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Resumen

Desde el punto de vista del mercado portuario, es un factor clave identificar las
necesidades de sus clientes finales, investigar las percepciones y expectativas de éstos, y
conocer los factores dinamizadores del comercio maritimo. Uno de los principales objetivos
para el puerto de Barcelona es atraer traficos potenciales y mejorar el paso de los actuales
tréficos para fidelizar a clientes y operadores logisticos. Para conseguir aumentar la
competitividad, mejorar la imagen, prestigio y reputacion y, conseguir un valor afiadido
diferencial a otros puertos, se debe mejorar en la agilidad, eficiencia y transparencia de los
procesos portuarios ocurridos en éste. Uno de los factores clave es la deteccion de
necesidades insatisfechas de los clientes finales (importadores/exportadores) y conocer
aquellas que consideran prioritarios/criticos para atacar a éstos en primer lugar.

Una de las acciones llevadas a cabo por el puerto de Barcelona fue el desarrollo e
implantacion del Sistema de Calidad compuesto por diferentes Planes de Calidad.

La mejora continua en este sentido supone entre otras cosas, mejorar las areas dénde se
implanta cada Plan de Calidad, ampliar dicho Plan de calidad, estandarizar el Plan al resto
del puerto, implementar nuevos procesos u observar areas susceptibles de mejora. Es
totalmente imprescindible concertar un compromiso/alianza entre los diferentes
participantes, tanto puablicos como privados.

El presente Trabajo Final de Master conlleva dos partes diferenciadas pero con un sentido
comun: la mejora continua. En primer lugar, la revision del actual Plan de Calidad del puerto
de Barcelona y la ampliacion al entorno de las navieras. En segundo lugar, la extrapolacion
de las Recomendaciones AECOC para la Logistica (RAL) a la Marca de Calidad.
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Glosario

AECOC: Asociacion Espafiola de Codificacion Comercial
APB: Autoridad Portuaria de Barcelona

ATA: Actual Time of Arrival

ATD: Actual Time of Departure

BBDD: Base de Datos

DUA: Documento Unico Administrativo

DUE: Documento Unico de Escala

EDI: Electronic Data Interchange

EFQM: European Foundation for Quality Management
EN: Efficiency Network

EPC: Electronic Product Code

EQ: Equipo de Calidad

ETA: Estimated Time of Arrival

ETD: Estimated Time of Departure

FCL: Full Container Load

FIFO: First In First Out

GNC: Gas Natural Comprimido

GNL: Gas Natural Licuado

GT: Gross Tonnage

KPI: Key Performance Indicator

LCL: Less than Container Load
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MARPOL: Marine Pollution

mN: Milla Nadtica

MRP: Material Requirements Planning

N: Norte o Noviembre (Boya)

OMI: Organizacion Maritima Internacional
OT: Orden de Transporte

PDCA: Plan Do Check Act

PIDE: Procedimiento Integrado De Escala
PRL: Prevencion de Riesgos Laborales
RAL: Recomendaciones AECOC para la Logistica
RDL: Real Decreto Legislativo

RECADV: Receiving Advice

RNC: Reduccion del Numero de Camiones para un servicio

RSO: Reduccion de la Superficie de carretera Ocupada por los camiones

S: Sur o Sierra (Boya)

SAC: Servicio de Atencion al Cliente

SAU: Servicio de Acceso Unificado

SC: Ship Clearance

SGPRL: Sistema de Gestion de Prevencion de Riesgos Laborales
SIF: Servicios de Inspeccion en Frontera

SIL: Salén Internacional de la Logistica

SOIVRE: Servicio Oficial de Inspeccion, Vigilancia y Regulacion de las Exportaciones

VTMS: Vessel Traffic Management System
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Prefacio

Origen del proyecto

El presente Trabajo Final de Master esta compuesto por dos acciones o partes
diferenciadas con un objetivo comun a ambas, el cuél es la mejora del Plan de Calidad del
puerto de Barcelona, disponible desde el afio 1993. La necesidad de ambas partes del
proyecto se sitian considerablemente atrds en el tiempo. Las primeras reuniones
realizadas sobre la ampliacion a procesos logisticos relativos a servicios al buque del Plan
de Calidad, con el objetivo de no tener en cuenta Unicamente procesos correspondientes a
mercancia contenerizada, se celebraban en el afio 2009. Aunque hasta finales del afio
2017, no se hizo efectiva su puesta en marcha. Referente a la parte de extrapolacion de
recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad, se remonta hasta hace un par de
afios cuando se planteaba la alianza entre la asociacion AECOC y la Marca de Calidad del
puerto de Barcelona mediante un enriquecimiento mutuo a través de compartir la
experiencia y conocimiento logistico adquirido durante un largo periodo de tiempo. Asi, con
la misma accion, la Marca de Calidad también ofreceria a sus empresas certificadas un
plus de imagen, reconocimiento y promocion mas alld del ambito portuario, que tanto
tiempo atras llevaban solicitando las mismas.

Motivacion

La motivacion de este Trabajo Final de Master se debe a la pertenencia al departamento de
Desarrollo de la Marca de Calidad de la Autoridad Portuaria de Barcelona durante mas de
un afo, exactamente desde abril del 2017 hasta junio del 2018.

Durante este periodo de tiempo dentro del departamento fue necesaria entre otras
acciones de mejora la puesta en marcha de la ampliacion a procesos logisticos relativos a
servicios al buque y también, una actualizacion y redefinicion a las exigencias a empresas
transportistas gracias a las recomendaciones logisticas de AECOC.
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Requerimientos previos

Los requisitos para llevar a cabo este Trabajo Final de Master son los siguientes:
conocimiento acerca del Plan de Calidad referente a mercancia contenerizada, aprendizaje
en los procedimientos habituales dentro del departamento de Desarrollo de la Marca de
Calidad, experiencia en la realizacion de diferentes auditorias de calidad, creencia en la
mejora continua de la organizacion, mentalidad analitica y resolutiva, entre otros
requerimientos.
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Introduccion

Finalidad del proyecto

La finalidad del presente trabajo es la mejora y la ampliacion del Plan de Calidad del puerto
de Barcelona. Esto se llevara a cabo mediante dos partes diferenciadas.

La primera parte del presente proyecto se centra en la mejora en la eficiencia y
competitividad del puerto de Barcelona mediante la ampliacién del actual Plan de Calidad a
procesos relativos al buque, el cual hasta hace relativamente poco s6lo consideraba
Unicamente procesos concernientes a mercancia contenerizada. Se pretende conseguir la
union de la parte terrestre, ya contemplada en el Plan de Calidad, con la parte maritima del
proceso logistico portuario.

Ademas, se lograra la integracion de distintos agentes que participan en procesos relativos
al bugue, que hasta ahora no habian sido contemplados en el Plan de Calidad.

Con todo esto, se conseguira lograr una mayor agilidad, fiabilidad y transparencia en los
procesos relativos a servicios al buque en el puerto de Barcelona, que es una de las
herramientas imprescindibles para conseguir un puerto mas competitivo y atractivo.

En la segunda parte del Trabajo Final de Master, se desarrollara una metodologia que
permitir reconocer y acreditar por parte de AECOC a aquellas empresas certificadas de la
Marca de Calidad del puerto de Barcelona que cumplan con una serie de estandares
incluidos en las guias RAL de AECOC.

Las conclusiones de este estudio podrian transformarse en un futuro en Compromisos de
calidad de servicio que derivarian en la obligatoriedad de cumplimiento de las empresas
adheridas al programa de calidad del puerto de Barcelona.
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Objetivos del proyecto

El objetivo ultimo para ambas partes del presente proyecto (revision del Plan de Calidad del
Puerto de Barcelona y ampliacion al entorno de las navieras y, extrapolacion de
recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad) es la aplicacion del concepto de
mejora continua en los procesos logisticos portuarios del puerto de Barcelona.

La primera parte conlleva la revision del actual Plan de Calidad de la Marca de Calidad del
Puerto de Barcelona relativo a procesos logisticos portuarios de mercancia contenerizada y
posteriormente, la exposicion, andlisis, puesta en marcha y propuestas de mejora de la
ampliacion de dicho Plan de Calidad a servicios relativos al buque.

El planteamiento inicial es replicar el modelo del Plan de Calidad en contenedores, y
establecer unos Compromisos de calidad que puedan aportar valor a las navieras y
también a los integrantes de la cadena que lo componen, siendo estos integrantes
diferentes a los contemplados al anterior Plan de Calidad.

En la ampliacion a servicios al buque, el Plan de Calidad se centra en desarrollar aquellas
herramientas que complementen a las actuales para poder ofrecer un mejor servicio a los
buques que transitan por el Puerto de Barcelona.

Para las empresas y administraciones que patrticipan, la Marca de Calidad define unos
requisitos de servicio, indicadores, etc., con los que se pretende mejorar los flujos de
informacion y la coordinacion.

