operaciones.

D.2.- Coordinacién horaria.

D.3.- Entrega y Recepcion.

D.4.- Controles e Inspecciones.

D.5.- Dafios y mermas.

D.6.- Closing time.

D.7.- Medidas para mercancias peligrosas.

D.8.- Servicios a buques.

D.9.- Intercambios electrénicos de informacidn.
D.10.- Atencidn al pasaje.
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E- Eficiencia en costes. Incidencia en coste portuario

E.1.- Rendimientos y productividad en manipulacién.
E.2.- Contratacién.
E.3.- Facturacion.

F- Atencion al cliente y partes interesadas

F.1.- Informacién sobre caracteristicas técnicas y equipos.

F.2.- Sistema de sugerencias, quejas y reclamaciones.

F.3.- Plazos de respuesta.

F.4.- Interlocutores operativos identificados.

F.5.- Estudios de percepcidn de cliente sobre calidad de servicio.
F.6.- Seguimiento resultados de servicios.

Estos parametros se desglosan en una serie de caracteristicas de calidad de servicio que se
establecen a continuacién, 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 aplicacidon aporte valor afiadido para el cliente final, y de
forma que sean compatibles con los sistemas de gestion propios de las empresas prestadoras del
servicio portuario o titulares de concesiones o autorizaciones.

En el supuesto de empresas que dispongan de un sistema de gestion de la calidad certificado
segln la Norma ISO 9001:2008, de un sistema de gestiéon medioambiental certificado segun la
Norma ISO 14001:2004, y de un sistema de gestién de riesgos laborales certificado segun la
Norma OSHAS 18001:2007 se consideraran aceptables los registros y documentos propios de los
sistemas mencionados, para las caracteristicas de calidad sefaladas con un asterisco (*), siempre
y cuando la certificacion del sistema correspondiente esté otorgada por una entidad de
certificacidn acreditada por ENAC, y tan solo en este caso.
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A.- INFRAESTRUCTURAS, INSTALACIONES Y EQUIPOS

A.1.- Explanadas, tinglados, vias de circulacidn, zona maniobras, y accesos a terminal

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

A.1.1.- Estado de pavimentos

Se evita que tenga, entre otros, baches,
depresiones, escalones, saltos, pendientes
pronunciadas, o desniveles cortos; y dispone de
drenajes que eviten estancamiento de agua.

Comprobacion fisica

Concesionario

marquesinas se consensuara con la APA.

manifestadas por la APA
a través de PdE

Autorizado
En la parte dedicada a tréfico de pasajeros no
existen barreras arquitectonicas que impidan la
movilidad de discapacitados y personas con
movilidad reducida.
A.1.2.- Delimitacion de zonas
Estdn claramente delimitadas: los viales de
circulacién, las zonas de maniobra, los accesos,
las zonas de aparcamiento, separadas de las de
operativa, para vehiculos y equipos de trabajo, | Comprobacion fisica
y para vehiculos de empleados y particulares Concesionario
(visitas), la zona de segregacién de mercancias | Registro de NC
peligrosas, zona de espera para embarque de | Manifestadas por la APA Autorizado
vehiculos en régimen de pasaje, en caso de | atravésde PdE
traficos de pasajeros, zonas de parada limitada
para vehiculos particulares y zonas de espera
para transportes publicos y colectivos
asegurando la disponibilidad y utilizacion de las
mismas.

Propuesta de superficie y
A.1.3.- Marquesinas ubicacion de
marquesinas validada por

Disponibilidad de marquesinas para proteger | la Direccion de la APA
de sol o lluvia a las personas, al menos en zonas o Concesionario
de espera, aparcamiento y accesos a interior de | ComMprobacién fisica
la terminal. La superficie y ubicacién de las Registro de NC Autorizado
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A.1.4.- Reporte de incidencias en pavimentos y
marquesinas

Registros de envio de

informacién . .
La entidad concesionaria colabora con la Concesionario
Autoridad  Portuaria  informandola  de | Comprobacidn fisica del Autorizado
incidencias o desperfectos en firmes, | estado pavimento
pavimentos o marquesinas. Prestador  servicio

(calidad@puertoalicante.com).

NOTA: Aplicable si la pavimentacion no esta
incluida en la concesion/autorizacion.

Registro de NC
manifestadas por la APA
a través de PdE

manipulaciéon

A.1.5.- Reporte de incidencias en general Concesionario
La entidad concesionaria colabora en la . , i
s . Registros envios a la APA Autorizado
deteccion de deterioros del puerto en
general, comunicandolos a la  APA Prestador  servicio

(calidad@puertoalicante.com).

manipulacién
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A.2.- Muelles maritimos y atraques

Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica
A.2.1.- Elementos de amarre y atraque
La entidad concesionaria debera disponer, seglin
proyecto aprobado por la Autoridad Portuaria, Proyecto de
de los elementos de amarre y atraque | .
- infraestructura
(elementos de obra civil de muelle, elementos
gel q borde de | muell((je -deft_agszs, Comprobacion fisica del c . .
clomonton s Suminiato e agea 3 buques | | estadoclementosde | Concesionari
umini u uques -
. o amarre y atraque .
tuberias y bocas-, elementos de sefializacion y q Autorizado
maritima  -balizas-), en un estado de | Registrode NC

mantenimiento vy
aseguren que no
desperfectos.

conservacién tal, que
tienen incidencias o

NOTA: Aplicable si los atraques estan incluidos en
la concesién/autorizacidn.

manifestadas por la APA
a través de PdE

A.2.2.- Reporte de incidencias en elementos de
amarre y atraque

La entidad concesionaria colabora con la
Autoridad Portuaria informandola de
incidencias o desperfectos en elementos de
amarre y atraque, en especial las que pueden
comprometer la seguridad del buque o de las
operaciones de manipulacién de las mercancias.

NOTA: Aplicable si los atraques no estan
incluidos en la concesién/autorizacion.

Registros de envio de
informacién

Comprobacion fisica
estado elementos de
amarre y atraque

Registro de NC
manifestadas por la APA
a través de PdE

Concesionarios
Autorizados

Prestador servicio

manipulacion
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A.3.- lluminacién

Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica

A.3.1.- Puntos de iluminacion exterior

Se dispone de puntos de luz, mediante torres Proyecto de

de alumbrado y proyectores, en el recinto infraestructura Concesionario
exterior de la zona concesionada/autorizada,

conforme a proyecto aprobado por |Ia Comprobacién Autorizado
Autoridad Portuaria y de forma que mantiene fisica

los niveles de iluminacién previstos.

A.3.2.- Puntos de iluminacion interior

Proyecto de
Se dispone de puntos de luz en el interior de infraestructura Concesionario
la terminal conforme a proyecto aprobado c bacic Autorizad
por la Autoridad Portuaria y de forma que flo_mpro acion utorizado
mantiene los niveles de iluminacién previstos. Isica
A.3.3.- Compromisos iluminacién
Se definen, y se cumplen en todo momento,
unos niveles de iluminacion en funcidon de
operaciones y tipos de espacio que respetan
al menos los siguientes:
Nivel medio Comprobacion fisica Concesionario
mediante luxdmetro o Autorizado
Interior terminal: 200 luxes con informe actualizado u
Muelles y explanadas: 20 luxes por punto i .
) Y €xp 1X€s por p de entidad Prestador  servicio
Viales y otras zonas exteriores: 20 luxes por especializada

manipulacién
punto

Nivel de seguridad minimo

Interior terminal: 50 luxes

Muelles y explanadas: 8 luxes por punto
Viales y otras zonas exteriores: 12 luxes por
punto
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A.3.4.- Niveles de iluminacion

Se mantienen los niveles de iluminacion
medios sefialados en la caracteristica A.3.3 en
caso de operativa, y los de seguridad en el
resto de periodos.

NOTA: Las mediciones con luxdmetro deben
tomarse cada afio, sea cual sea la entidad de
certificacion.

Comprobacion fisica
mediante luxémetro o
con informe actualizado
de entidad
especializada

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacién

A.4.- Seializacion

Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica

A.4.1.- Seializacion externa de la terminal

Las diferentes zonas exteriores de la Terminal,

especialmente accesos, zonas de espera, viales

de circulacidon, zonas de maniobra, y

explanadas, estan delimitadas y sefializadas, al

menos con sefializacién horizontal, acorde con Plano de sefializacién

Ias~Nc_)rm_als de Marcas viales de Carreteras, de Concesionario

Sefializacion de Obras en su caso, y con el Comprobacién fisica

Reglamento de Circulacion, de forma que se Autorizado

establec_en los flujos d'e circulacion habitual en Registro de NC

las terminales de pasajeros. festad la APA Proveedor
o . . . manifestadas por la 3 | sepvicio pasaje

Los servicios disponibles se anuncian mediante través de PdE

sefalizaciéon escrita, al menos en espafiol,
francés e inglés, y de pictogramas.

