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0.- Introduccion
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 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 cooperacidn 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 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

comprobacion (evaluacion de conformidad), que sus servicios cumplen esas
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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.

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
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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
certificacion de servicios. Ademds 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 evaluacién
de la conformidad que lleven asociado el uso de marcas de conformidad. Mds
especificamente, ENAC también aprobd, en julio de 2007, la Nota Técnica 31 (NT-
31 Rev 1) que contiene los requisitos particulares para la acreditacién de entidades
que certifican conforme a los Referenciales de Servicio aprobados por Puertos del
Estado, y que revisé 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
certificacion de servicios, utilizandola como instrumento objetivador de
bonificaciones en tasas portuarias ligadas a una mejora de la calidad en la

prestacion de servicios en los puertos de interés general.

De hecho, en el articulo 245.2 del mencionado Texto Refundido, se establece una
bonificacion en la tasa de actividad para los prestadores de servicios portuarios, o
los titulares de una concesion o autorizaciéon de Terminal maritima de mercancias, o
de estaciones maritimas, que voluntariamente 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 bonificacidén en la tasa de actividad.

Cada servicio portuario supone la realizacién 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 funcion 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 fener en cuenta que el prestador de los
servicios no tiene porque coincidir en todos los casos con el ftitular de una
concesién o autorizacién de Terminal maritima de mercancias o de estacidn

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 trdafico.

1.- Objeto, ambito de aplicacion y alcance

Este Referencial Genérico de Servicio contiene caracteristicas de calidad de
servicio aplicables, en puertos espafioles de interés general, a los prestadores del
servicio portuario de remolque que voluntariamente deseen someterse a la
certificacidon 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
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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, el sistema de evaluaciones de
conformidad y emision de certificados, y un sistema de revisién y mejora continua

de las condiciones de calidad.

A los efectos de este Referencial se entiende por servicio portuario de remolque
el definido en el articulo 127.1 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 podrad ser desarrollado, en cada puerto, a través de un
Referencial Especifico que deberd ser revisado por Puertos del Estado para
comprobar que se ajusta a los compromisos minimos de calidad, y al Esquema de
Certificacidn, establecidos para el conjunto de puertos de interés general en este

Referencial Genérico.

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 o, 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.

La certificacion se emitird por la correspondiente entidad de certificacidon, que
deberd estar debidamente acreditada por la Entidad Nacional de Acreditacion

(ENAC), conforme a UNE-EN 45011. En un principio, para poder abordar y
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completar el proceso de acreditacién, Puertos del Estado da la correspondiente

autorizacién a las entidades de certificacion.

Todas las caracteristicas de calidad establecidas en el Referencial son igual de
importantes a efectos de la certificacion. La evaluacion de la calidad de servicio
se realiza a través de todas las caracteristicas, por lo que la obtencion de la
certificacion, y la consiguiente aplicacién de la bonificacion por las Autoridades

Portuarias, esta condicionada al cumplimiento de todas ellas.

Ademds, las entidades de certificacion deben ser capaces de verificar el
cumplimiento de las caracteristicas de calidad durante al menos tres (3) meses
antes de la fecha de evaluacion de conformidad para considerar que dicha

caracteristica se cumple.

Los procedimientos que establecen la sistemdtica de actuacion y la decision de
emision del certificado son determinados por cada una de las entidades de
certificacién aunque, en todo caso, deberdn respetar las condiciones especificas de
acreditacion que pueda establecer ENAC, o las de autorizacion por parte de

Puertos del Estado.

Las entidades de certificacion tendrdn en cuenta los posibles incumplimientos
que se hayan puesto de manifiesto por las distintas Autoridades Portuarias, a
través de Puertos del Estado, otorgdndoles 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
interés general de que se trate. A estos efectos, las Autoridades Portuarias
podran realizar evaluaciones operativas de cumplimiento parciales previa

coordinacidn con el prestador del servicio portuario de remolque.
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3.- Caracteristicas de calidad. Definicion y métodos de medida vy
comprobacion
Para evaluar la calidad de los servicios prestados en el caso del servicio portuario

de remolque se tomaradn en consideracidn los siguientes pardmetros:

A- Gestidn de recursos y Equipos
A.l.- Prevencidn de riesgos laborales
A.2.- Cudlificacién del personal