La segunda parte de este Trabajo Final de Master sera la extrapolacion e implantacién de
aguellas recomendaciones AECOC para la logistica ventajosas para la Marca de Calidad.

Con esto se podra conseguir el reconocimiento nacional y/o internacional que pueda
demostrar a empresas extranjeras la implicacion de las empresas certificadas Efficiency
Network con la mejora y agilidad de los procesos logisticos portuarios. Esta necesidad ha
sido expresada por las empresas certificadas Efficiency Network durante un largo periodo
de tiempo.

Por otro lado, otro objetivo es el de la basqueda de alianzas, por parte de la APB, con la
gue aportar mas valor a las buenas précticas operacionales que acredita la Marca de
Calidad.
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Alcance del proyecto

El alcance para la primera parte, la ampliacion del Plan de Calidad a servicios relativos al
buque, se centra en aquellos procesos transversales que tienen como beneficiario final el
buque:

» Solicitud y confirmacién de escala

= Entrada del buque

» Solicitud y prestacion de servicios al buque

* Inspeccion del buque

= Despacho del buque

= Salida del buque

Los estudios y andlisis pertenecientes a la segunda parte estarian relacionados con el
servicio de transporte maritimo/portuario realizado en el puerto de Barcelona. Esto afecta
Unicamente a los procesos de transporte terrestre (entrega/recogida) e involucra sobre todo
a los sectores de empresas de transporte, y en una pequefia parte a agentes transitarios y
agentes consignatarios.
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Metodologia

En este apartado se expondran el grupo de mecanismos y procedimientos empleados para
el logro del objetivo del presente proyecto, el cual es la mejora y la ampliacién del Plan de
Calidad del puerto de Barcelona.

Este objetivo se conseguira mediante dos acciones diferenciadas. La primera de ellas es la
revision del Plan de Calidad del puerto de Barcelona y ampliacion al entorno de las
navieras, y la otra parte es la extrapolacion de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca
de Calidad.

Para la consecucion de la primera parte del trabajo, se han celebrado multitud de
reuniones con diferentes agentes durante todo el periodo de realizaciébn del presente
proyecto en cada una de sus fases, las cuales seran explicadas a continuacion. Estos
agentes, tanto publicos como privados, con los que me he reunido para llevar a cabo la
revision y ampliacién a navieras del Plan de Calidad, se exponen en la siguiente figura:

* Servicio de aguada
* Publicacion web del puerto de Barcelona
s Cruceros

AP B y * Facturacion y tasas portuarias
ad m i nistraciones * Servicio de Atencion al Cliente {SAC)

* Forum Telematico

pl'j blicas * Organizacion de recursos internos
 Desarrollo de la Marca de Calidad

* Capitania Maritima de Barcelona

s Torre de Control

+ Empresas de retirada de residuos {Ecoimsa, Ecomarpoal,
Otto Schwandt, TMA)

Empresas * Empresas consignatarias de buques {Coma y Ribas,
Transitainer, BC Agency, Marmedsa)

* Consultoria externa (IDOM)

 Oficina técnica (Intertek)

privadas

Figura 1: Agentes publicos y privados intervinientes en reuniones celebradas en
relacion a la ampliacion a navieras del Plan de Calidad del puerto de Barcelona
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Para conseguir lograr con éxito la primera parte de este trabajo, se seguiran los siguientes
pasos o fases, que se describiran con mas detalle posteriormente.

i. Alcance

\/
Identificacién de FACTORES CLAVE del servicio

Andlisis y Mejora de los Informacion recogida por los Satisfaccion, quejas y
PROCESOS de la PRESTADORES DIRECTOS sugerencias de los
actividad del servicio del servicio USUARIOS

Identificacion de PUNTOS DEBILES del Identificacion de PUNTOS FUERTES del
servicio prestado servicio prestado

Desarrollo de MEJORAS

l

g
ii. Definicion de COMPROMISOS DE CALIDAD
1
7
iii. Establecimiento de EXCLUSIONES
l
N 2
iv. Estipulacion de REQUISITOS ESPECIFICOS
l
N 2
v. Elaboracién de INDICADORES DE CALIDAD
l
&
vi. Determinacién de MODELOS DE AUDITORIA

\
Y

~
viii. PROPUESTAS DE MEJORA

|’ Q A\
)
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Alcance

Cuando reflexionamos sobre cOmo se presta actualmente un servicio, se debe tener
presente siempre cuales son aquellos elementos o factores de la prestacion que
mas valor o importancia tienen para los usuarios a los que se dirige. Se trata de
tener muy claro y presente, en todo el andlisis, cudles son aquellos elementos del
servicio que van a ser decisivos a la hora de que los usuarios perciban que les
estan prestando un servicio de calidad. Son estos elementos los gque tienen que
dirigir y motivar la mejora de los servicios prestados.

En primer lugar, se estudiaran y analizardn profundamente los procesos y
procedimientos relativos a servicios prestados al buque, ya predefinidos en la
ampliacién del Plan de Calidad en el punto inicial del proyecto.

Desde el punto de vista de las empresas y administraciones prestadoras directas
del servicio, se llevard a cabo la verificacion de aquellos procesos logisticos
portuarios criticos mediante distintas reuniones con personal de la APB vy
administraciones publicas con competencias en procesos relativos a servicios al
buque y también, mediante reuniones con agentes privados intervinientes en dichos
procesos y empresas privadas externas.

Por ultimo, desde el punto de vista del usuario, se confirmaran aquellos procesos
considerados como criticos, debido a que presentan ciertas deficiencias y ademas,
son necesidades manifestadas como insatisfechas por los clientes finales del puerto
de Barcelona.

Definicion de compromisos de calidad

Para solucionar los problemas determinados en la fase anterior se estipularan y
definirdn unos compromisos de calidad consensuados. Los compromisos de calidad
son el elemento clave de las Cartas de Servicios. Es lo que diferencia a una Carta
de Servicios de otros documentos meramente informativos sobre los servicios
prestados. Los compromisos de calidad deben surgir de la reflexion y el andlisis de
la situacion actual de la prestacion de servicio.

El objetivo que se pretende con los compromisos de calidad es que los usuarios
comprendan facilmente qué es lo que pueden esperar del servicio que se presta,
cuéles son los niveles de calidad que van a recibir y, por tanto, que pueden exigir.
Por ello, es importante cuidar el lenguaje y los contenidos que elegimos.
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e Lenguaje claro

Los compromisos deben ser redactados de forma comprensible para quienes van dirigidos.
El lenguaje debe ser claro y sencillo, resultado facil de entender. Deben especificar las
condiciones en las que los usuarios van a recibir el servicio. Siempre se redactan los
compromisos de calidad, mostrando las ventajas del servicio desde el punto de vista de los
usuarios, que son quienes lo reciben.

e Medibles y observables

Los compromisos de calidad deben reflejar condiciones del servicio objetivas, medibles y
observables. Deben ser concretos, sin ambigiiedades, de forma que se puedan comprobar
y que no permitan diferentes interpretaciones.

e Sencillez

Normalmente, cada compromiso debera incluir una Unica cualidad del servicio. Se definiran
compromisos diferenciados segun el servicio concreto al que hagan referencia. También
deberan diferenciarse compromisos que hagan referencia a cualidades diferentes, aunque
describan un unico servicio.

e Que aporten valor

Los compromisos de calidad deben responder a las expectativas de los usuarios. Deberan
hacer referencia a condiciones del servicio que, para los usuarios, sean factores clave de
calidad, es decir, realmente tienen importancia para ellos. De esta forma, los compromisos
de calidad ayudan a percibir un servicio de calidad y aportan verdadero valor a los usuarios.

e Realistas

Los compromisos de calidad definidos deben ser verdaderamente alcanzables por los
equipos prestadores de dicho servicio. Deben estar bajo el control real, siendo posible su
cumplimiento en el 100% de los casos. Si quienes prestan el servicio no tienen ese control
sobre las condiciones prometidas, dificilmente se podra cumplir dicho compromiso.

e Consensuados

Los compromisos de calidad, que incluyen condiciones de prestacion del servicio, deben
ser conocidos y asumidos por todo el personal de la organizacién prestadora, de forma que
se garantice el cumplimiento en el 100% de las situaciones, a través de la implicaciéon de
todas las personas responsables de la prestacion.

g =\
Ty
\"‘.“ .bb

ETSEIB



Revision del Plan de Calidad del Puerto de Barcelona y ampliacién al entorno de las navieras.
Extrapolacion de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad. Pag. 23

Los compromisos de calidad deben hacer referencia a aquellos factores que mas
valor o importancia tienen para los usuarios. Por tanto, tras la identificacion de
cuales son aquellos factores clave del servicio, se establecerdn sobre éstos
objetivos de calidad del servicio, a través de los compromisos.