Si se requiere se facilitardn medios de
sefializacion adicionales (conos, cintas, sefales
moviles, u otros medios) de acuerdo con las
necesidades de cada operativa.
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A.4.2.- Seiializacion interior de la terminal

Se anuncian los servicios e instalaciones

disponibles mediante sefializacidon escrita, al Plano de sefalizacion

menos en espafiol, francés e inglés, y de Concesionario

pictogramas. Comprobacién fisica .
Autorizado

Se facilitardn medios de sefializacién Registro de NC

adicionales (conos, cintas, sefiales moviles, u Proveedor

> ! manifestadas por la APA servicio pasaie
otros medios) de acuerdo con las necesidades através de PdE pasaj

de cada operativa.

NOTA: Aplicable en caso de atender operativas
de pasajeros

A.4.3.- Estado seiializacion

La sefalizacion debe presentar un adecuado

. - Concesionario
nivel de conservacién, de tal forma que sea Comprobacién fisica
bien visible, asi como que se deben utilizar Autorizado
colores luminiscentes, de acuerdo a las
normas citadas en A.4.1, que permitan su
percepcién en horario nocturno.
A.5.- Limpieza y control de plagas
Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica

A.5.1.- Limpieza y control de plagas exterior
terminal

El concesionario/autorizado, y el prestador
de servicios al pasaje que no tiene
concesidén/autorizacion otorgada, disponen
de un Plan de Limpieza y de un Plan de
Control de Plagas, con actuaciones periddicas
definidas, que aseguran:

e Que todas las zonas exteriores de la
concesidn/autorizacién estan libres de
gravilla, papeles, flejes y, en general
obstaculos, restos de mercancia y
basuras, y que se limpian antes de la
llegada del buque.
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e Vaciado de las papeleras antes de la

¢ Retirada de todos los residuos y basuras | control plagas
generados por la limpieza antes de la
llegada del buque. Comprobacion fisica

e Mantenimiento del estado de limpieza y _ o Concesionario
vaciado de papeleras descrito al menos | Registro de limpieza Autorizado
cada 120 minutos durante la estancia de realizada y

. comparacion con
bugues en operacion y al menos una vez

previsiones Plan de Prestador servicio

por semana si no hay operaciones en ese Limpieza al pasaje
plazo.

e Desratizacidn mediante colocacién de Registro de NC
portacebos que se revisan cada mes. manifestadas por la

APA a través de PdE

NOTA: Aplicable en caso de atender
operativas de pasajeros.

A.5.2.- Limpieza y control de plagas interior
terminal

El concesionario/autorizado, y el prestador de
servicios  al pasaje  que no tiene
concesion/autorizacion otorgada, disponen de
un Plan de Limpieza y de un Plan de Control de
Plagas, con actuaciones periédicas definidas,
gue aseguran:
e Lalimpieza de todas las instalaciones e
. . . Comprobacién fisica . .
interiores y vaciado de papeleras antes de Concesionario
la llegada del buque.

Plan de Limpieza y control
plagas

. . Registro de limpieza i
e Retirada de todos los residuos y basuras g' P Ly Autorizado
enerados por la limpieza antes de la realizada y comparacion
ﬁe ~da deIFI:>u e P con previsiones Plan de Prestador  servicio
& que. Limpieza al pasaje

e Mantenimiento de estado de limpiezay
vaciado de papeleras al menos cada 120
minutos durante la estancia de buques en
operacion y al menos dos veces por
semana si no hay operaciones en ese plazo.

e Desratizacion y desinsectacion de todas las
instalaciones al menos una vez al afio.

Registro de NC
manifestadas por la APA a
través de PdE

NOTA: Aplicable en caso de atender operativas
de pasajeros
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A.5.3.- Gestion de residuos (*)

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

Plan Gestion Residuos

Comprobacion fisica

Registros de entrega a
gestor autorizado

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
de manipulacién

A.5.4.- 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.

Registros de limpieza y
retirada de residuos

Comprobacion fisica

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
de manipulacién

A.5.5.- Zona de limpieza y area de residuos

Delimitacion y uso de una zona para limpieza
de equipos.

Comprobacion fisica

Registro de NC

Concesionario

manifestadas por la Autorizado
Delimitacion y uso de una zona de depdsito | APA a través de PdE
de residuos segregados hasta su recogida.
A.6.- Equipos
Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica

A.6.1.- Equipos y medios de trabajo
disponibles

Los medios de carga y descarga, y de
manipulacion, son al menos los establecidos
como minimos en las condiciones de la

Licencia de Prestacién de Servicios
Portuarios. Dichos medios, vy los
adicionales que puedan haberse

incorporado, estdn en plenas condiciones
operativas (ausencia de averias), al menos, el
95% del afio.

Comprobacion fisica

Recuento segun
Licencia

% disponibilidad
equipos en el afio

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Registros de
sugerencias quejas y
reclamaciones

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacién
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A.6.2. - Seiializacion de maquinaria de

. Concesionario
trabajo

N . Comprobacidn fisica Autorizado
Toda la maquinaria que circula por la zona

debe disponer de la sefializacién luminosa

. . Prestador servicio
y acustica reglamentaria.

manipulacién

A.6.3.- Equipos y medios para atencion a
pasajeros

Dispone de cintas portaequipajes para
atencion a todos los atraques, y que
alcanzan al menos entre zona de
prembarque a zona de embarque, o |Comprobacion fisica o
carritos portaequipajes en proporcién de Concesionario
al menos 1 carrito cada 100 pasajeros. Registro de NC

manifestadas por la APA a

Dispone de vallas, tensabariers, cintas, o , Autorizado

N 4 través de PdE
elementos de canalizacion de flujos o
similares, para organizacién de gestiones ) _ Prestador servicio
de pasaje, tales como controles seguridad, |Registros de sugerencias  |manipulacién

facturacion, y embarque y desembarque. quejas y reclamaciones

NOTA: Aplicable en caso de atender
operativas de pasajeros.
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A.7.- Acondicionamiento instalaciones interiores para pasajeros (NOTA: Aplicable en caso de

atender operativas de pasajeros)

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

Las salas o espacios de espera para
embarque en el buque o de prembarque se
dimensionan de forma que se dispone de al
menos 2 m2/persona.

A.7.1.- Dimensionamiento espacios y capacidad

Comprobacién fisica

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio pasaje

A.7.2.- Accesibilidad

No existen barreras arquitectdnicas que
impidan el acceso y movilidad de
discapacitados y personas con movilidad
reducida.

Comprobacion fisica

Registro de NC
manifestadas por la APA a
través de PdE

Registros de sugerencias
quejas y reclamaciones

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio pasaje

A.7.3.- Suelos

El suelo de la terminal es antideslizante. Si
en alguna ocasién puede resultar
resbaladizo se sefializa de manera
adecuada, clara y visible.

Comprobacion fisica

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
pasaje

A.7.4.- Mobiliario zonas de espera

Las zonas de espera de pasaje de Ia
terminal estan amuebladas al menos con
sillas o asientos en proporcién minima de
25 sillas por cada 1000 pasajeros.

El mobiliario estd en buen estado de
limpieza, conservacién y utilizacién, y no
presenta desperfectos ni roturas.

Comprobacion fisica

Registro de NC
manifestadas por la APA a
través de PdE

Registros de sugerencias
guejas y reclamaciones

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
pasaje
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A.7.5.- Aseos

Hay disponibles, y en estado de utilizacién y
buena limpieza, aseos en numero suficiente
para evitar esperas y aglomeraciones en los
mismos, con un minimo de tres por género
y uno para personas con movilidad reducida
y discapacitados por area especifica (libre y
acceso restringido o sin retorno).

Comprobacidn fisica

Registro de NC
manifestadas por la APA a
través de PdE

Registros de sugerencias
quejas y reclamaciones

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio pasaje

A.7.6.- Instalaciones de seguridad y proteccién

Existe una zona especifica para controles de
seguridad y proteccidon, con espacio para
Cuerpo Nacional de Policia, Guardia Civil y
Aduanas, con flujos ordenados para que no
haya aglomeraciones, y equipada, al menos,
con: 2 escaneres de equipajes de mano, 2
arcos detectores de metales, 2 detectores
de metales manuales, 1 escaner de
equipaje y postes de guiado suficientes.
Todo en perfecto estado de funcionamiento
y mantenimiento.

Comprobacion fisica

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
pasaje

A.7.7.- Servicio de megafonia

Servicio de megafonia, audible en todos los
puntos interiores de la zona de terminal
dedicada a pasaje, al menos durante las
operaciones de buque.

Comprobacion fisica

Registro de NC
manifestadas por la APA a
través de PdE

Registros de sugerencias
guejas y reclamaciones

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
pasaje

A.7.8.- Climatizacion

Se mantiene una temperatura de confort
durante las operaciones de buque de entre
23 y 27 grados centigrados en verano y
entre 17 y 24 grados centigrados en
invierno.