A.3.- Formacion del personal

A.4.- Tecnologias de la informacion
A.5.- Equipos

B- Operaciones y Servicios

B.1.- Preparacion de las operaciones

B.2.- Disponibilidad del servicio

B.3.- Capacidad de respuesta

B.4.- Ejecucion de las operaciones

B.5.- Registro de operaciones

B.6.- Intercambios electronicos de informacion

B.7.- Colaboracién con la Autoridad Portuaria y otros organismos competentes

C- Eficiencia en costes. Incidencia en coste portuario
C.1.- Contratacion

C.2.- Facturacion

C.3.- Seguimiento del servicio

D- Atencion al cliente y partes interesadas

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

D.2.- Plazos de respuesta

D.3.- Interlocutores operativos identificados

D.4.- Estudios de percepcidn de cliente sobre calidad de servicio
D.5.- Mejora continua del servicio

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 afiadido para
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el cliente final, y de forma que sean compatibles con los sistemas de gestion

propios de las empresas prestadoras del servicio portuario.

En el supuesto de empresas que dispongan de un sistema de gestién de la calidad
certificado segin la Norma ISO 9001:2008, de un sistema de gestion
medioambiental certificado segin la Norma ISO 14001:2004, o 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 certificacion del sistema correspondiente esté otorgada por

una entidad de certificacién acreditada por ENAC, y tan solo en este caso.
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A.- GESTION DE RECURSOS Y EQUIPOS

A.1.- Prevencion de riesgos laborales

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

A.1.1 - Prevencion de riesgos laborales (*)

Los operadores basan su frabajo en un sistema de mejora
continua que permita reducir la siniestralidad en sus
actividades.

Estadistica de accidentes
laborales y enfermedades
profesionales

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

Proveedor servicio de
remolque portuario

A.1.2.- 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.

Actas de reuniones de
comunidad portuaria
Plan de Prevencion de
Riesgos Laborales de la
comunidad portuaria
Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Proveedor servicio de
remolque portuario

A.1.3.- Responsable de PRL
La empresa comunica a las partes interesadas la persona de
contacto en materia de PRL.

Documento definicion de
responsabilidades
Comunicacion a partes
interesadas

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Proveedor servicio de
remolque portuario

REF-GEN-Remolque
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A.2.- Cudlificacion del personal

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

A.2.1.- Descripcion puestos de trabajo (*)

Cada entidad tiene elaborada una descripcién de los puestos de
trabajo precisos para la actividad, detallando funciones
especificas, titulacién, formacion y experiencia necesarias de
cada puesto.

El personal disponible es el necesario para la eficaz prestacion
del servicio y estd establecido en las condiciones de la Licencia
de Prestacion de Servicios Portuarios.

Descripcion puestos de
trabajo

Recuento de personal
disponible segln Licencia

Proveedor servicio de
remolque portuario

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

El personal tiene la capacitacién técnica (la titulacidn,
cualificacion profesional requerida, la formacion técnica y
prdctica, y la experiencia) necesaria para el perfil del puesto
que desempeiia.

Documentos de despacho
de remolcadores en vigor
Fichas de personal que
evidencien la actualizacion
de la formacion técnicay
prdctica necesaria para el
puesto de trabajo

Proveedor servicio de
remolque portuario

A.2.3.- Aptitud para el servicio

Los integrantes de las tripulaciones de los remolcadores deben
estar en condiciones fisicas y psiquicas tales que les permitan
prestar toda su atencién a las funciones que desempefian.
Ademds todo el personal en funciones de remolque portuario
cuida su aspecto y apariencia durante el ejercicio de sus
funciones, debiendo portar al menos una prenda de uniformidad

Documentos de despacho
de remolcadores en vigor
Comprobacion fisica de
uniformidad y apariencia
del personal de servicio

Proveedor servicio de
remolque portuario
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‘ que le identifique como personal del servicio.

A.3.- Formacion del personal

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

El

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

Cada afio se identifican las necesidades formativas del personal
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 formacion).

plan anual
formacion en:

de formacién contempla especificamente

Calidad de servicio.

Prevencidn de riesgos laborales.