Para alcanzar un acuerdo entre las partes intervinientes en los procesos portuarios
analizados, se establecen los grupos de trabajo. Los grupos de trabajo son
compuestos por expertos de la Comunidad Portuaria que analizan y proponen
mejoras en procesos portuarios, disefian planes de Calidad para tipos de tréafico,
etc. Estos grupos de trabajo expondran propuestas en reuniones, forums, etc. y sus
conclusiones se hacen llegar al Consejo Rector de Calidad, que es el que otorga la
aprobacién definitiva.

Durante todo el periodo del proyecto, se han formado distintos grupos de trabajo, en
los que he participado activamente, como han sido los grupos de trabajo referentes
al nuevo procedimiento de retirada de residuos, puntualidad en el servicio de
aguada o problemética en la obtencion del despacho del buque. Ademas, en esta
fase se procederd a la revision de los compromisos de calidad inicialmente
planteados.

Establecimiento de exclusiones

Se analizarda y determinard la correcta definicion de exclusiones en cada
compromiso de calidad estipulado en el punto anterior. Se procedera a una revision
de las exclusiones definidas inicialmente en la ampliacién a navieras del Plan de
Calidad. Es posible que haya que modificar o redefinir alguna exclusion planteada
inicialmente o que sea necesario incluir alguna exclusion que no haya sido valorada
en un primer momento.

El establecimiento de exclusiones es vital para la correcta aplicacion de la
ampliacion del Plan de Calidad. Estas exclusiones son necesarias para valorar en
cada compromiso Unicamente la muestra conveniente y desechar aquellas
situaciones o0 casos que no aplican en el compromiso, asi se evitaran posibles
desviaciones en el nivel de cumplimiento respecto a lo que realmente queremos
medir.
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Estipulacion de requisitos especificos

Posteriormente a todo lo anterior, se indicaran los requisitos especificos para cada
agente interviniente en el proceso para lograr la consecucién de esos compromisos
de calidad determinados.

Los requisitos especificos son aquellas actividades que deben llevarse a cabo en un
proceso determinado. Para una completa definicion de los requisitos especificos es
indispensable identificar y delimitar el agente responsable de cada actividad y
disponer de un registro de cada actividad realizada.

Se procedera a una revisibn exhaustiva de las actividades de cada proceso
delimitando perfectamente la responsabilidad y definiendo su registro para
conseguir una trazabilidad completa del proceso. En esta fase, también podria ser
necesario redefinir algin requisito especifico ya existente o incluso estipular algin
requisito que no habia sido planteado inicialmente.

Elaboracién de indicadores de calidad

Tras seleccionar los factores clave de calidad de servicio, sobre los que nos vamos
a comprometer en cuanto a niveles de calidad, deberemos identificar el mejor
indicador relacionado con cada uno de ellos. Por tanto, se definiran los indicadores
necesarios y convenientes para el seguimiento y control de cumplimiento, segun el
compromiso al que pertenecen.

Para cada factor clave, compromiso de calidad, deberemos identificar y seleccionar
indicadores de la medida de su cumplimiento. Los indicadores son los instrumentos
que utilizaremos para medir hasta qué punto hemos cumplido o no con los objetivos
marcados.

Los indicadores de calidad son la medida cuantitativa que se utilizaran como guia
para controlar y valorar la calidad de los servicios que se prestan. Por tanto, estos
indicadores deberan ser faciles de medir, objetivos, sencillos y faciles de interpretar.

Una vez seleccionados los indicadores, hay que conocer y registrar cual es el valor
o nivel actual de cada uno de ellos.

Una vez identificado el compromiso, seleccionado el indicador que nos va a permitir
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Vi.

Vii.

valorar el grado de cumplimiento de ese compromiso, y conocido y registrado el
valor actual de cada uno de sus indicadores, debemos marcarnos un objetivo el
cual nos comprometemos a alcanzar (valor objetivo). Se trata de marcar un objetivo
de mejora respecto al valor actual del indicador.

Esto sera posible cuando los compromisos se hayan establecido a partir de puntos
débiles identificados y sobre los que se han desarrollado acciones de mejora. Estas
mejoras introducidas es lo que permitird conseguir un valor o nivel de indicador
superior a los registrados hasta el momento.

En el caso de que los compromisos hagan referencia a puntos fuertes del servicio,
el valor objetivo serd, al menos, igual que el valor actual, de forma que
mantengamos los niveles de calidad conseguidos hasta el momento. Esto
significara que los seguimos manteniendo como puntos fuertes del servicio.

En este punto, se procedera a la revisidn de la correcta definicion de los indicadores
y a la comprobacion de su factibilidad actual. Ademas, si fuera necesario se
redefinirAn o ajustaran indicadores ya existentes, y también podria darse la
necesidad de estipular nuevos indicadores de calidad.

Determinacion de modelos de auditorias

Posteriormente, se extraeran aquellos indicadores competentes para cada agente
involucrado en distintos modelos de auditoria, uno para cada agente interviniente.

Es necesario establecer un control ordenado y sistematico sobre el grado de
cumplimiento de los compromisos definidos. Con indicadores medibles y
observables, es posible evaluar los niveles alcanzados en cuanto a los valores
objetivo marcados. Por tanto, se llevara un control de resultados y seguimiento de
los objetivos definidos.

En este punto, se verificaran y validaran los modelos de auditoria definidos
inicialmente y se procedera a solventar posibles errores y ausencias en éstos.

Puesta en marcha

Se procedera a la puesta en marcha de la ampliacion de navieras en el Plan de
Calidad mediante la activacion de los modelos de auditorias determinados
anteriormente. En este paso se verificara la correcta definicion de todos y cada uno
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de las fases anteriores, con el objetivo de validar el proceso seguido y detectar
posibles deficiencias y situaciones no contempladas en un primer momento.

La puesta en marcha se realizar4d de una manera paulatina, comenzando con los
modelos de auditoria referentes a servicios de la Autoridad Portuaria de Barcelona y
posteriormente, se continuara con aquellos modelos de auditoria correspondientes
a servicios prestados por otras empresas, compuestos por indicadores de calidad
que son factibles de medicion actualmente.

Propuestas de mejora

Se propondran diferentes propuestas de mejora tras la puesta en marcha de la
ampliacién a navieras. Estas propuestas pueden ser planteadas a partir del punto
de vista de puntos de mejora o de puntos fuertes, aunque en este proyecto nos
centraremos en las primeras.

e Propuestas de mejora a partir de puntos de mejora:

Todos los servicios que se prestan tienen puntos de mejora. Siempre hay
elementos que se pueden mejorar, en la forma en que se presta el servicio o en la
forma en gque se gestiona internamente los procesos que conlleva la prestacion de
dichos servicios. Reflexionar y analizar donde se encuentran los puntos débiles es
una gran oportunidad para mejorarlos. En este andlisis para la mejora se debe
orientar, tanto la mayor calidad en la prestacién del servicio a los usuarios, como la
mejora interna de los procesos de trabajo que conlleva la prestacion del servicio.

Identificar y reconocer los puntos débiles es el primer paso para mejorarlos. Se
tendra que estudiar y analizar bien porqué se estan produciendo, cual es su origen,
de forma que se pueda identificar los cambios que solucionarian o mejorarian los
problemas o puntos débiles detectados. Todos los cambios que se introduzcan para
mejorar el servicio prestado, todas las mejoras introducidas, si estan bien
estudiadas y planificadas, pueden pasar a formar parte de los compromisos de
calidad. Si se gestionan bien estos cambios 0 mejoras internas, se podra
comprometer a dar un servicio mejor que el actual.

e Mantenimiento del nivel de servicio de los puntos fuertes:

Por otro lado, en algunas ocasiones, los servicios responden bien a los factores
clave de calidad y a las necesidades de los usuarios. Es decir, se sabe que dan una
buena respuesta a los usuarios en aquellas cuestiones que méas valoran 0 mas
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importancia tienen para ellos. Esto significa que se debe seguir manteniendo los
esfuerzos realizados para seguir respondiendo, de la forma en que se hace
actualmente. Hay que ser consciente de cuales son los puntos fuertes, para seguir
manteniéndolos y comprometiéndose a ellos, por los usuarios del servicio.
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Para la segunda parte, la cual pretende extrapolar recomendaciones RAL (AECOC) a la
Marca de Calidad, se realizara un trabajo previo con el objeto de extraer aquellas buenas
practicas incluidas en las RAL y que podrian ser beneficiosas para la calidad del servicio
prestado en el ambito portuario. Estas buenas préacticas se transformarian en "obligatorias”
para las empresas de la Marca de Calidad y sus niveles de cumplimiento serian auditados,
siendo un aspecto mas para su certificacion y renovacion.