Comprobaciodn fisica

Registro de NC
manifestadas por la APA a
través de PdE

Registros de sugerencias
quejas y reclamaciones

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
pasaje
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A.8.- Mantenimiento y conservacion

Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica

A.8.1.- Plan de mantenimiento preventivo y
correctivo (*)

Existe, y se da cumplimiento, a un Plan de
Mantenimiento integral (preventivo y correctivo)
adecuado al conjunto de infraestructuras e | Comprobacién fisica
instalaciones, tanto externas como del interior
de la terminal, y para equipos y medios de | Orden de trabajo
trabajo, que detalla periodicidad de acciones
preventivas y el procedimiento para deteccién | Plan de mantenimiento
averias e incidencias. preventivo y correctivo

Concesionario

Autorizado

Existe un registro de averias e incidencias en el | Registro de averias e
que figuran, al menos, las fechas de deteccion de | incidencias
incidencias y la fecha de solucién de las mismas.

Prestador servicio
manipulacion

Registros de

En caso de emplear medios de manipulacidon o | sugerencias quejasy
equipos alquilados, se asegura que el proveedor | reclamaciones
realiza el mantenimiento necesario para lograr
una operatividad sin averias.

A.9.- Colaboracion en caso de daios a infraestructuras, instalaciones, o equipos portuarios

Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica

A.9.1.- 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.

Modelo Parte de Dafios
Concesionario
Partes de Dafios
enviados Autorizado

Registro de NC Prestador servicio
manifestadas por la APA | manipulacidn
a través de PdE

En su caso se rellena un parte de danos o de
averias, segun formulario definido, y se envia a la
Autoridad Portuaria.
(calidad@puertoalicante.com).

RefEspecAPA_RoRo_Pax-Pagina 21 de 59


mailto:calidad@puertoalicante.com

ALICANTE PORT

Autoridad Portuaria de Alicante

A.9.2.- Indemnizaciones y seguros

La entidad tiene suscrita, y en vigor, una
poliza de responsabilidad civil derivada de
su actividad con cobertura suficiente para
garantizar los dafos que pueda causar en el
patrimonio de terceros, y de la Autoridad
Portuaria, de tal forma que indemniza todos
los dafos causados por ella misma, sus
agentes, dependientes o auxiliares, o sus
empresas subcontratadas en el ejercicio de
las actividades correspondientes.

Las pdlizas cubren también dafios propios de
forma que se puede responder de los dafos
a infraestructuras e instalaciones portuarias
sin incurrir en infraseguro.

Péliza de seguro de
responsabilidad civil en
vigor, sin periodos no
cubiertos

Compromisos de pago o
finiquitos de
indemnizacion, si ha
habido dafios

Registro de NC
manifestadas por la APA
a través de PdE

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacion
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B.- GESTION DE RECURSOS

B.1.- Prevencidn de riesgos laborales

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

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. Los valores de los indices
de siniestralidad no aumentan entre
periodos de comprobacion.

Estadistica de
accidentes laborales y
enfermedades
profesionales

Indicadores de

siniestralidad que midan

frecuencia, gravedad e
incidencia

Evolucion de
indicadores de
siniestralidad

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacion

B.1.2.- Normativa y Plan de Seguridad
Laboral

Las entidades concesionarias cumpliran
con los requisitos aplicables de |Ia
reglamentacion en materia de
prevencién de riesgos laborales.
Disponen de un Plan de Seguridad vy
Salud en el que se recogen las medidas
en materia de prevencidn de riesgos
laborales y su integracion en |la
empresa, asi como los medios
utilizados.

Plan de prevencion de
riesgos laborales de la
entidad

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacién

B.1.3.- Acciones conjuntas en prevencion
de riesgos laborales

Los operadores participan en el plan de
prevencion de riesgos laborales de la
Comunidad Portuaria, si este existe y se
adheriran al Comité de Seguridad y Salud
Laboral de la Comunidad Portuaria
tutorizado por la Autoridad Portuaria y
cumplirdan las medidas acordadas en la
prevencién de riesgos.

Actas de reuniones de
Comunidad Portuaria

Plan de Prevencién de
Riesgos Laborales de la
Comunidad Portuaria

Documento de
compromiso de
participacion

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacion
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Registro de NC
manifestadas por la APA a
través de PdE

B.1.4.- Responsable de prevencion de riesgos
laborales

Documento definicion de
responsabilidades

titulacion, formacion y
necesarias de cada puesto.

experiencia

Concesionario
La empresa comunica a las partes interesadas | Comunicacion a partes .
. Autorizado
y a la APA la persona de contacto en | interesadasy APA
materia de prevencion de riesgos laborales. _ Prestador servicio
(calidad@puertoalicante.com). Registro de NC manipulacién
manifestadas por la APA a
través de PdE
B.2.- Cualificacion del personal
Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica
B.2.1.- Descripcion puestos de trabajo (*) . )
Concesionario
Cada entidad tiene eIabora(_:Ia una QescrlpC|on Descripcion puestos de Autorizado
de los puestos de trabajo precisos para la trabajo
actividad, detallando funciones especificas, Prestador  servicio

manipulacion

B.2.2.- Capacitacion técnica del personal (*)

El personal propio tiene la capacitaciéon
técnica necesaria para el perfil del puesto que
desempenia.

Se asegura que el personal contratado
dispone de Ila titulacién y formacidon necesarias
para los puestos que desempenia, en especial,
en materia de calidad de servicio, PBIP,
mercancias peligrosas, manejo de situaciones
de emergencia, y riesgos laborales, y seguridad
alimentaria, en caso de manipulacién de
productos agroalimentarios.

Fichas de personal que
evidencien la capacitacion
necesaria para el puesto de
trabajo

Concesionario
Autorizado

Prestador  servicio

manipulacion

RefEspecAPA_RoRo_Pax-Pagina 24 de 59



mailto:calidad@puertoalicante.com

ALICANTE PORT

Autoridad Portuaria de Alicante

B.3.- Formacion del personal

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

B.3.1.- Plan anual de formacion (*)

Cada ano se identifican, a través de un Plan
Anual de Formacién, las necesidades
formativas del personal propio teniendo en
cuenta los perfiles de puesto, la capacitacién
de cada persona, la evaluacidon de eficacia de
las acciones formativas ya desarrolladas, vy
posibles sugerencias de los empleados.

El plan anual de formacién contempla
especificamente formacién en:

e (Calidad de servicio.
e Prevencion de riesgos laborales.

Plan anual de
formacion

Registros de
evaluacién de cada
accion formativa

Registros de
sugerencias del
personal en materia de
formacion

Concesionario

e Seguridad alimentaria, en caso de
manipulacion de productos % acciones formativas Autorizado
agroalimentarios. realizadas sobre

e Mercancias peligrosas. planificadas Prestador servicio

e Manejo de situaciones de emergencia.
Lo previsto en el Anexo Il parrafos
18.1, 18.2 y 18.3 del Codigo PBIP.

Se desarrollan las acciones formativas
identificadas en el plan anual de formacion
en al menos un 75% de las acciones
planificadas y en un 75% de los empleados
previstos.

Se evalia la eficacia de cada accion
formativa, obteniéndose una puntuacién de
al menos 7 sobre 10 en mas del 50% de las
acciones realizadas.

Horas de formacion de
cada empleado

Empleados por accion
formativa

Valoracién de acciones
formativas (eficacia de
la formacién)

manipulacién
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B.3.2.- Acciones conjuntas para formacion del
personal propio y contratado

Participacién en el plan de formacién de la
comunidad portuaria, si lo hay.

Participacién en el disefio del plan de
formacién de la SAGEP, si ésta es activa en el
trafico o actividad.

Plan de formacién de
la Comunidad
Portuaria

Plan de formacién de
la SAGEP

Actas de reuniones

% horas formacion en
plan Comunidad
Portuaria sobre horas
formacidén totales de la
entidad (cémputo
anual).

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio

manipulacién

B.4.- Tecnologias de la informacion

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

B.4.1.- Medios tecnoldgicos

El operador dispone de medios
tecnoldgicos, bdsicamente EDI e Internet,
y de sistemas de informacién ligados a
base de datos, para:

e Soportar intercambios electrdnicos de
informaciéon con la Autoridad Portuaria,
otras Administraciones, clientes, y otras
partes interesadas, incluidos los buques,
segun se establece en D.9.

e Realizar tramites y procedimientos por
medios telematicos, segln se establece
en D.9.2yD.9.3.

e Poner a disposicién del resto de
operadores portuarios la informacion
actualizada sefialada

Comprobacidn fisica

Documentacién
telematica

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Registro de
sugerencias, quejasy
reclamaciones

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacion
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en la caracteristica D.9.1.