Actualizacion en leyes, reglamentos vy
prescripciones locales, nacionales o internacionales.
Actualizacion de conocimientos sobre desarrollo técnico
de buques, de buques auxiliares de maniobras, y de los
equipos disponibles para el servicio (por ejemplo
meteorologia, equipos contraincendios, equipos lucha
contaminacién marina).

Idiomas habituales de tripulaciones que escalan en el
puerto y al menos inglés ndutico.

otras

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

Plan anual de formacién
Registros de evaluacién
de cada accién formativa
Registros de sugerencias
del personal en materia
de formacién

% acciones formativas
realizadas sobre
planificadas

Horas de formacién de
cada empleado
Empleados por accion
formativa.

Proveedor servicio de

remolque portuario
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A.3.2.- Acciones conjuntas de formacion
Participacion en el plan de formacién de la comunidad portuaria,
si lo hay.

Plan de formacién de la
comunidad portuaria
Actas de reuniones

% horas formacién en plan
comunidad portuaria sobre
horas formacion totales
de la entidad (computo
anual)

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Proveedor servicio de
remolque portuario

A.4.- Tecnologias de la informacion

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

A.4.1.- Medios tecnoldgicos
El proveedor del servicio dispone de tecnologia y medios,
bdsicamente EDI e Internet, y de sistemas de informacion
ligados a base de datos, para:

e Soportar intercambios electrénicos de informacion con la
Autoridad Portuaria, otras Administraciones, clientes, y
otras partes interesadas, incluidos los buques.

e Redlizar trdmites y procedimientos por medios
telemdticos.

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

Comprobacion fisica
Documentacién telemdtica
Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Registro de sugerencias,
quejas y reclamaciones

Proveedor servicio de
remolque portuario

A.4.2.- Sistemas informaticos comunes
Utilizacién, en su caso, de sistemas informdticos comunes

Comprobacion fisica
Registro de NC

Proveedor servicio de
remolque portuario
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decididos por la Autoridad Portuaria o comunidad portuaria.
Utilizacién de procedimientos de intercambios de informacion
aprobados en el marco de la comunidad portuaria.

manifestadas por AAPP a
través de PdE

A.5.- Equipos

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

A.5.1. - Equipos y medios de trabajo disponibles

Las embarcaciones, dispositivos y medios para la prestacion del
servicio son al menos los establecidos en las condiciones de la
Licencia de Prestacién de Servicios Portuarios.

Dichos medios, y los adicionales que puedan haberse
incorporado, estdn en plenas condiciones operativas (ausencia
de averias) al menos el 95% del aiio.

Se mantiene un registro de dias de no disponibilidad de cada
embarcacidn, dispositivo y medio, ya sea por mantenimiento
preventivo o correctivo.

Comprobacion fisica
Recuento segun Licencia
% disponibilidad equipos
en el afio

Certificados de idoneidad
de las embarcaciones
Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Registros de sugerencias
quejas y reclamaciones
Registro de dias de no
disponibilidad

Proveedor servicio de
remolque portuario

A.5.2.- Plan de mantenimiento (*)

Existe un Plan de Mantenimiento, preventivo y correctivo, de
equipos y medios de frabajo, que detalla periodicidad de
acciones preventivas y el procedimiento para deteccién de
averias e incidencias, y se mantiene un registro de actuaciones
de mantenimiento y de reparaciones que permite conocer el
estado de los mismos.

En caso de emplear equipos o medios de trabajo alquilados, se

Plan de Mantenimiento
Registro de actuaciones
de mantenimiento y de
reparaciones

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Registros de sugerencias

Proveedor servicio de
remolque portuario

REF-GEN-Remolque
Pdgina 15 de 30




asegura que el proveedor realiza el mantenimiento necesario
para lograr una operatividad sin averias.

quejas y reclamaciones
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B.- OPERACIONES Y SERVICIOS

B.1.- Preparacion de las operaciones

Detalles de la caracteristica Evidencia Aplica
B.1.1.- Informacion sobre cada operacion y servicio Comprobacion fisica Proveedor servicio de
Antes de iniciar la operacion se conoce, a través del servicio de remolque portuario

practicaje o del Capitdn del buque a asistir, el tipo buque y sus
caracteristicas, el tipo de maniobra a realizar, la zona del
puerto, muelle y atraque, y los buques cercanos, de forma que
pueden determinarse los remolcadores que se asignan al

servicio.
B.1.2.- Planificacion de relevos de tripulaciones Comprobacion fisica Proveedor servicio de
Los relevos de tripulaciones de remolcadores se realizan de tal remolque portuario

forma que no interrumpan la prestacién del servicio y que
permiten cumplir lo establecido en las caracteristicas B.2 y B.3.