Periddicamente, se enviaria un informe de resultados a AECOC para su seguimiento. Esta
informacion se podria utilizar como "feedback" por la asociacion respecto a las buenas
practicas descritas en sus guias.

Esta colaboracion conllevaria la firma de un convenio para la "cesion parcial” de la imagen
de Marca, tanto de AECOC, como del puerto de Barcelona en los términos acordados por
ambas partes.

Las fases serian las siguientes:

i. Lectura y andlisis de las diferentes guias RAL. Determinacion de aquellas
recomendaciones RAL con vinculacion a la Marca de Calidad.
ii. Busqueda de aquellos aspectos ya tratados por la Marca de Calidad.
ii.  Extraccién de aspectos potencialmente aplicables a la Marca de Calidad.
iv.  Adaptacion de dichos aspectos de las RAL a la Marca de Calidad, mediante
nuevos requisitos, buenas practicas, nuevos indicadores, etc.
v.  Presentacion de la adaptacion de los aspectos RAL a la Marca a AECOC (31 de
mayo de 2018).
vi.  Definicion de indicadores que permitan evaluar el grado de cumplimiento de estos
nuevos requisitos.
vii.  Activacion de los nuevos requisitos en el Plan de Calidad. Medicién de los nuevos
indicadores. Promocioén de las buenas practicas a implantar.

Ya tratados en la

v Nuevos indicadores
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1. Descripcion de la situacion actual

1.1. Historia de la Marca de Calidad

En 1993, la Autoridad Portuaria de Barcelona con la complicidad de la Aduana, y del resto
de la Comunidad portuaria, a través de la integracion de operadores publicos y privados,
manifestaron la voluntad decidida de desarrollar una nueva estrategia basada en un
objetivo comun: el de escuchar las necesidades y requisitos del tejido empresarial
importador y exportador, y orientar la actividad portuaria hacia el cumplimiento de sus
expectativas. Con la firma de la Carta de Calidad Concertada en este afio por el Consejo
Rector de Calidad, nacia asi el Plan de Calidad. Esta carta es la declaracion que sirvié de
punto de partida para establecer el Sistema de Calidad de la Comunidad Portuaria.

El Plan de Calidad dotado de un conjunto de herramientas dio lugar a una nueva forma de
entender el negocio portuario, y con él, el Servicio de Atencion al Cliente y el Departamento
de Sistemas de Calidad, con el objetivo de desarrollar los mecanismos necesarios para
mantener el contacto directo con el cliente y realizar el andlisis, control y mejora de los
procesos relacionados con el paso de la mercancia por el puerto.

El Consejo Rector de Calidad, que es el 6érgano que impulsa, define y aprueba las lineas
estratégicas en materia de Calidad, estaba compuesto en ese momento por la Autoridad
Portuaria, Organizacion de estibadores portuarios, Camara de comercio de Barcelona,
Consejo de usuarios del transporte maritimo, consignatarios, transitarios, agentes de
Aduana, y la Terminal de Contenedores de Barcelona.

El deseo de toda la Comunidad para dar cumplimiento a las necesidades y expectativas del
mercado llevé a identificar los procesos clave y unificar los criterios de prestacién de
servicio, comprometiéndose a través del programa de garantias, con el objetivo de
estandarizar y mejorar continuamente el servicio, en beneficio de los clientes finales
(importadores/exportadores).

El objetivo del Plan de Calidad se ha caracterizado por la priorizacion y el analisis de los
procesos criticos en el paso de la mercancia por el puerto, desarrollando mejoras que han
repercutido en la creacion de un valor afiadido a la actividad del puerto.

En este nuevo escenario, la Aduana fue la primera Administracion Publica que se
comprometié a hacer mas visible y fiable el servicio ofrecido a las empresas.
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En el mismo afio, se implanto el sistema de control de los procesos, el sistema de precintos
y se origind el Equipo de Calidad (EQ).

Al siguiente afio, 1994, se realizO un estudio de mercado para diagnosticar las
percepciones que los clientes recibian de la prestacién del servicio del puerto. Este estudio
aport6 las siguientes conclusiones:

o Costes y demoras excesivos

¢ Aduana no agil

e Falta de transparencia

¢ No hay contacto directo APB-cliente final

¢ Necesidad de un 6rgano con poder suficiente para coordina
e Falta de un interlocutor para canalizar las reclamaciones

Las exigencias del cliente final se encaminaron prioritariamente hacia cuatro aspectos,
precisamente aquellos en los que el Plan de Calidad habia establecido como objetivos: la
reduccion de los tiempos de estancia de la mercancia en el puerto (estrechamente ligado a
la reduccion de plazos de despacho aduanero), la seguridad de la mercancia a su paso por
el puerto, la reduccion de los costes que gravan la carga y la necesidad de informacion
sobre el estado de su mercancia.

Ademas, en ese mismo afo, el puerto de Barcelona se comprometié con sus clientes a
través del programa de Garantias, compuesto por: garantia de precinto, garantia de
posicionamiento Unico de contenedor por inspeccién, garantia de despacho de
contenedores FCL de importaciobn y garantia de despacho de mercancia LCL de
importacion.

A finales de 1997, el Plan de Calidad redefinié sus objetivos con el establecimiento de
estandares de servicio, no tan solo en el ambito del recinto portuario, si no en toda la
cadena de prestacion del servicio a través de unos estandares de servicio globales
preestablecidos. La implantaciéon de un Plan de Calidad en un puerto no es tarea facil,
basicamente porque la actividad global de un puerto es el resultado de diversas actividades
realizadas por distintos colectivos. Es asi como el puerto de Barcelona inicia la definicion y
desarrollo de una nueva estrategia de mejora, la constitucion de Planes de Calidad con
otros puertos, gestionando el know how del Plan de Calidad, exportando el valor creado a
otras Comunidades Portuarias.
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En el afio 1999, fruto de la necesidad de una gestion eficiente de la informacién nacié
Portic Barcelona, SA. La empresa fue aprobada como un conjunto de servicios de sistemas
de informacion exclusivo para la Comunidad Logistico-portuaria de Barcelona y sus
clientes. El reto: facilitar y agilizar las comunicaciones y el intercambio documental.

El disefio, desarrollo y gestién del Sistema de Calidad del puerto de Barcelona cuenta,
desde mayo del afio 2000, con la certificacion ISO 9001, siendo el primer puerto a escala
mundial en obtener esta distincion. Al afio siguiente, se realiz6 el disefio de cadenas
logisticas internacionales con estandares de Calidad.

A lo largo del afio 2001, se inici6 el asesoramiento junto con Estibarna en el Modelo
Europeo de la Calidad, EFQM, distinto al seguido hasta ese momento por la mayoria de
empresas del ambito portuario y que basicamente es un modelo de gestiébn empresarial
hacia la Calidad Total.

En torno al aflo 2003, con los principales objetivos ya cumplidos, se definié un nuevo Plan
de Calidad que deberia convertirse en la palanca idénea para dar el salto cualitativo y
cuantitativo necesario hacia un nuevo concepto: el de ofrecer unos procesos de prestacion
de servicio fiables, en los que estuvieran integrados todos los actores que toman parte en
la cadena logistica, y con unos estandares de calidad y eficiencia globales. Bajo este nuevo
concepto de calidad y mejora continua nacié una nueva etapa del Plan de Calidad:
Efficiency Network, que agrupa tanto a Administraciones Publicas (Aduana + Servicios de
Control Sanitario en Frontera) como a operadores privados de todos los tramos de la
cadena logistica (armadores, consignatarios, transitarios, agentes de aduanas y clientes
finales).

La Marca de Calidad del puerto de Barcelona, denominada Efficiency Network, esta
gestionada por dos partes distintas que trabajan de forma integrada. Una es la seccion
calificada como gestion y promocion de la Marca y la otra es la parte de seguimiento de
auditorias e informes.

Departamento de Desarrollo
de la Marca de Calidad

Gestién y promocion de la Seguimiento de auditorias e
Marca de Calidad informes
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Al principio del 2008, la Autoridad Portuaria de Barcelona (APB) impulsé la revision del Plan
de Calidad en vigor desde 1993. Con este objetivo se llevo a cabo una serie de reuniones
con importadores/exportadores. Los resultados de éstas pusieron de manifiesto la
necesidad de:

= Una mayor agilidad y coordinacion en el proceso de inspeccion fisica de la
mercancia.

= Mejorar la transparencia de la actividad de los operadores del Puerto.

= Ofrecer mas fiabilidad de los procesos portuarios.

= Mejorar los procesos relacionados con las exportaciones.

= Unos conceptos de facturacion mas claros.

Con estas prioridades se lleg6 a la conclusién que era necesario redefinir el Plan de
Calidad, y disefiar un nuevo Plan en el que se ampliara el alcance de actuacion. También
se decidié que el nuevo Plan dispondria de una denominacién y un elemento visual que
identificara y transmitiera la apuesta del Puerto de Barcelona por la oferta de servicios
eficientes para el importador y el exportador, y que todo esto tendria que estar
acompafado de una actividad de comunicacién importante. Naci6 asi la Marca de Calidad
denominada Efficiency Network del Puerto de Barcelona.