El sistema y los equipos estdn
dimensionados de forma que se ofrece
tiempos de respuesta que no retrasan
la operativa, y que se cumple lo
establecido en la caracteristica D.9.6.

Disponibilidad de un sistema de control
para la mercancia que permite la
trazabilidad de la misma desde que
entra hasta que sale de la Terminal.

B.4.2. - Utilizacion del PORT COMMUNITY

SYSTEM (PCS) del Puerto de Alicante

El operador es usuario de la plataforma
PCS del Puerto de Alicante para la
transmisién electréonica de informacién
en todos y cada uno de los mddulos
vigentes en cada momento, adecuando
sus equipos a tal efecto:

e DUEWEB, escala del buque.

e |IMOWEB, autorizacion de mercancias
peligrosas.

e LSP, levante sin papeles para la
exportacién e importacién, en caso de
estar implantado en la APA.

¢ Nuevos médulos que puedan incluirse
en el futuro.

Comprobacidn fisica

Documentacién
telematica

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacion

B.4.3. Utilizacidn del registro telematico.

El operador utiliza el registro telematico
de la APA para el envio de escritos a la
misma.

Comprobacion fisica

Documentacién
telematica

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacién

B.4.4.- Sistemas informaticos comunes

Utilizacién, en su caso, de sistemas
informaticos comunes decididos por la
Autoridad Portuaria o Comunidad
Portuaria. Utilizacidon de procedimientos de
intercambios de informacién aprobados en
el marco de la comunidad portuaria.

Comprobacidn fisica

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacion
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B.5.- Aprovechamiento espacio portuario concesionado

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

B.5.1.- Aprovechamiento atraques

Mantenimiento de la productividad y
rendimiento de forma que:

e Laestancia media de buque en la
Terminal no aumenta entre periodos de
comprobacion.

Estancia media de
buques en muelle
(cdmputo anual)

Concesionario

e El nimero de equipamientos por buque o Autorizado
y jornada no baja entre periodos de Equipamientos por
- .| buguey hora (cémputo
comprobacidn tomando como referencia anual)
el volumen de tréfico del periodo
anterior.
NOTA: Aplicable incluso cuando los atraques
no estén concesionados.
B.5.2.- Aprovechamiento superficie en
concesion Dias de estancia de cada
Mantenimiento de la productividad de forma tipo de carga en muelle o
que: Terminal (dato medio en
coOmputo anual) c . .
, . . . oncesionario
Los dias de estancia medio de cada tipo de
equipamiento no aumenta entre periodos de | Equipamientos Autorizado

comprobacion.

El nimero de UTIS manipulados por metro
cuadrado no baja mas del 1% entre periodos
de comprobacidon tomando como referencia
el volumen de tréfico del periodo anterior.

manipulados por metro
cuadrado de concesién
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C- PROTECCION Y SEGURIDAD EN LAS OPERACIONES

C.1.- Proteccion

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

C.1.1.- Sistemas de proteccion

Disponibilidad de sistemas de control para
la proteccién de las instalaciones que
incluyan como minimo:

Centro de control que incorpore los
sistemas de vigilancia, control vy
comunicaciones.

Control de accesos con registro de
entrada y salida de personas vy
vehiculos en zonas restringidas.

Cierre perimetral.

CCTV perimetral y de la operativa.

Plan de comunicacidn con el centro de
control de la APA. Se dispondrd de
una emisora de radio en banda UHF con
conexion con la APA. El canal y subtono
codificado a configurar en la emisora se
coordinard con la APA.

Comprobacidn fisica

Procedimiento control
accesos

Registros de entrada y
salidas personas vy
vehiculos

Plan de comunicacion
con el centro de control
de la APA

Concesionario

Autorizado

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

C.1.2.- Acceso personas y medios de la
Autoridad Portuaria

Plan de Control de Accesos es

Registros de
actualizacion de
informacién sobre
Plan de control de
accesos

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Concesionario

Autorizado
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C.1.3.- Implantacién Cédigo PBIP

La terminal asume la responsabilidad
relativa a las medidas establecidas en el
Cddigo PBIP de forma que:

e Realiza, al menos cada 3 meses, los
ejercicios previstos en el Anexo Il
parrafo 18.5.

e Realiza, al menos cada afo, los
ejercicios previstos en el Anexo Il
parrafo 18.6.

e Realiza autoevaluaciones de
cumplimiento al menos anuales.

Plan Proteccion
Instalacion Portuaria
aprobado por la
Autoridad Portuaria

Informes de
resultados de
ejercicios

Informe de
autoevaluaciones,
cuando los atraques
no estén
concesionados

Concesionario

Autorizado

C.1.4.- Responsable de proteccion

Se designa un responsable de proteccién

Comunicacion a la
Autoridad Portuaria

Responsable de

Concesionarios

y se comunica la designacién a .Ia proteccién designado Autorizados
Autoridad Portuaria. o
(calidad@puertoalicante.com). Registro de NC Pres'Fador servicio
manifestadas por la pasaje
APA a través de PdE
C.2.- Seguridad
Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica
C.2.1.- Plan de Aut teccié
an de Autoproteccion Plan de
La terminal cuenta con un Plan de Autoproteccion
aprobado

Autoproteccion Interior integrado y
coordinado con el Plan de Autoproteccion
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 Autoproteccién.
(calidad@puertoalicante.com).

Ficha basica de
autoproteccion
actualizada
anualmente

Comunicacion a
la APA

Concesionario

Autorizado
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C.2.2.- Implantacion y mejora del Plan de

Autoproteccion

Realizacién de, al menos dos simulacros al
ano, relacionados con las diferentes
actividades que se desarrollan en Ia
terminal.

Se realiza un Informe de investigacién vy
conclusiones de cada incidente que requiera
la activacion del Plan de Autoproteccién vy

Informes de
simulacros realizados
en el afo

Informes de
investigacion de
incidentes

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacién

se envia a la Autoridad Portuaria.
(calidad@puertoalicante.com).

C.2.3.- Seguridad integral

Disponibilidad de los planes, medios vy

sistemas de seguridad integral que permitan
mantener como minimo:

e Sefalizaciones de la operativa vy
seguridad de instalacion y accesos
actualizada y correctamente
mantenidas.

e Seializacion de recorridos de
seguridad para personas y vehiculos,
teniendo en cuenta los de |la
maquinaria y operativa.

e Salidas de emergencia para personas y
vehiculos.

e Instalaciones de proteccidon contra
incendios correctamente mantenidas.

e Definicion de zonas de acceso
restringido.
e Centro de control que incorpore

sistemas de vigilancia y control.
e Comunicaciéon con el Centro de Control
de la Autoridad Portuaria.

Comprobacion fisica

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
de manipulacién

C.2.4.- Equipos de proteccion (*)

Toda persona autorizada para circular por
las terminales, asi como el personal con
funciones de manipulaciéon de mercancias,
deben utilizar equipos de proteccion
individual (EPIS) y estar inequivocamente

Comprobacion fisica

Registro de entrega
de EPIS y distintivos a
personal propioy
visitas

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacién
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identificados con distintivos visibles a larga
distancia.

Registro de NC
manifestadas por
la APA a través de
PdE

C.2.5.- Acceso y estancia en espacios
portuarios

Todos los vehiculos circulan siguiendo las
rutas correspondientes establecidas,
respetando las normas de circulacidn
implantadas, y las instrucciones dictadas
para las diferentes operaciones de carga,
descarga y espera.

Los flujos de pasajeros se mantienen
aislados de operaciones y maniobras
portuarias relativas al buque. Si el
embarque o desembarque de pasajeros se
lleva a cabo por el propio muelle de
atraque los flujos se separan y delimitan
con elementos fisicos suficientes para que
los pasajeros no puedan acceder a la zona
de maniobras.

Se mantiene actualizada, y se distribuye
entre personal estibador, transportistas y
tripulaciones buques, una guia tipo con
instrucciones de circulaciéon para vehiculos y
peatones.

Comprobacion fisica

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Normas de circulacién
especificas, si las hay

Guia tipo de
instrucciones de
circulacion

Concesionarios
Autorizados

Prestador servicio
de manipulacién

C.2.6.- Mercancias peligrosas

Solo se admite la entrada en los espacios
concesionados de mercancias peligrosas
debidamente autorizadas por la Autoridad
Portuaria en base a la normativa en vigor.

Y sélo se admiten aquéllas cuyos envases
reunan condiciones de integridad, sin
presentar grietas, deformaciones
estructurales, o goteos.

Registros de
Mercancias Peligrosas
rechazadasy
admitidas en el afio

Comprobacion fisica

Concesionarios
Autorizados

Proveedor servicio

manipulacion
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C.2.7.- Responsables de seguridad

Se designa uno o varios responsables de
seguridad a cargo de: seguridad operativa,
seguridad industrial, seguridad ambiental,
seguridad contra incendios, y control de
Mercancias Peligrosas.

La designacién se comunica a la Autoridad
Portuaria. (calidad@puertoalicante.com).