B.1.3.- Idioma para la prestacion del servicio Comprobacion fisica Proveedor servicio de
Las comunicaciones entre los remolcadores, cada buque remolque portuario
atendido, el servicio de practicaje y el prdctico a cargo de las
operaciones se llevardn a cabo en el idioma acordado, comdn a
todos los participes en la operacidn, y, en su defecto, en inglés
y con expresiones normalizadas por la Organizacion Maritima
Internacional (OMI).
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B.2.- Disponibilidad del servicio

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

B.2.1.- Disponibilidad del servicio

Los proveedores del servicio de remolque aseguran la
disponibilidad del mismo durante 24 horas y 365 dias al afio.

Si en el puerto hay mds de 8 escalas al dia el proveedor del
servicio de remolque portuario es capaz de atender dos buques
simultdneamente al menos en horario de 7:00 a 22:00 horas.

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE
Comprobacion fisica
Comprobacion sobre
registro de operaciones

Proveedor servicio de
remolque portuario

B.3.- Capacidad de respuesta

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

B.3.1.- Puntualidad en las operaciones

Las operaciones se inician a la hora prevista en las solicitudes, o
en el menor tiempo posible si todos los remolcadores estdn
realizando otras maniobras, de forma que el servicio no produce
retrasos ni demoras innecesarias a los buques, siempre y
cuando:

- En el caso de entrada, la solicitud de escala y atraque esta
autorizada por la Autoridad Portuaria y la Capitania
Maritima, el puesto de atraque estd disponible, y el buque
esté en la zona de servicio del puerto a la hora indicada y el
prdctico o el propio buque lo hayan confirmado con al menos
15 minutos de antelacién, estando el servicio solicitado
previamente.

- En el caso de salida o de maniobra ndutica dentro de puerto,
el buque esté, en su caso, despachado por la Capitania
Maritima, y esté dispuesto para la maniobra a esa hora y el

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE
Comprobacion registros
de operaciones

Proveedor servicio de
remolque portuario
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prdctico o el propio buque lo hayan confirmado con al menos
30 minutos de antelacién, estando el servicio solicitado
previamente.

B.3.2.- Tiempo maximo de respuesta

El tiempo mdximo de respuesta, definido como el tiempo
transcurrido desde la llamada del buque o del prdctico hasta
que los remolcadores comienzan el servicio saliendo de su base
o del servicio anterior es de 30 minutos, o el establecido en el
Pliego de Prescripciones Particulares si es menor.

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE
Comprobacion registros de
operaciones

Proveedor servicio de
remolque portuario

B.4.- Ejecucion de las operaciones

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

B.4.1.- Orden de atencion a maniobras

El proveedor del servicio de remolque portuario se asegura de
recibir diariamente, de la Autoridad Portuaria, la relacién de
autorizaciones de atraque, fondeos y maniobras nduticas
dentro de puerto (movimientos interiores), y el orden de
prioridades de entrada y salida, del dia siguiente.

El servicio de remolque se atiende siguiendo el orden de
llamada o de acuerdo a los criterios establecidos por la
Autoridad Portuaria (o la Capitania Maritima en lo que se
refiere a la seguridad de la navegacion), siempre y cuando los
buques estén listos para la maniobra a la hora indicada.

Comprobacion fisica
Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Proveedor servicio de
remolque portuario

D.4.2.- Comunicacion con partes interesadas

Se mantiene comunicacién con el Centro de Control de la
Autoridad Portuaria, la Capitania Maritima, en su caso, otros
operadores portuarios, el buque asistido y otros buques y

Comprobacion fisica
Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Proveedor servicio de
remolque portuario
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embarcaciones que se encuentren en la zona de maniobra a
través de los medios y canales de comunicacién establecidos
por la normativa en vigor y la Autoridad Portuaria.