El principal objetivo de la Marca es el de aportar agilidad, fiabilidad, seguridad y
transparencia a los procesos criticos relacionados con el paso de la mercancia por el
recinto portuario. Esta voluntad se plasma en la definicion de unos Compromisos de
eficiencia que establecen indicadores de calidad y tiempos méaximos en determinados
procesos, aportando un aumento de la confiabilidad y seguridad, y por lo tanto favoreciendo
el flujo de los intercambios comerciales.

Es por ello que el paso de la mercancia por el puerto de Barcelona debe observarse bajo la
perspectiva de un Unico proceso en el que intervienen diversos actores.
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Los resultados obtenidos hasta ahora consolidan a Efficiency Network como una excelente
plataforma de didlogo y colaboracion entre Administraciones Publicas y operadores
privados. Este clima de colaboracién y predisposicion a la mejora continua revierte, al final,
en una mejora de la cadena de transporte y facilitan las operaciones de comercio
internacional.

En la actualidad, el Plan de Calidad esta enfocado a la mejora de los procesos asociados al
paso de la mercancia en contenedor, y el beneficio final desde el punto de vista del
importador/exportador. A principios de 2013, la Autoridad Portuaria propuso iniciar la
ampliacion de los Compromisos a los procesos asociados al buque, y de esta forma solicité
la participacion a los operadores y administraciones intervinientes en los correspondientes
procesos/servicios, como son los practicos, remolcadores, amarradores, provisionistas,
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empresas prestadoras de servicio de retirada de residuos, empresas prestadoras de
suministro de combustible, y también a administraciones como Capitania Maritima. A partir
de noviembre de 2017, la Marca de Calidad hizo efectiva la ampliaciéon del Plan de Calidad
para el desarrollo eficiente de los procesos logisticos portuarios relativos a los servicios al
buque.

1.2. Funcionamiento de |la Marca de Calidad

La implantacion de un Sistema de Calidad en un puerto, a través del establecimiento de
Planes de Calidad, es la respuesta a un cambio de entender el negocio portuario, porque
éste es un tipo de negocio en el que hay que determinar y también garantizar las distintas
responsabilidades implicitas en la cadena global que se establece entre los clientes finales
del puerto (exportadores e importadores) y los proveedores de servicios (navieras,
consignatarios, empresas estibadoras, transitarios, agentes de aduanas, etc.), que a su vez
también son clientes del puerto. La calidad y la responsabilidad son elementos reciprocos
entre la parte publica y la parte privada.

Posteriormente a esa determinacién de responsabilidades particulares y globales, debe
pasarse a la definicion o reingenieria de procesos, estableciéndose cuales de ellos son los
procesos estratégicos (los que definen objetivos y mercados), cuales son los procesos
claves (los criticos para el negocio, como los comerciales o de explotacién) y cuales son los
de soporte (los de servicios). La Calidad en si misma persigue la coherencia entre todos
€S0S procesos.

El deseo del puerto para dar cumplimiento a las necesidades y expectativas del mercado
llevé a identificar los procesos clave y unificar los criterios de prestacion de servicio, con el
objetivo de estandarizar y mejorar continuamente el servicio, en beneficio de nuestros
clientes (importadores/exportadores).

Mencionado anteriormente, se recuerda que la Marca de Calidad del puerto de Barcelona,
Efficiency Network, esta compuesta por dos partes diferenciadas. Una de ellas es la parte
de gestién y promocioén de la Marca y la otra es la de seguimiento de auditorias e informes.
La parte de gestién y promocion se dedica fundamentalmente a la correcta difusién de la
Marca de Calidad, contacto con empresas del ambito portuario, mejora en el portal de
comunicacion de las empresas certificadas (Brand Center), elaboracion y seguimiento de
jornadas, elaboracion de material técnico, prerrequisitos, etc. La otra parte, la de
seguimiento de auditorias e informes, es la que se dedica principalmente a la elaboracién y
gestion de los procesos de auditorias y realizacion de informes Utiles para la Comunidad
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portuaria. Serd en esta Ultima parte en la que nos centraremos en este proyecto.

Para alcanzar los niveles de servicio adecuados, Efficiency Network establece unos
requisitos técnicos que, tanto las Administraciones Publicas como los operadores privados,
deben comprometerse a cumplir, coincidentemente basicamente con los exigidos por la
reglamentacion aduanera para la obtencién de la condiciébn de Operador Econdémico
Autorizado, en referencia a gestiébn administrativa, solvencia y seguridad. EIl grado de
cumplimiento de estos requisitos es evaluado por la Autoridad Portuaria, que es el titular de
la marca Efficiency Network, y en el caso que el cumplimiento, tanto por indicador como
global, sea igual o superior a un 80%, se extiende una certificacion que acredita al operador
como empresa adherida a la red de eficiencia y calidad. Esta certificacién es voluntaria, lo
que implica que una empresa que deseé certificarse debera realizar previamente un
analisis de las ventajas y valorar si podra dar respuesta a los requisitos especificos. En la
practica, esta certificacion se ha configurado como una extensién para los que ya habian
sido certificados como Operador Econémico Autorizado.

Para comprobar periddicamente si las empresas cumplen con sus estandares de eficiencia
existe un sistema de indicadores que permite evaluar de forma continuada a los operadores
certificados. Si esta evaluacion es negativa, la Marca de Calidad le concede un tiempo de 3
meses a la empresa certificada para llevar a cabo las medidas correctoras pertinentes y
asi, una vez finalizado ese tiempo realizar de nuevo la evaluacién Unicamente para aquellos
indicadores que no llegaron al minimo porcentaje de cumplimiento. A esta situacion se le
califica como estado de prérroga. Si la empresa no implementa acciones de mejora o
correctoras, se repite su evaluacién y continla siendo negativa, su certificacion quedara en
suspenso hasta que se demuestre que vuelve a cumplir con los estandares de calidad
establecidos. Por lo que se le dara de baja como empresa certificada Efficiency Network.
También sucede asi con las Administraciones que como el resto de la cadena, tienen
establecidos unos estandares de servicio. Aquellas empresas no adheridas al sello de
calidad tienen las mismas oportunidades de gestiéon de los procesos portuarios. Es mas, los
estandares de calidad son un estimulo para toda la Comunidad Portuaria, y estos
paulatinamente se han convertido en un protocolo de buenas practicas que pueden aplicar
cualquier operador que participe de la actividad portuaria, esté o no certificado. La
obtencién de la certificacion es el resultado de la demostracién externa, por parte de
terceros, que cumple esos estandares.

Esta evaluacién continuada se realiza mediante auditorias denominadas auditorias de
renovacion y de seguimiento. Una vez que la empresa se certifica en su actividad
correspondiente, se realizan auditorias completas de manera anual, llamadas auditorias de
renovacion (coincidentes con el modelo auditoria de certificacion) y ademas, entre
auditorias de renovacion se realizan dos auditorias de seguimiento, siendo estas

g =\
Ty
~) ‘.“ 'b\'/

ETSEIB



Revision del Plan de Calidad del Puerto de Barcelona y ampliacién al entorno de las navieras.
Extrapolacion de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

evaluaciones mas laxas. Mencionar que en todas las auditorias (certificacion, renovacion y
seguimiento), el periodo a auditar es de tres meses.

El objetivo de las auditorias de seguimiento es el conocimiento por parte de la empresa del
estado y nivel de cumplimiento de los estandares en su organizacion. Esta transmisién de
informacion ocurre aproximadamente cada cuatro meses. En el caso de que su nivel de
cumplimiento en una auditoria de seguimiento se encontrara por debajo del limite
estipulado, seria necesario implantar medidas para lograr superar la proxima auditoria de
renovacion. Unicamente se puede otorgar una prérroga a una empresa certificada en un
proceso de renovacion, no de seguimiento.

Hasta estos momentos, la planificacién de las auditorias de renovacién ha sido gestionado
por la Marca de Calidad de forma anual, pero se lleva un largo periodo de tiempo
estudiando las implicaciones que supondria el cambio a una planificacién bienal. Esta
planificacion ha sido finalmente aprobada por el Consejo Rector de Calidad en mayo del
presente afio. Esta nueva planificacion conllevara una modificaciébn de conceptos y de
tiempos en la gestién de auditorias.