Comunicacion a la
Autoridad Portuaria

Responsables de
seguridad designados

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Concesionarios
Autorizados

Prestador servicio
manipulacion

RefEspecAPA_RoRo_Pax-Pagina 33 de 59



mailto:calidad@puertoalicante.com

ALICANTE PORT

Autoridad Portuaria de Alicante

D.- OPERACIONES, MANIPULACION Y SERVICIOS A LA MERCANCIA Y AL PASAJE

D.1.- Organizacion de operaciones

D.1.1.- Ocupaciéon primera linea de muelle
(zona de maniobra)

Las operaciones de carga y descarga de
mercancia se realizan de forma continua con
el traslado desde, o a, zona de depdsito o
almacenamiento, ocupandose la primera
linea de muelle el tiempo imprescindible.

Comprobacion fisica

Concesionario
Autorizado

Prestador  servicio

manipulacién

D.1.2.- Organizacién de flujos de pasaje

Los elementos de canalizacién de flujos de
pasajeros estan colocados, y por tanto los
flujos necesarios marcados (embarque,
desembarque, controles equipajes vy
pasajeros, facturacion y billetes), y los
puestos de atencidn disponibles, al menos 15
minutos antes del inicio de operativa del
buque.

Puestos de atencidn (facturacién y billetes,
controles de seguridad y equipajes) en
numero suficiente, segun afluencia de
pasajeros, de forma que en ningin momento
haya mas de cinco personas en cola si se
trata de trafico nacional.

NOTA: Aplicable en caso de atender
operativas de pasajeros.

Comprobacion fisica

Concesionario
Autorizado

Prestador  servicio

manipulacion

D.1.3.- Carritos portaequipajes

Los carritos portaequipajes estan colocados
en lugares visibles y accesibles junto a la
entrada de la zona de pasajeros (terminal)
lugares de recogida de equipajes, si los hay, o
zona de desembarque de los buques, segun
operativa, al menos 15 minutos antes del
inicio de la operativa del buque. Se dispone
de un minimo de 10 carritos por buque.
NOTA: Aplicable en caso de atender
operativas de pasajeros.

Comprobacion fisica

Concesionario
Autorizado

Prestador  servicio

manipulacion
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D.1.4.- Organizacion servicios de transporte
publicos y colectivos

Existe un plan para la espera de medios de
transporte publico y colectivos en el
exterior de la terminal dedicada a
pasajeros, y se asegura un acceso rapido y
ordenado a los mismos.

NOTA: Aplicable en caso de atender operativas
de pasajeros.

Comprobacidn fisica

Plan de transporte
publico y colectivo

Registro de
sugerencias, quejas
y reclamaciones

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de
Puertos del Estado

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacion
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D.2.- Coordinacién horaria

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

D.2.1.- Puntualidad en operaciones

Las operaciones comienzan en el turno de la
estiba indicado en el DUE, a los horarios de
comienzo establecidos para cada turno por la
SAGEP, si el buque esta preparado para ello, en

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Comprobacién sobre
base de datos de

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacion

al menos el 80% de los casos. operativa
D.2.2.- Solicitud de trabajadores portuarios Registro de NC
manifestadas por la
Solicitud de trabajadores portuarios en los APA a través de PdE Concesionario

plazos acordados con la SAGEP, si estadn
explicitados o, en caso contrario, al menos 1
hora antes del inicio de los trabajos, antes de
las 12:00 horas para contrataciones de
jornadas de noche, y de las 18:00 horas del dia
laborable anterior si la contratacidn es para un
festivo.

Registros de
solicitudes de
trabajadores
portuarios

Autorizado

Prestador servicio

manipulacion

D.2.3.- Interaccion con operadores

Interaccidn  continuada con  Autoridad
Portuaria, Consignatarios, Agentes de Aduana,
Aduana, y Servicios de Inspeccion en Frontera
(SIF) para conocer con antelacidn (preaviso a
terminal) los horarios previstos de inspecciones
de mercancia tanto en zona de inspeccion
como en IFCM.

Registro  diario de
inspecciones y horario
previsto por SIF

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio

manipulacién
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D.3.- Entrega y recepcion

Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica

D.3.1.- Planificacidn operaciones por carretera

Existe un sistema implantado, aprobado
por la Autoridad Portuaria, que
establece previsiones horarias de
entregas y recepciones a transporte por
carretera, en ba?e a I_a informacion Comprobacion sobre base | Autorizado
aportada por Consignatarios, Agentes de de datos de operativa
Aduana, o Transportista terrestre. Prestador

Registro de NC
manifestadas por la APA
a través de PdE Concesionario

servicio
Procedimiento de cita manipulacion

previa o preaviso
aprobado por la APA

Se respetan los horarios establecidos, si
los operadores respetan, a su vez, el
sistema que pueda establecerse, en al
menos, el 95% de las operaciones de
entrega o recepcion.
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D.4. — Controles e Inspecciones

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

D.4.1.- Procedimiento de control e
inspecciones a mercancia
Existe un procedimiento  especifico,

consensuado con la Autoridad Portuaria, que
detalla, al menos, formay plazo de:

solicitar posicionados de mercancias.
posicionamiento en la zona
adecuada.

e posicionamiento en zona de
fumigacion y ventilacidn, si procede.

Y que diferencia al menos lo relativo a
inspecciones a semiremolque, en explanada,
en zona reefer, o en IFCM, y con vaciado
completo o pasillo.

El procedimiento establece las
responsabilidades de cada parte implicada, en
concreto del concesionario y empresa
estibadora.

Procedimiento de
inspecciones
consensuado con
Autoridad Portuaria

Relacién diaria de
equipamientos a
posicionar por zonas

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Concesionario
Autorizado

Prestador  servicio
manipulacién

D.4.2.- Plazos controles e inspecciones
mercancia

Se acarrean/posicionan las mercancia en zona
de inspeccién adecuada a la hora prevista
para inspecciones si se preavisa a la terminal
con al menos 12 horas, en al menos el 90% de
los casos. El preaviso debera ser de al menos 18
horas si se necesita contratacion extra de
personal de estiba.

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Base de datos operativa

Concesionario
Autorizado

Prestador  servicio
manipulacién

D.4.3.- Coordinacion en controles e

inspecciones mercancia

Evitar dobles acarreos y posicionados
coordinando las solicitudes de consignatarios
y agentes de aduana.

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Comprobacion fisica
sobre base de datos de
operativa

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacion
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D.4.4.-
pasajeros

Controles e inspecciones a

Distribucién de informacién de interés
sanitario o policial, a solicitud de organismos
correspondientes y bajo coordinacion de la
Autoridad Portuaria.

especiales

Atencion de requerimientos

Comprobacion fisica

Registro de NC
manifestadas por la

Concesionarios

Autorizados

i j i Prestador  servicio
(medlf:las concretas o f!UJOS e§peC|aIgs) .de APA a través de PdE ;
organismos de control e inspeccion sanitarios pasaje
o de seguridad y bajo coordinacion de la
Autoridad Portuaria.
NOTA: Aplicable si se atienden operativas de
pasajeros.
D.5.- Dafos y mermas
Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica

D.5.1.- Registro de incidencias

Se registran al menos las incidencias siguientes:

Registro de incidencias
en equipamientos

Concesionario

Aviso al representante de la mercancia de
cualquier incidencia detectada.

cada parte interesada

e detectadas en carga o descarga en el Autorizado
propio equipamiento. Registro de NC
e producidas durante la manipulacién o | manifestadas por la Prestador  servicio
estancia en explanada del equipamiento | APA através de PdE manipulacion
0 su mercancia.
e enlamercancia o bultos.
D.5.2.- Comunicacion de incidencias
Aviso a Resguardo Fiscal y Aduana en caso de Reg|§tro de NC Concesionario
detectar contenedor abierto o posible falta de manifestadas por la .
APA a través de PdE Autorizado
bultos.
Registro de avisos a Prestador servicio

manipulacién
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D.5.3.- Estadistica de incidencias

Elaboracion mensual de una estadistica de
incidencias en base al registro establecido en
D.5.1.

Anualmente hay una reduccion de incidencias
derivadas de manipulaciéon y estancia, y en
ningun caso superan el 1% de total de
manipulado de cada tipo de mercancia.

Registro de incidencias
en equipamientos

Estadistica anual

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio

manipulacién

D.6.- Closing time

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

D.6.1.- Plazo para embarque

En el marco de un procedimiento acordado con
la Comunidad Portuaria o la Autoridad
Portuaria, existe definido un plazo limite de
admisién de mercancia para el embarque sobre
el tiempo previsto de inicio de operaciones de
buque (closing time) que es dado a conocer a
los operadores ya sea por comunicacion directa
o0 a través de pagina web.