B.5.- Registro de operaciones

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

B.5.1.- Registro de operaciones
El proveedor del servicio de remolque portuario mantiene
diariamente actualizado un registro informdtico de las
operaciones y servicios en el que conste al menos:
Nombre del buque
GT del bugue
Fecha y hora de solicitud de la operacidn
Fecha y horas de inicio y fin de la operacién
Tipo de operacién (remolque o escolta, entrada, salida,
movimiento interior)
Consignatario
Nimero de remolcadores
HP utilizados de cada remolcador en la operacién
Observaciones e incidencias

Registro de operaciones y
servicios actualizado
Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Proveedor servicio de

remolque portuario

B.6.- Intercambios electronicos de informacion

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

B.6.1.- Informacion para las operaciones

Capacidad para recibir en formato electrénico la informacion
establecida en B.4.1, o para acceder a base de datos del
sistema de seguimiento de escalas y atraques de la Autoridad

Comprobacion fisica
Registros de envio de
informacion

Registro de NC

Proveedor servicio de

remolque portuario
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Portuaria.

manifestadas por AAPP a
través de PdE
Registro de incidencias

B.6.2.- Informacion disponible

Puesta a disposicion de informacion del Registro de
Operaciones  establecido en B.b5.1, mediante acceso
personalizado (acceso de cada usuario a su informacién) a la
base de datos, al menos para Autoridad Portuaria, Capitania
Maritima y consignatarios de buques, al menos el 95% de dias.

Comprobacion fisica
Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Proveedor servicio de
remolque portuario

B.6.3.- Factura telematica

Utilizacién y admision de factura telemdtica con proveedores y
clientes que dispongan del sistema, en el 95% de casos al
menos, y, como minimo, admision y utilizacion de la factura
telemdtica de la Autoridad Portuaria si esta tiene implantado el
sistema.

Comprobacion fisica
Registros de envio de
informacion

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Registro de incidencias

Proveedor servicio de
remolque portuario

B.6.4.- Intercambio de informacion con ausencia de errores
La informacion contemplada en las caracteristicas anteriores
se facilita sin errores en al menos el 85% de casos.

Comprobacion fisica
Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Registro de incidencias

Proveedor servicio de
remolque portuario

B.7.- Colaboracion con la Autoridad Portuaria y otros organismos competentes

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

B.7.1.- Colaboracion en caso de incumplimientos y
deficiencias
El proveedor del servicio de remolque portuario informa a la

Comunicaciones con
Autoridad Portuariay
otros organismos

Proveedor servicio de
remolque portuario
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Autoridad Portuaria y la Capitania Maritima de cualquier
infraccién, incumplimientos de hormas, deficiencia o
circunstancia, que observe durante la prestacién del servicio, y
que afecte o pueda afectar a la seguridad del buque, de su
tripulacidn y, en general, a la seguridad de la vida humana en la
mar, a la seguridad y proteccion maritimas, o a la proteccién del
medioambiente.

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

B.7.2.- Colaboracion en el mantenimiento del sistema de
ayudas a la navegacion

El proveedor del servicio de remolque portuario informa a la
Autoridad Portuaria de cualquier irregularidad que observe,
durante la prestacion del servicio, en las ayudas a la navegacién,
o en las luces, marcas y otras ayudas de los buques.

Comunicaciones con
Autoridad Portuaria
Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Proveedor servicio de
remolque portuario

B.7.3.- Colaboracion en caso de dafios a infraestructuras,
instalaciones, o equipos portuarios

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, segin
formulario definido si lo hay, y se envia a la Autoridad
Portuaria.

Modelo Parte de Darios
Partes de Dafios enviados
Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Proveedor servicio de
remolque portuario

B.7.4.- Colaboracion para la seguridad y proteccion

El proveedor del servicio de remolque portuario conoce el Plan
de Proteccién (PBIP) del puerto y las terminales portuarias, y el
Plan de Autoproteccién del puerto y de las terminales
portuarias, y se pone a disposicion del responsable de

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Planes de Autoproteccidn
Planes de Proteccion

Proveedor servicio de
remolque portuario
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actuaciones correspondiente en caso de incidente, accidente, u
otro tipo de situacion de emergencia en el puerto.

(PBIP)
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C.- EFICIENCIA EN COSTES. INCIDENCIA EN COSTE PORTUARIO

C.1.- Contratacion

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

C.1.1.- Informacion sobre servicios ofertados

La informacién sobre servicios a prestar es objetiva, completa
y veraz, y el proveedor del servicio de remolque portuario hace
publica una relaciéon completa de prestaciones y servicios con
los conceptos posibles sobre los que se facturara.