Aparte de la gestion de auditorias, esta nueva planificacion modificara la validez de los
actuales certificados de un afio a dos afios.
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Certificate

Certificat. Certificado. Certificat.

orfE=— St e iciamcY TO EXCELLENCT | FFFICTEN
EFFICIENCY
NETWORK
Port de Barcolona
José Alberto Carbonell. director general
de la Autoridad Portuaria de Barcelona
certifica que la empresa

Masiques Servicios Logisticos v Aduaneros, SL
T ClDas de Maig, 238-240
08013 Barcelona

Cumple con los compromios
por la Marc

lecidos y los niveles de calidad exigidos
Calidad Efficiency Network del Port de
celona que corresponden a su actividad
Barcelona, 15 de junio de 2018
Litorbae

L BIRECTOR GENERAL

Figura 4: Certificado con validez bienal

Ademas, a parte de la realizacion de las auditorias de seguimiento y renovacion corrientes,
se ha impulsado la realizacion y envio de un informe sectorial segun la actividad
empresarial ejecutada. Se da a conocer el nivel de cumplimiento medio y nivel de
cumplimiento de las tres mejores empresas certificadas EN por indicador (por ahora, no se
mencionan los nombres de las mejores empresas) y también, el nivel de cumplimiento
medio total. Este informe ha sido solicitado en muchas ocasiones por las empresas
certificadas con el objetivo de poder compararse y conocer en qué posicion se encuentran
dentro de su sector de actividad. Esta accion ha sido recibida por parte de las empresas
certificadas de una manera muy positiva.

En cuanto a los modelos de auditorias, comentar que en algunos modelos existen tanto
indicadores concluyentes en el resultado del agente en si, como otros que son indicadores
meramente informativos, ya que son interesantes para el conocimiento del agente pero no
son exclusivamente su responsabilidad. El nivel de cumplimiento global para un agente
determinado se tendra en cuanta Unicamente los indicadores concluyentes.

Existen indicadores que contabilizan la totalidad de la muestra, mientras que existen otros
gue por imposibilidad actual deben medirse a través de un muestreo aleatorio. Ademas,
existen indicadores que debido al pequefio nimero de casos ocurridos durante el periodo
auditado, el nivel de cumplimiento para ese indicador es considerado no representativo
para el indicador en si (la casilla para el nivel de cumplimiento de ese indicador aparecera
vacia), pero si se tiene en cuenta en el computo global.

ain
oy
\'ld‘x'bl’l
ETSEIB



Revision del Plan de Calidad del Puerto de Barcelona y ampliacién al entorno de las navieras.
Extrapolacion de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

En el modelos de auditoria inicial, denominados por la Marca de Calidad Solicitud de
informacion, podemos observar en color amarillo aquella informacion requerida por EN a
cumplimentar por la empresa auditada para llevar a cabo el analisis y calculo del nivel de
cumplimiento final. Ademas de aportar datos, la empresa debera alegar en aquellos casos
gue se produzca un incumplimiento del indicador.

Para cada indicador, en un primer momento existird un numero de muestra inicial,
compuesto por casos correctos e incidencias. El nivel de cumplimiento sera la division de
casos correctos entre nimero de muestra. Una vez analizado los datos e informacion
aportada por la empresa a auditar, el nivel de cumplimiento final puede variar del inicial
debido a dos casuisticas posibles. Una de ellas es la posibilidad de ocurrencia de
exclusiones o casos descartados no contemplados inicialmente, por lo que el nimero de
muestra disminuird y con ello el nivel de cumplimiento final. La otra casuistica es que
aguellos casos considerados incidencias inicialmente podrian transformarse en casos
descartados o incluso correctos tras las alegaciones aportadas por la empresa a auditar,
por lo que también modificarian el nivel de cumplimiento final, el primero restando en el
namero de muestra y el segundo incrementando los casos correctos.

A continuacién, se expone un ejemplo de modelo de auditoria con 2 imagenes
correspondientes a la hoja nimero uno y nimero dos de la Solicitud de informacién relativa
a la auditoria Consignatario de buque, para poder observar todo lo mencionado
anteriormente referente a modelos de auditoria.
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S N CUNERWORK From efficiency to excellence.
‘ort de Barcelona e %

INFORME DE AUDITORIA.-Servicios al buque CERTIFICACION

MARITIMA DEL

Empresa MEDITERRANEO, SAU

CONSIGNATARIO Periodo auditado DICIEMBRE 2017, ENERO Y FEBRERO 2018

dcador 1274- % de salicitudes de MARPOL realizadas con una antelacién de al menos 12h o Fiabilidad en la prestacién de los servicios al
% naturales con respecto a la fecha/hora solcitada de suministro. froo buque atracado. MARPOL
o
a
[
<
N Unidad muestra Solicitudes realizadas Compromiso  Solicitud de servicio al prestador via email al menos 12 horas naturales antes de la fecha/hora solicitada de suministro.
3
5
3 Solicitados 15 Correctos 14 % Cumplimiento 9333%
@
otk Completar Ia informacion solicitada en la pestafia "Hoja 2"
eq amodo de Los datos podran ser contrastados con el prestador del servicio.
£ Fiabilidad en la prestacién de ko ]
£ v iabilidad en la prestacién de los servicios
8 Doc. Papel Informacién a la Terminal de la prestacién del servicio una vez confirmado. Proceso e i, MARPOL
]
2
P-4 i
(3l unided muestra SR Cormpromisy gon’a‘ L?’za?om mado el servicio informard a la Terminal de la hora de prestacion del servicio (en caso de prestacion del servicio
S
= Solicitados 5 Correctos 5 % Cumplimiento 100,00%
o
2
S Comentariis Completar la informacion solicitada en la pestafia "Hoja 2".
< modo de Los datos podran ser contrastados con el prestador del servicio.
ke 1278- % de soiicitudes de BUNKERING realizadas con una antelacién de al menos 12h Fiabilidad en la prestacion de los servicios al
2 a0 naturales con respecto a la fechahora solicitada de suministro. Proceso buque atracado. BUNKERING.
s
-
= Unidad muestra Solicitudes realizadas Compromiso  Solicitud de servicio al prestador via email al menos 12 horas naturales antes e la fecha/hora solicitada de suministro.
k]
= Solicitados 10 Correctos 9 % Cumplimiento 90,00%
5
@ Comanti Completar la informacion solicitada en la pestafia "Hoja 2",
ot eq amodo de Los datos podran ser contrastados con el prestador del servicio.
kador 1282- % do solicitudes de AGUADA realizadas con una antelacién de al menos 12h Fiabilidad en la prestacion de los servicios al
2 naturales con respecto a la fechaora solicitada de suministro R buque atracado. AGUADA
Solicitud de servicio de Aguada a través del sistema SOSTRAT de la APB con una anticipacion minima de 12 horas naturales
Unidad muestra Scliohudos reatzacas Compromiso. .., respecto a la fecharora solicitada de suministro cuando el prestador es APB.
Solicitados 2 Correctos 2 % Cumplimiento
S
g Comentarios Efficiency Network [02/03/2018]
>
<
= La muestra no se considera representativa para el periodo auditado, no obstante, se tiene en cuenta para el resultado global de la auditoria.
3
3 . Incidencia. No se envia la solicitud de servicio de Aguada con una anticipacion de 12 horas naturales con respecto a la fecha/hora solicitada de
a suministro. {Fecha solicitud: 20/12/2017 14:03, Fecha solicitada: 20/12/2017 15:00)
Coméntatios Respuesta Empresa Auditada 13/03/2018
El capitan indico en su recapitulacion do servicios “4.) Arrange 150mi of tank cleaning fresh water to be delivered o the vessel on amval Tarragona * El dia 20112
2 las 03:45, se pide al capitan confirnacion s el suministro es para Barcelona o Tarmagona, perd no hay respuesta hasta que alract y confimo verbalmenta recibir
el agua en este puerto de Barcelor
Comentarios Efficiency Network [19/03/2018]
- Descartado.
Se comprueba que la ATA fue el 20/12/2017 a las 06:13 y no se puede planificar el servicio hasta la confirmacién del capitan del buque
, Fiabilidad en la prestacion de los servicios al
Doc. Papel Informacién a la Terminal de la prestacion del servicio una vez confirmado. Proceso Do oeta, ACUADA:
E-8  Unidad muestra Solicitudes realizadas Compromiso  Una vez confirmado el servicio informaré a la Terminal de fa hora de prestacién del servicio
g
]
2 Solicitados 0 Correctos 0 % Cumplimiento
o
2
3 Comentarios Efficiency Network [02/03/2018]
i La muestra no se considera representativa para el periodo auditado, no obstante, se tiene en cuenta para el resultado global de la auditoria.
Comentarios
Completar Ia informacion solicitada en la pestana "Hoja 2"
q amodo de Los datos podran ser contrastados con el prestador del servicio.
TOTAL
TOTAL Muestra 22 30 % TOTAL Cumplimiento 93,75%
Correctos

De acuerdo con el presente informe, se recomienda por parte del equipo auditor la CONFORMIDAD para la Certificacién en la Marca de

CONCLUSION AUDITORIA: alidad del Puerto de Barcelona

1de2 Barcelona, marzo de 2018

Figura 5: Solicitud de informacion modelo Consignatario de buques (hoja 1)
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Por otro lado, mencionar que en caso de incumplimiento del Compromiso de eficiencia,
fiabilidad y/o trazabilidad, el importador o exportador, o el agente transitario en
representacion del cliente final, pueden presentar una reclamacién al Servicio de Atencién
al Cliente (SAC) de la Autoridad Portuaria, y si se demuestra, mediante el andlisis del
proceso, que no se han cumplido los estandares, el cliente final recibe una indemnizacion.
Las cuantias de las indemnizaciones varian segun el Compromiso incumplido. Para la
gestién de estas reclamaciones, la Autoridad Portuaria tiene contratado un seguro que da
cobertura a cualquier incumplimiento de estos compromisos, y a las empresas y
administraciones adheridas al sello de calidad. EI SAC, también dependiente de la APB,
permite obtener informacién diaria de las reclamaciones y solicitudes de informacion,
dudas, etc. que puedan hacer los clientes.