Comprobacion fisica
de closing time
establecido segln
acuerdo

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio

manipulacién

D.6.2.- Respeto de closing time

Se respeta el closing time establecido, con
caracter de minimo, en al menos un 95 % de los
casos.

Base de datos
operativa

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Registro de
sugerencias, quejas y
reclamaciones

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio

manipulacién
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D.7.- Medidas para mercancias peligrosas

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

D.7.1.-
peligrosas

Medidas para mercancias

La entidad responsable de la operacién de carga
o descarga, y el concesionario/autorizado, se

Declaracién de
Mercancias Peligrosas

Autorizaciones de
Autoridad Portuaria

Concesionario

aseguran de que la Autoridad Portuaria ha Fichas de seguridad de Autorizado
autorizado el acceso de las Mercancias productos .
Peligrosas que van a entrar en la terminal, y manioulados Prestador servicio
disponen de la declaracion de mercancias P manipulacion
peligrosas y la ficha de seguridad o Registro de NC

instrucciones de emergencia de los productos manifestadas por la

gue manipule en cada momento. APA a través de PdE

D.8.- Servicios a buques

Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica

D.8.1.- Disponibilidad atraque

Disponibilidad horario

asignado.

atraque en el

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Comparacion ETAy
ATA declarada en
DUE

Concesionario

Autorizado

D.8.2.- Acceso proveedores servicios a
buques

La terminal asegura el acceso de los
proveedores de servicios de suministro,
aprovisionamiento, recogida de residuos, y
servicios técnico nauticos en los horarios
necesarios, siempre y cuando se cumplan
las instrucciones de acceso.

Instrucciones de
acceso

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Registro de
sugerencias, quejas y
reclamaciones

Concesionario

Autorizado
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D.9.- Intercambios electrénicos de informacion

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

D.9.1.- Informacion disponible

Puesta a disposicion de informacion
personalizada (acceso de cada usuario a su
informacién), por buque, y actualizada,
para Autoridad Portuaria, Consignatarios,
Agentes de Aduana y Transitarios sobre:

o NIF Terminal contenedores.

e Nombre y cédigo OMI del buque.

e Fechay hora prevista y real inicio
operaciones de cada buque.

e Fechay hora prevista y real fin
operaciones de cada buque.

e Numero de mafis previstos y reales
utilizados en cada buque

e Tipo de jornada y numero y tipo de

estibadores empleados en cada
buque.

e Entréguese y Admitase

e Ordenes de Transporte

e Listas de carga/descarga

e Lista de pasajeros y tripulantes

e Datos de actividad (reporte a

Autoridad Portuaria)
Se pone a disposiciéon de la Autoridad
Portuaria la Lista de carga/descarga y la
Lista de pasajeros y tripulantes.

Comprobacién fisica

Registros de envio
de informacion

Registro de NC
manifestadas por
AAPP a través de
PdE

Registro de
incidencias

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacion

D.9.2.- Tramites por medios electrdnicos

Tramitacién y cumplimentacion (recepcion
y transmisidon continuada) por medios
electrénicos, y a través de los sistemas
admitidos por la Autoridad Portuaria o
Puertos del Estado, de todos los
Procedimientos y documentos que
es posible tramitar por dichos medios.

Se intercambian por medios
electrénicos el 100% de datos que es
posible tramitar por esa via en el puerto.

Comprobacidn fisica

Registros de envio
de informacion

Registro de NC
manifestadas por
AAPP a través de PdE

Registro de incidencias

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio

manipulacion

D.9.3.- Control embarque pasajeros por

Comprobacion fisica

Concesionario
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medios electronicos

Disponibilidad de un sistema que permite
emitir y leer, o solo leer, documentos de
embarque de pasajeros, de forma que se
elabora en tiempo real una relacién de
pasajeros embarcados en cada buque.

Autorizado

Prestador servicio

pasaje

D.9.4.- Factura telematica

Utilizacién y admisién de factura

Comprobacion fisica

Registros de envio de

Concesionario

telematica con proveedores y clientes | informacion
que dispongan del sistema y, como A .
. . NS ; utorizado
minimo, admisién y utilizacién de la | Registro de NC
factura telematica de la Autoridad | manifestadas por la APA .
Portuaria, en el caso de que tenga | atravésde PdE Prestador servicio
implantado el sistema, en ambos casos manipulacion
el 100% de las facturas | Registro de incidencias
correspondientes.
. Partes de trabajo diarios
D.9.5.- Partes de trabajo de todas las operativas Concesionario
. ) realizadas
Elaboracién/registro de partes de g
i iari i Autorizado
trabgjo.dlanos gue permiten conocer Comprobacién fisica
rendimientos brutos y netos en
movimientos/h, por mano portuaria, Registro de NC Prestador servicio
por FrabangIor, por grua o mgd|o de manifestadas por la APA | Manipulacion
manipulacién, tar)to en operativas de 3 través de PdE
muelle como de tierra.
D.9.6.- Plazos
La informacion detallada en la | Registro de NC
caracteristica D.9.1 se pone a | manifestadas por la APA
disposicion con al menos 4 horas de | 3través de PdE.
antelacion sobre la hora
correspondiente. Comprobacién fisica
La Lista de carga/descarga se pone a .
: N . Registro de . .
disposicion con un maximo de 6 | . & , Concesionario
. . . incidencias
horas después del fin de operaciones. _
. Autorizado
La lista d . trioulant Comprobacién sobre
a lista de pasajeros y tripulantes se : ; .
registro de envios de Prestador servicio

pone a disposicion con al menos 24
horas de antelacién, debiendo ser
actualizada con las novedades
durante la operativa en tiempo real,
y ser de nuevo puesta a disposicion
en su version definitiva un maximo
de 30 minutos después de la salida
del buque.

retraso en plazos o
repeticion de envio por
rectificaciones
obteniendo un % sobre
total operaciones en el afio

manipulacién
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La informacién sobre posicionado de
contenedores y previsiones de
entrega estd disponible en tiempo
real.

La informacién detallada en |Ia
caracteristica D.9.5 se pone a
disposicion de la Autoridad Portuaria
al menos trimestralmente.

Comprobacion fisica o
D.9.7.- Intercambio de informacion con Concesionario

ausencia de errores Registro de NC

manifestadas por la APA a
través de PdE

Autorizado
La informacién contemplada en las
caracteristicas anteriores se facilita sin Prestador servicio

errores. _ o _ manipulacion
Registro de incidencias

D.9.8. - Centro de Coordinacion de Concesionario
Servicios

Registro de Autorizado
Coordinacion en todo momento con el comunicaciones con el
Centro de Coordinacién de Servicios (CCS) CCS Prestador servicio
de la APA. manipulacion

D.10.- Atencion al pasaje — NOTA: aplicable a operativas con pasaje

Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica

D.10.1.- Personal de asistencia

Se dispone de personal suficiente en la
terminal para que esté en plenas
condiciones operativas de forma
permanente durante las operaciones, para Registro de NC
atender la organizacion de flujos, y para manifestadas por la APA | Autorizado
atencién y asistencia al pasaje y a través de PdE
tripulantes segun requiera cada compaiiia Prestador servicio
naviera. El nimero minimo de personas a Comprobacion fisica pasaje

emplear serd el establecido en el pliego
del servicio portuario al pasaje, en caso de
que este lo establezca.

Concesionario
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D.10.2.- Lost and Found

Se dispone de un servicio de objetos
perdidos y de lost and found para equipajes.

Comprobacién fisica

Registro de L&F y de
objetos perdidos

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
pasaje

D.10.3.- Restauracion y comercios

Durante la operativa de buques se dispone
en la terminal de servicios de restauracién o
vending y de comercios.

Comprobacion fisica

Concesionario

Autorizado

D.10.4.- Comunicaciones

Se facilita a los pasajeros acceso a servicio
de telefonia e internet.

Comprobacion fisica

Concesionario

Autorizado

D.10.5.- Cajero y cambio de moneda

Se facilita a los pasajeros servicio de cajero
bancario, ya sea en la propia terminal o en
una zona cercana a la misma en cuyo caso se
indicara su localizacion.

Comprobacién fisica

Concesionario

Autorizado

D.10.6.- Atencion a discapacitados y
personas con movilidad reducida

Se dispone de un servicio de sillas de ruedas
(minimo tres sillas) y de porteadores
(minimo dos) para personas con movilidad
reducida para facilitar su embarque,
desembarque, estancia en terminal y acceso
a terminal y servicios de transporte vy
compra de billetes.

Los servicios de informacién se adaptan de
forma visual y auditiva para que sean
accesibles a personas discapacitadas.