Se informa de cualquier cambio en los servicios ofertados de
forma inmediata.

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

Relacion prestaciones y
servicios, y conceptos de
facturacién

Proveedor servicio de
remolque portuario

C.1.2.- Informacion sobre tarifas maximas

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

Se informa de las actualizaciones de las mismas de forma
inmediata a su aprobacién.

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE
Comprobacion fisica
ofertas, web y facturas
Tarifas maximas
aprobadas

Proveedor servicio de
remolque portuario

C.1.3.- Mecanismos de contratacion

La redaccién de contratos, acuerdos y ofertas es clara y sin
ambigiiedades, consignando cuantas circunstancias conduzcan a
una mejor identificacion de todos los aspectos relativos al
servicio que se presta, de forma que se asegure la comprension
de todos los derechos y obligaciones que contienen.

Cualquier error en el servicio que altere las condiciones
contratadas u ofertadas se subsana de forma inmediata.

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE
Comprobacion fisica
ofertas, contratosy
acuerdos

Registro de sugerencias,
quejas y reclamaciones

Proveedor servicio de
remolque portuario
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C.2.- Facturacion

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

C.2.1.- Facturacion transparente
Las facturas concuerdan con las ofertas y contratos, de tal
forma que:
e Utilizan solamente conceptos de la relacion establecida en
la caracteristica C.1.1.
¢ Detallan porcentajes o unidades de medida.
e Detallan y explicitan cada recargo.
o Detallan cada bonificacién concedida.
Las mismas operaciones se facturan bajo los mismos conceptos.

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE
Comprobacion fisica sobre
facturas

Proveedor servicio de
remolque portuario

C.2.2.- Facturacion de suplidos

La facturacién de cualquier suplido estd justificada con copia
de la factura original que lo genera si esta individualizada o con
documentacién original justificativa.

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE Registro de
sugerencias, quejas y
reclamaciones
Comprobacion sobre
facturas emitidas

Proveedor servicio de
remolque portuario

C.2.3.- Modelo de factura

Se utiliza un modelo de factura tipo con conceptos
preestablecidos.

Sin perjuicio del contenido requerido legalmente a las facturas,
estas contendrdn, al menos, nombre del buque atendido y su
GT, descripcidn clara y concreta del servicio prestado, nimero
de remolcadores empleado en cada operacién, nombre del
consignatario y del naviero, nimero de factura, fecha de
factura, los recargos y bonificaciones aplicables si los hubiere y

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE Modelo de
factura

Facturas emitidas

Proveedor servicio de
remolque portuario
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contacto de la empresa prestadora.

C.2.4.- Plazo medio de facturacion

El plazo mdximo entre la prestacion de los servicios y la
facturacion de los mismos a los clientes es de 15 dias naturales
en al menos el 95% de las facturas emitidas y el 1% del volumen
anual de facturacién, salvo acuerdos especificos con clientes.
Se mantiene un registro de facturas emitidas y servicios
prestados que permita conocer la facturacién segin precios
reales aplicados por el proveedor del servicio asi como la
facturacion por buque, por GT, por remolcador, y por HP.

Comprobacion sobre

registro de servicios
prestados y facturas
emitidas

Registro de facturas
emitidas

Proveedor servicio de
remolque portuario

C.2.5.- 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 proveedora del servicio de remolque portuario en
el plazo mdximo 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 mdximo de 15 dias laborables, si es por indicacién
del cliente, en al menos el 95% de los casos de error.
Se mantiene un registro de facturas corregidas.

Registro de facturas
emitidas

Registro de facturas
corregidas

Comparacion plazos entre
registros

Registro de sugerencias,
quejas y reclamaciones
Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Proveedor servicio de
remolque portuario

C.3.- Seguimiento del servicio

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

C.3.1.- Caracterizacion del servicio
El proveedor del servicio de remolque portuario envia, al menos
trimestralmente, a la Autoridad Portuaria la siguiente

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Proveedor servicio de
remolque portuario
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informacion:

o Dias de no disponibilidad de cada embarcacién, dispositivo
o medio asighado al servicio, segin lo establecido en la
caracteristica A.5.1.

e Cdlculos de importe neto de cifra de negocio por buque
atendido, por GT atendido y por remolcador, segin lo
establecido en la caracteristica C.2.4.

e Ndmero de buques asistidos (Nimero de servicios), 6T
por servicio, total GT asistidos, Nidmero de servicios por
remolcador, y HP utilizados, a partir de la informacién del
Registro de operaciones establecido en la caracteristica
B5.1.