Por ultimo, comentar los nuevos objetivos en los que la Marca de Calidad esta poniendo
especial esfuerzo e hincapié. Estos son: la validacion de las modificaciones en los
Compromisos de Calidad actuales, la revisién de los actuales indicadores, automatizacion
de indicadores en lo maximo de lo posible, creacion de un nuevo Brand Center mas
atractivo y efectivo (portal de comunicacion de la Marca de Calidad con las empresas
certificadas), puesta en marcha de todos los modelos de auditorias y activaciéon de
reclamaciones de la parte de ampliacion de navieras, actividades promocionales de la
Marca de Calidad, cambio de mentalidad encaminada hacia la realizacién de auditorias "a
la carta", es decir, no se encasillara a la empresa en una/s actividades, si no que EN
medira todos aquellos indicadores disponibles referentes a su actividad diaria real,
encaminar a la Marca de Calidad hacia los valores expuestos en la realizacién de pirdmides
de valor definidas por operadores privados y Administracion Publica durante el presente
afno, etc.

1.3. Compromisos de la Marca de Calidad

El Plan de Calidad para el desarrollo eficiente de los procesos logisticos portuarios, para la
parte de mercancia contenerizada, estipula 4 agentes diferentes posibles. Estos son los
siguientes:

e Terminales

e Consignatarios de mercancia

e Transitarios-Agentes de aduana

e Transportistas
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El objetivo de los Compromisos de eficiencia es garantizar y mejorar todos los procesos
asociados al paso de mercancia en contenedor de importacion y de exportacion por el
Puerto de Barcelona, y por lo tanto favorecer el flujo de intercambios comerciales. Los
Compromisos de eficiencia de la Marca de Calidad estan enfocados y orientados hacia el
cliente final (importador/exportador).

Para ello se han definido 3 compromisos globales basados en los 3 aspectos basicos del
Plan de Calidad: Fiabilidad, Informacion y Seguridad.

A continuacién, se describen los Compromisos de este Plan de Calidad del puerto de
Barcelona. Se exponen 8 Compromisos en total para esta parte, clasificados en 3 grupos
diferentes:

1. Compromiso de fiabilidad de las operaciones

¢ Fiabilidad en la entrega/recogida de la mercancia

¢ Fiabilidad en la autorizacién de entrada de mercancias peligrosas
¢ Fiabilidad en el despacho aduanero

¢ Fiabilidad en el proceso SIF y despacho

¢ Fiabilidad en el embarque en la escala prevista

e Fiabilidad en la notificacién del conocimiento de embarque

2. Compromiso de informacion y transparencia

3. Compromiso de seguridad en la mercancia



Pag. 46

Memoria

FIABILIDAD
EN LAS
OPERACIONES

Proceso import

+ Uegada o salida
del contenedor

« Inspecciones de lo

+ Carga o descarga mercancia

* Elaboracion B/L
contenedor

* Despacho aduanero

* Manipulacion del

2

INFORMACION,
TRANSPARENCIA
Y TRAZABILIDAD

« Entrada o salida del
recinto portuano

« Inspeccion PIF y escaner

* Autorizacion MP

3

SEGURIDAD
CON LA
MERCANCIA

Proceso export
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« Comprobaciones de los

precintos

Figura 7: Compromisos de eficiencia

(http:/mvww.portdebarcelona.cat/es/web/efficiencynetwork/inici)

1.3.1. Compromiso de fiabilidad en las operaciones

Las empresas certificadas por la Marca de Calidad Efficiency Network garantizan la
fiabilidad de sus operaciones en importacion y exportaciéon. Eso quiere decir:

e FIABILIDAD EN LA ENTREGA/RECOGIDA DE LA MERCANCIA
La recogida/entrega de la mercancia se hara el dia y hora prevista, con un

margen de 2 horas naturales.

e FIABILIDAD EN LA AUTORIZACION DE ENTRADA DE MERCANCIAS

PELIGROSAS

Se autorizara la entrada de mercancias peligrosas, antes de la llegada de la
mercancia al puerto el dia previsto.

e FIABILIDAD EN EL DESPACHO ADUANERO

El despacho aduanero (desde la presentacion del DUA hasta la obtencion del
levante) no superard las 8 horas o 17 horas habiles en caso de inspeccion
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documental o fisica respectivamente, y se obtendra de forma automatica en los
casos que no haya ninguna inspeccion. Cuando se realice una inspeccién
documental y después una inspeccion fisica, o viceversa, se garantizaran ambas
en 25 horas hébiles.

¢ FIABILIDAD EN EL PROCESO SIF Y DESPACHO
En caso de mercancia sujeta a control por parte de los Servicios de Inspeccion en
Frontera, el proceso de inspecciéon y despacho aduanero se realizara (desde el
envio del solicito o llegada del contenedor a la terminal hasta la obtencién del
levante) en un plazo no superior a:
= 25 horas habiles en caso de Sanidad Exterior (excepto Perecederos de
Origen No Animal) y Sanidad Animal
= 17 horas habiles en caso de Sanidad Vegetal y Perecederos de Origen
No Animal de Sanidad Exterior
= 15 horas héabiles en el caso del SOIVRE

En caso de que los Servicios de Inspeccidon en Frontera requieran sélo inspeccion
documental, los plazos seran no superiores a:
= 14 horas habiles en caso de Sanidad Exterior (excepto Perecederos de
Origen No Animal)
= 8 horas habiles en caso de Perecederos de Origen No Animal de
Sanidad Exterior
= 6 horas habiles en caso de Sanidad Vegetal
= 5 horas habiles en el caso del SOIVRE
= Sanidad Animal no aplica en este caso, ya que siempre hay inspeccién
fisica

En caso de inspecciones fisicas multiples se realizaran de forma coordinada en
un Unico posicionamiento y en un maximo de 25 horas héabiles. Se entiende por
inspecciones multiples los casos en los cuales se realizan, para un mismo
contenedor, inspecciones de dos o mas Servicios de Inspeccion en Frontera (SIF)
diferentes. Si en caso de inspeccion fisica de un SIF, se produce otra del mismo
SIF, los tiempos garantizados aumentardn en 8 horas habiles por cada
inspeccion adicional.

e FIABILIDAD EN EL EMBARQUE EN LA ESCALA PREVISTA
En exportacion, se realizaran todas las operaciones necesarias para embarcar un
contenedor en la escala prevista.

e FIABILIDAD EN LA NOTIFICACION DEL CONOCIMIENTO DE EMBARQUE
El conocimiento de embarque estara a disposicion del exportador en un plazo no
superior a 10 horas habiles después de la salida del barco.
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1.3.2. Compromiso de informacion y transparencia

La Autoridad Portuaria de Barcelona se compromete a facilitar informacion fiable en un
plazo no superior a 4 horas habiles sobre las principales operaciones, fechas e incidencias
relacionadas con la importacion/exportacion de la mercancia. La solicitud de informacién se
puede realizar directamente a la Autoridad Portuaria. Eso quiere decir:
¢ Que lainformacién sera fiable
¢ Que se facilitara informacion de los siguientes procesos:
-Autorizacion de entrada de mercancia peligrosa
-Entrada y/o salida de mercancia contenerizada en el puerto
-Despacho aduanero
-Inspeccién de los Servicios de Inspeccion en Frontera y despacho
-Notificacién conocimiento de embarque

Adicionalmente, se compromete en facilitar el importe de la tasa Portuaria en la mercancia
(L3) en los dos sistemas de aplicacién que explica la ley 48/2003, por grupo de mercancias
y por régimen de estimacion simplificada. Los acuerdos comerciales y descuentos no
estaran especificados en la mencionada tasa.