Comprobacién fisica

Registro de NC
manifestadas por la APA
a través de PdE

Justificacién
documentada de
disponibilidad de
porteadores para
personas con movilidad
reducida

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
pasaje

D.10.7.- Informacidn a pasajeros

Se informarad al pasaje, en el interior y
exterior de la terminal (incluido pagina web
en Internet), de los buques previstos y de la

Comprobacién fisica

Registro de NC
manifestadas por la APA
a través de PdE

Concesionario

Autorizado

Prestador servicio
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salida de los buques actualmente en muelle, pasaje
indicando origen y destino, asi como de los | Registro de sugerencias,
servicios prestados al pasaje por la terminal, | dU€lasy reclamaciones
sus derechos como pasajero segun
normativa vigente y la manera de acceder al
buzén de quejas y sugerencias. En la web
también se informara de la direccion vy
coordenadas gps de la entrada a la terminal,
e indicaciones de la manera de acceder a
pie, en vehiculo privado, asi como mediante
transporte publico, mediante texto y mapas
descriptivos. Dicha informacién se
proporcionard como minimo en espafiol,
francés e inglés.
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E.- EFICIENCIA EN COSTES. INCIDENCIA EN COSTE PORTUARIO.

E.1.- Rendimientos y productividad en manipulacién

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

E.1.1.- Disponibilidad de medios

Se utilizan los equipos materiales y medios
humanos necesarios en cada momento para
atender las operaciones de muellg,
explanada, entrega, recepcion y
transbordos, de forma que no hay demoras,
ni esperas, ni congestion de transportistas
por carretera en el sentido expresado por
las caracteristicas E.1.2, E.1.3, y E.1.4. Si es
preciso se aumentan los medios disponibles.

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Registro de incidencias

Registro de
sugerencias, quejas y
reclamaciones

Inventario de medios
materiales y humanos
utilizados

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacion

E.1.2.-Plazos

Se cumplen los plazos sefialados en el
area de caracteristicas D de este
Referencial.

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Comprobacién fisica

Registro de incidencias

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacién

E.1.3.- Eficiencia operativa

» Se cumplen, al menos, los valores de los
siguientes indicadores de productividad
(netos):

e En operativa de entrega vy/o
recepcién, el tiempo medio entre
entrada y salida por puertas de un
camién es de un maximo de 20
minutos en operaciones de entrega
o recepcidon, y 40 minutos en
operaciones de entrega y recepcién
(computo medio al mes). Este valor
no aumenta mas del 5% entre
periodos de comprobacion.

e En operaciones de manipulacion:

30 vehiculos/hora 'y
10 semiremolques/hora.
(En buques sin ascensor)

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Registro de
incidencias

Revisidn detallada
de rendimientos
horarios en dias y
temporadas a lo
largo del aio

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacion
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e En Ferrys: 60 vehiculos/hora.
(Vehiculos sin pasaje).

indicadores de
entre

» Los valores de los
rendimiento no disminuyen
periodos de comprobacion.

Registro de valores de
indicadores y
comparacion
interanual

E.1.4.- Gestion de colas

La cola de camiones de entrega vy
recepcién se ordena de tal manera que
no afecta, en ningun momento, a la
operativa de viales publicos, y se ubica
dentro del recinto de la terminal.

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Registro de incidencias
Verificacion ubicacién
zona espera (colas)

sobre plano concesidon

Comprobacion fisica

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacién

E.1.5.- Gestion de zonas de espera

Las esperas de medios de transporte, ya
sean publicos o privados, se ordenan de tal
manera que no afectan, en ningun
momento, a la operativa de viales
publicos.

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Registro de incidencias
Verificacidén ubicacién
zona espera (colas)

sobre plano concesién

Comprobacion fisica

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacién
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E.2.- Contratacion

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

E.2.1.- Informaciéon sobre servicios

ofertados

La informacién 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 facturara.

Registro de
sugerencias, quejas y
reclamaciones

Estudios de satisfaccién
de clientes

Relacidn prestaciones y
servicios, y conceptos
de facturacion

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacién

E.2.2.- Contratacion sin errores

Si se producen errores sobre las
condiciones contratadas se corrigen en el
momento de conocerlos.

Registro de sugerencias,
quejas y reclamaciones

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacién

E.2.3.- Informacidon sobre tarifas maximas

Se hacen publicas para todos los clientes
las tarifas maximas aprobadas por Ia
Autoridad Portuaria, adjuntandolas a cada
oferta y a través de Internet (pagina web).

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Comprobacién fisica
web y ofertas y
contratos

Tarifas maximas
aprobadas

Concesionario

Autorizado

Prestador servicio
manipulacién
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E.3.- Facturacion

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

E.3.1.- Facturacidn transparente

Las facturas concuerdan con las ofertas y
contratos, de tal forma que:

e Utilizan solamente conceptos de la
relacién adjunta al contrato segun
caracteristica E.2.1.

e 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.

Registro de NC
manifestadas por la APA
a través de PdE

Comprobacion fisica
sobre facturasy
contratos

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacién

E.3.2.- Facturacion de suplidos

La facturaciéon de cualquier suplido esta
justificada con copia de la factura original
gue lo genera, si estad individualizada, o
con documentacion original justificativa.

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Registro de
sugerencias, quejas y
reclamaciones

Comprobacién sobre
facturas emitidas

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacién

E.3.3.- Facturacion movimientos horizontales

La facturacion de movimientos
horizontales va ligada a una orden de
trabajo, contrato, o trabajo real realizado.

Facturas emitidas

Ordenes de trabajo o
contratacién de
movimientos
horizontales

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulaciéon
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E.3.4.- Coordinacion de inspecciones a
mercancia Registro de NC
o manifestadas por la
Solo se factura un posicionado para APA a través de PdE Concesionario

inspecciones de mercancia en caso de que

en una misma jornada se realicen varias Registro de Autorizado
con horarios descoordinados, siempre y sugerencias, quejas y
cuando haya sido avisada de das ellas con reclamaciones Prestador servicio

una antelacion minima de 12 horas sobre
la previsidon de la primera y todas ellas se
realicen en la misma ubicacion.

Comprobacién sobre
facturas emitidas

manipulacion

Registro de NC
manifestad’as por la Concesionario
E.3.5.- Modelo de factura APA a través de PdE
Autorizado
Se utiliza un modelo de factura tipo con Modelo de factura
Prestador  servicio

conceptos preestablecidos.

Facturas emitidas

manipulacion

E.3.6.- Plazo medio de facturacion

El plazo mdaximo entre la prestacion de los
servicios y la facturacién de los mismos a los
clientes es de 15 dias naturales en, al menos, el

Comprobacién sobre

Concesionario

% de las f itid | 1% del registro de servicios Autorizado
95% de las facturas emlt.llas y, el 1% de prestados y facturas
volumen anual de facturacion, salvo acuerdos emitidas Prestador  servicio

especificos con clientes.

Se mantiene un registro de facturas emitidas y
servicios prestados.

manipulacién
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E.3.7.- Facturacion sin errores

Se emiten correctamente, al menos, el 95% de
las facturas, y cualquier problema relativo a la
facturacion es atendido por cada empresa en el
plazo maximo de 15 dias laborables, de tal
forma que se corrigen errores en facturacion:

e De forma inmediata, si lo detecta la
propia empresa, en el 100% de casos.

e En un maximo 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
(listado de abonos emitidos).

Registro de facturas
emitidas

Registro de facturas
corregidas (listado de
abonos emitidos)

Comparacion plazos
entre registros

Registro de sugerencias,
guejas y reclamaciones

Registro de NC
manifestadas por la APA
através de PdE

Concesionario
Autorizado

Prestador  servicio
manipulacion

E.3.8.- Pago a tiempo de tasas y tarifas a la
AP

El pago de las tarifas se realiza en el plazo
de 20 dias naturales desde la notificacidn
de la factura. El pago de tasas se realiza en
los plazos legales establecidos, sin provocar
la via de apremio.

Registros de facturas
emitidas y cobradas de
la APA

Registros de tasas
liquidadas y cobradas
de la APA

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacion
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F. ATENCION AL CLIENTE Y PARTES INTERESADAS

F.1.- Informacion sobre caracteristicas técnicas y equipos

Detalles de la caracteristica Evidencia

Aplica

F.1.1.- Informacidn a partes de interés

Se facilita informacion sobre caracteristicas | Registro de sugerencias,
técn_lcas de la tgrmln_all mgritlma y sobre los | guejasy reclamaciones
equipos de manipulacidn disponibles, para que
el cliente pueda valorar, con antelacién, la | Comprobacion fisica
adecuacién al tipo de buque y a la mercancia a
operar.

La informacion puede facilitarse a través de
pagina Web.

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacién

F.2.- Sistema de sugerencias, quejas y reclamaciones

Retrasos operaciones buques. quejas y reclamaciones

Accesos a terminal.
Claridad en contratos y respeto a
condiciones de contratacion.

Formularios para
sugerencias, quejasy
reclamaciones, ya sean

Facturacion. ] electrdnicos o en papel
Trazabilidad de mercancias.

Disponibilidad de formularios, fisicos o
electrénicos, en los idiomas necesarios, y al
menos espaiol, francés e inglés, para recoger
sugerencias, quejas o reclamaciones.

Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica

F.2.1.- Registro de sugerencias, quejas Yy

reclamaciones (*)

Se registran todas las  sugerencias,

reclamaciones y quejas recibidas para su

posterior tratamiento, tipificadas en, al

menos, las siguientes categorias: Registro de sugerencias,

guejas y reclamaciones
e Sugerencias del personal del servicio o ) Concesionari

en cuanto a formacion. Procedimiento de registro y oncesionario
Colas y esperas. tipificacién de sugerencias, Autorizado

Prestador servicio
manipulacidn
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F.2.2.- Gestion de acciones preventivas y
sugerencias de mejora (*)

El registro de sugerencias, quejas y
reclamaciones, estudios de satisfaccion (F.5), o
iniciativas internas podran dar como resultado
altas de acciones preventivas o de sugerencias
de mejora de calidad de servicio. Se dispondra
de un procedimiento para su gestion.

Las acciones preventivas y sugerencias de
mejora constardn como minimo de:

a) Codificacion unica.

b) Descripcion de la misma, ventajas que
aporta o problemas que evita, y quién
propone.

c) Decision de implantacion y quién decide.

d) Revisién de implantacion y eficacia.

Procedimiento de
gestion de acciones
preventivasy
sugerencias de mejora

Resultados del
procedimiento

Concesionarios
Autorizados

Prestador servicio
manipulaciéon

F.2.3.- Coordinacion con la Autoridad

Portuaria

Envio a la Autoridad Portuaria, al menos,
una vez al afo, del registro de
sugerencias, quejas y reclamaciones.

(calidad@puertoalicante.com).

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Registro de
sugerencias, quejasy
reclamaciones

Comprobantes de envio
a la Autoridad Portuaria

Concesionarios
Autorizados

Prestador servicio
manipulacion

F.3.- Plazos de respuesta

Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica
F.3.1.- Respuesta a solicitudes de
informacion Registro de

La respuesta a las solicitudes de
informacidon (no quejas o reclamaciones),
que no requieran tratamiento posterior, se
realizard de manera inmediata.

Si requieren tratamiento posterior, se
responderan en 10 dias laborables maximo.

En ambos casos, deberd realizarse en, al
menos, el 90% de las solicitudes (cémputo
anual).

sugerencias, quejas y
reclamaciones

Registro de
solicitudes de
informacidn

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacion
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F.3.2.- Respuesta a sugerencias, quejas Yy
reclamaciones

En el plazo maximo de 10 dias laborales,
contados desde su recepcion, se dard una
respuesta razonada a las reclamaciones,
guejas, o sugerencias recibidas en, al menos, el
80% de ellas (computo semestral).

En el plazo mdaximo de un dia laborable,
contado desde su recepcidn, se acusa recibo
de las reclamaciones, quejas o sugerencias
recibidas en, al menos, el 95% de ellas
(cémputo anual).

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Registro de sugerencias,
guejas y reclamaciones

Concesionario
Autorizado

Prestador  servicio

manipulacién

F.4.- Interlocutores operativos identificados

Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica
F.4.1.- Respuesta a solicitudes de informacion
Se dan a conocer los datos de contacto de las
personas adecuadas de la organizacion, para Interlocutores
poder mantener comunicacidon permanente con identificad Concesionario
otros agentes de la comunidad portuaria | '¢€NtTICados
ocado e o Droces 2 cfcts se 1 | mego e nc
! las iniciati >y pd pa manifestadas por la .
activa en las iniciativas conjuntas de mejora | apa a5 través de PdE Prestador  servicio

de la calidad de servicio.

Envio a la APA de esta informacion una vez al
afio. (calidad@puertoalicante.com).

Registros de envio

manipulacién
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F.5.- Estudios de percepcion de cliente sobre calidad de servicio

Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica
F.5.1.- Estudios de satisfaccion
Se realizan, al menos cada afio, estudios | Estudiosde
especificos de la satisfaccion del cliente y | satisfaccion
usuarios con el servicio p_rfestado, que incluyen Registro de NC Concesionario
preguntas sobre informacién aportada para la & fostad |
contratacién, informacién sobre servicios, y | Manitesta 'asdporda Autorizado
sobre colas y atencién, entre otros. APA a traves de PdE
Prestador  servicio

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

Los estudios serdn remitidos a la APA.
(calidad@puertoalicante.com).

Indicadores utilizados

Comunicacién a la
APA

manipulacion

F.5.2. - Planes de Accidn L i i
Plan de Accién, grado Concesionario

. . L de cumplimiento e :
Los estudios de satisfaccion generan un Plan indicadgres Autorizado
de Accidn con medidas detalladas destinadas o
a mejorar los puntos priorizados a raiz de los Pres’Fador ~ servicio
resultados. manipulacién

F.6.- Seguimiento resultado de servicios

Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica

F.6.1.- Medicién de procesos

Registro de todas las incidencias en operativa,
tipificdndolas en, al menos, las siguientes
categorias:

Errores en informacién emitida.

Averias de medios técnicos.

Tiempo medio de entrega y recepcion.
Rendimiento de operaciones de
manipulacién (mov/hora).

e Retrasos en operaciones por problemas

del buque.

e Retrasos en operaciones por climatologia
adversa.

e Retrasos en operaciones por falta de
personal.

Registro de incidencias

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio

manipulacion
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F.6.2.- Gestion y tratamiento de no
conformidades (*)

El registro de una incidencia relacionada con
cualquier caracteristica de calidad, o de una
qgueja o reclamacion de cliente/usuario, podra
dar como resultado el alta de una NC (no
conformidad), cuando el efecto de la incidencia
o causa de la queja o reclamacién se considere
grave e interfiera en la calidad del servicio.

Se dispondra de un procedimiento para la
gestion y tratamiento de las NCs anteriores,

y las manifestadas por la APA a través de PdE. Procedimiento de

gestion y tratamiento Concesionario

Las NCs se solucionaran en la mayor brevedad de NCs

posible, con un plazo maximo de 3 meses. Autorizado

Resultados del
procedimiento Prestador servicio
manipulacién

Las NCs constaran como minimo de esta
informacion:

a) Codificacién Unica.

b) Soluciény quién la soluciona.

c) Investigaciéon de las causas y quién lo ha
investigado.

d) Coste.

e) Acciones correctivas implantadas y
responsables.

f) Seguimiento de la implantacidon y eficacia de
las acciones correctivas, y quién hace el
seguimiento.
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F.6.3.- Plan de mejora

Analisis, al menos anual, de los indicadores de
proceso definidos, de los estudios de
satisfaccién, del registro de sugerencias,
guejas y reclamaciones, y del registro de
incidencias, y elaboraciéon de un Plan Anual
de Mejora. Dicho plan se revisara
anualmente.

Envio una vez al afio del Plan Anual de Mejora
a la APA (calidad@puertoalicante.com). Este
plan serd consensuado con la Direccién de la
APA.

El Plan Anual de Mejora constard como
minimo de los siguientes apartados:

a) Recursosy responsables.

b) Objetivos de mejora.

c) Proceso de revisiébn y seguimiento de
objetivos y resultados del mismo en el
ultimo afio.

d) Resultados del procedimiento de gestidn
y tratamiento de NCs y del
procedimiento de gestién de acciones
preventivas y sugerencias de mejora del
ultimo afio.

e) Plan de accidn resultado del estudio de
satisfaccion y seguimiento del
cumplimento del mismo.

Registro de NC
manifestadas por la
APA a través de PdE

Plan Anual de Mejora
aprobado por la APA
con evidencia de
mejora interanual

Comunicacidn a la
APA

Concesionarios
Autorizados

Prestador servicio

manipulacién

F.6.4.- Comité de Servicios Portuarios Basicos

Colaboracion con el Comité Local de
Servicios Portuarios Basicos. Asistencia al
mismo, si procede, en, al menos, el 90%
de los casos.

Actas

Comprobacién hoja
de firmas

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacién

F.6.5.- Comités de Mejora / grupos de
trabajo de la APA

Participacidon en los Comités / Grupos de
Trabajo que promueva la Autoridad
Portuaria. Asistencia a los mismos en, al
menos, el 90% de los casos.

Actas

Comprobacién hoja
de firmas

Concesionario
Autorizado

Prestador servicio
manipulacion
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ALICANTE PORT

Autoridad Portuaria de Alicante

F.6.6.- Informacion a la APA

Se envia al Coordinador de Calidad de la
APA el informe de auditoria de

certificacion. . .
Concesionario

El envio de cualquier informacidn . .
relacionada con las caracteristicas de Comunicacion a la Autorizado
calidad se hard al email | APA
calidad@puertoalicante.com, salvo que se
especifique otro medio distinto. La APA
confirmara la recepciéon respondiendo con
otro email, que servira de acuse de recibo.

Prestador servicio
manipulacién
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