Se mantienen los cdlculos de los datos anteriores por lo menos
durante dos afios.

Evidencia de envio de
todos los datos
requeridos

Contraste de cdlculo
correcto de los datos
requeridos

Registro de los datos de
los Ultimos 2 afios.
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D. ATENCION AL CLIENTE Y PARTES INTERESADAS

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

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

D.1.1.- Registro de sugerencias, quejas y reclamaciones
Se registran todas las sugerencias, reclamaciones y quejas
recibidas para su posterior tfratamiento, tipificadas en al menos
las siguientes categorias:

Sugerencias del personal del servicio en cuanto a formacion

Retrasos operaciones buques

Respeto a servicios ofrecidos

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

Registro de sugerencias,
quejas y reclamaciones
Procedimiento de registro
y tipificacion de
sugerencias, quejas y
reclamaciones

Proveedor servicio de
remolque portuario

D.1.2.- Coordinacion con la Autoridad Portuaria
Envio, al menos anual, a la Autoridad Portuaria del registro de
sugerencias, quejas y reclamaciones.

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Registro de sugerencias,
quejas y reclamaciones
Comprobantes de envio a
la Autoridad Portuaria

Proveedor servicio de
remolque portuario

D.2.- Plazos de respuesta

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

D.2.1.- Respuesta a solicitudes de informacion
La respuesta a las solicitudes de informaciéon (no quejas o

Registro de sugerencias,
quejas y reclamaciones

Proveedor servicio de
remolque portuario
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reclamaciones) que no requieran tratamiento posterior se
realizard de manera inmediata, en al menos el 95% de casos.

Si requieren tratamiento posterior se responderdn en 2 dias
laborables mdximo, en al menos el 95% de casos.

Registro de solicitudes de
informacion

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

D.2.2.- Respuesta a sugerencias, quejas y reclamaciones
En el plazo mdximo de 10 dias laborales, contados desde su
recepcion, se dard una respuesta razonada a las reclamaciones,
quejas, o sugerencias recibidas, en al menos el 95% de casos.

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Registro de sugerencias,
quejas y reclamaciones

Proveedor servicio de
remolque portuario

D.3.- Interlocutores operativos identificados

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

D.3.1.- Interlocutores operativos identificados

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

Interlocutores
identificados

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Proveedor servicio de
remolque portuario

D.4.- Estudios de percepcion de cliente sobre calidad de servicio

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

D.4.1.- Estudios de satisfaccion

Se readlizardn, al menos cada dos afios, estudios especificos de
la satisfaccidn del cliente con el servicio prestado.

Estos estudios se realizan de forma coordinada con la

Estudios de satisfaccion
Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Proveedor servicio de
remolque portuario
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Autoridad Portuaria y otfros participes en el proceso, si
procede.

D.5.- Mejora continua del servicio

Detalles de la caracteristica

Evidencia

Aplica

D.5.1.- Medicion de procesos
Registro de tfodas las incidencias en operativa que puedan
suponer incumplimientos de las caracteristicas establecidas en
este Referencial, tipificdndolas en al menos las siguientes
categorias:

Errores en informacién emitida

Errores en facturacion

Averias de medios técnicos

Retrasos sobre horarios previstos distinguiendo causa de

climatologia adversa y causa de falta de medios o personal
El registro indicard la incidencia, fecha de la misma y forma en
que se resolvid.

Registro de incidencias

Proveedor servicio de
remolque portuario

D.5.2.- Plan de mejora

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

Registro de NC
manifestadas por AAPP a
través de PdE

Plan Anual de Mejora con
evidencia de mejora
interanual

Proveedor servicio de
remolque portuario

REF-GEN-Remolque
Pdgina 30 de 30




	La configuración actual de los sistemas de transporte ha convertido a los puertos en nodos de interconexión modal y en plataformas logísticas con un importante papel en la articulación de las cadenas de transporte.
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