1.3.3. Compromiso de seguridad

Las empresas certificadas por la Marca de Calidad garantizan que no se produciran
incidencias en la mercancia en contenedor de cualquier tipo durante su manipulacion y
estancia en las terminales e instalaciones fisicas incluidas en el Plan de Calidad.

Y que se entregara el contenedor, en el caso de importaciones, con el mismo precinto con
que ha salido de la terminal.
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1.4. Implicaciones de la Marca de Calidad

El Sistema de Calidad ha supuesto un cambio cultural del sector y las organizaciones, con
la adecuacion de los procedimientos y la actuacion de los diferentes organismos vy
operadores a los requerimientos del comercio y la competencia internacional mediante la
sensibilidad ante el mercado, mentalidad de servicio y eficacia competitiva.

A nivel de las Administraciones Publicas, Efficiency Network ha resultado ser un excelente
canal de informacién para conocer aspectos que pueden ser susceptibles de mejora y
fuente de transparencia de las acciones publicas desarrolladas en el puerto. Aquellas
medidas que se implantan aportan beneficios a la cadena, pero también a la
Administracion, pues muchas de ellas promueven procedimientos mas simples y eficaces.
Esta iniciativa esta permitiendo extender a otros Servicios Publicos de control de mercancia
en frontera el espiritu del Operador Econémico Autorizado, y avanzar en la construccion de
una Ventanilla Unica.

Los resultados obtenidos hasta la fecha afianzan a Efficiency Network como una excelente
plataforma de diadlogo y colaboracion entre Administraciones Publicas y operadores
privados. Este clima de colaboracién y predisposicion a la mejora continua revierte, al final,
en una mejora de la cadena de transporte y facilitan las operaciones de comercio
internacional.

Ademas, los procedimientos y sistemas aduaneros no pueden ser utilizados como barreras
al comercio internacional y deben integrarse en las cadenas de servicio eficientes,
participando con el sector privado para caminar en una misma direccion, y en beneficio
mutuo.

En un escenario mundial altamente competitivo, y en donde el comercio y las inversiones
fluyen hacia paises que ofrecen mayor eficacia; la confiabilidad y seguridad de las cadenas
de transporte internacional es un valor diferencial necesario. Por tanto, es fundamental
contar con la aportacion de aquellas herramientas que faciliten los intercambios
comerciales, y garanticen estabilidad y seguridad de los procesos portuarios. El puerto de
Barcelona ha permitido concretar una estrategia competitiva, basada en la especializacion y
diferenciacion, aportando un valor afiadido a la prestacién del servicio, con lo que ha
logrado la captacion de nuevos mercados (traficos y lineas maritimas) y productos.

También comentar que la Marca de Calidad periddicamente lleva a cabo misiones
empresariales para la captacion y fidelizacién de nuevos mercados (como Argentina, Tunez
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y China), participa en ferias y eventos relacionados con el entorno portuario, logistico y de
la calidad que supongan una aproximacion al cliente final (por ejemplo, en el Salon
Internacional de la Logistica, SIL) y, asiste a congresos y jornadas relacionadas con la
innovacion, el comercio y el desarrollo de nuevas tecnologias.

Figura 8: Jornadas Efficiency Network 2018

1.5. Otros puertos

Fue en el afio 1997, cuando comenz6 la cooperacién con otros puertos. El continuo cambio
y evolucién de las necesidades llevd a desarrollar la nueva estrategia de calidad; la
ampliacion de compromisos a toda la cadena logistica de transporte, apostando por el
puerta a puerta y ofreciendo un servicio global. Fruto de ello fue el desarrollo de proyectos
con otros puertos espafioles (Palma de Mallorca, Las Palmas de Gran Canaria y Santa
Cruz de Tenerife), adquiriendo compromisos en materia de calidad y estableciendo unos
estandares de servicio conjuntos.

En 1999, se llevé a cabo un estudio del puerto de Cartagena de Indias (Colombia) en
referencia a la implantacion de un Plan de Calidad en este puerto. Y en ese mismo afio, se
realizdé un estudio y se firmé un convenio de asesoramiento con el puerto de Montevideo
(Uruguay) que contintia hasta la actualidad.

La experiencia acumulada durante estos afios ha permitido desarrollar la gestion del
conocimiento, exportando experiencia y fijando acuerdos de colaboracion con otros
puertos. Varios puertos sudamericanos se fijaron en el modelo desarrollado por Barcelona,
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y han solicitado su colaboracion para poder implantarlo en sus comunidades portuarias. Asi
sucedid en 2001, con los puertos de Veracruz y Manzanillo, en México.

Recientemente se han activado sendas Marcas de Calidad que han sido promovidas por la
Coordinacién General de Puertos y Marina Mercante de México. Asi, la marca Efficiency
Network se ha convertido en modelo de referencia metodolégico, pero es cada Comunidad
Portuaria la que debe decidir hacia donde enfocar los esfuerzos para lograr dar respuesta a
las necesidades de sus clientes.

Por ejemplo, mientras en Manzanillo ha sido posible reducir a la mitad el tiempo necesario
para la liberacién y entrega de mercancia perecedera, pasando de 72 a 36 horas en el 95%
de los casos, en el Puerto de Veracruz se han adoptado otras lineas de trabajo que han
llevado a que, entre otros compromisos, se garantice que el tiempo de salida de los
contenedores que se consideran prioritarios para la industria automotriz no sea superior a
24 horas. En el 90% de los casos este proceso se realiza en menos de 14 horas.

| E—
et
—
R
STy,
—— "
m——m————
—
EFFICIENCY
NETWORK Community Por¢ CALOAD PUNTUAL

Port de Barcelona

Por ultimo, comentar que en el afio 2004, también se realizé un asesoramiento a los
puertos tunecinos.
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2. Definicion del problema

El problema de esta parte del presente Trabajo Final de Master radica en la revision y la
ampliacion del actual Plan de Calidad del puerto de Barcelona.

En cuanto a la extension del Plan, este problema sera enfocado a los procesos logisticos
relativos a servicios relativos al buque que se dan en el puerto. Se seguira en la misma
linea de actuacion que el actual Plan de Calidad. Esto se llevara a cabo estudiando y
analizando los diferentes procesos, tal y como se ha comentado en el apartado de
Metodologia, haciendo hincapié sobre todo en aquellos procesos mas criticos y relevantes
para los clientes finales del puerto (importadores/exportadores).

La deteccion de problemas y aspectos importantes referentes a procesos logisticos
relativos a servicios relativos al buque y su priorizacién se ha logrado mediante reuniones
realizadas entre miembros de la Autoridad Portuaria de Barcelona, de la Comunidad
Portuaria, Forum Telematico, empresas vinculadas a estos procesos, etc. Durante la
realizacion de estas reuniones, se han tratado cuestiones como:

= Publicacion de muelle y terminal en la pagina web del puerto con la suficiente
antelacion de la llegada del buque al puerto

= Problemas en agilidad en la entrada y salida del puerto

= Priorizacion en el proceso de entrada al puerto

= Control de la mano de estiba

= Trazabilidad de la posicion del buque por la Torre de Control

»= Puntualidad en la prestacion de servicios al buque: retirada de residuos, suministro
de agua y bunkering, provisiones, etc.

= Control y transparencia en el proceso de retirada de residuos
= Problemas en la obtencion del despacho del bugue (Ship Clearance)
= Gestidn adecuada en reparaciones de buques

= Dificultad en la obtencion de la bonificacion en la tarifa de recogida de residuos
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Tras el analisis de estos problemas y aspectos, se intentara llegar a acuerdos en cada
cuestién en la medida de lo posible entre todos los participantes, que se convertiran a
posteriori en Compromisos de Calidad sobre servicios relativos al buque.

Posteriormente, tras la puesta en marcha de dicha ampliacion a navieras del Plan de
Calidad se detectaran aquellos problemas durante su aplicacidbn y se propondran
propuestas de mejora para solventar las deficiencias detectadas.

2.1. Alcance general

Los buques que estan dentro del alcance de este Plan de Calidad son los que se
contemplan dentro del &mbito de aplicacion del PIDE (Procedimiento Integrado De Escala).

Los buques excluidos del Plan de Navieras son los que se detallan a continuacion:

e Los inferiores a 500 GT o inferiores a 45 metros de eslora.

e Los que no requieren una autorizacion expresa de la APB, como son los que tienen
atraque acordado con los clubes nauticos, astilleros, marinas o instalaciones
especiales de recreo en el Puerto de Barcelona y también los buques que vienen para
un acontecimiento.

e Los superiores a 500 GT o superiores a 45 metros de eslora en los siguientes casos:
buques pesqueros nacionales y auxiliares, buques de trafico interior, buques de recreo,
buques de administraciones publicas y buques fondeados.

2.2. Compromisos de calidad de los servicios al buque

En este apartado, tal y como se ha comentado en el punto de Metodologia, se procedera a
la revision de los Compromisos de calidad inicialmente establecidos, verificando que cada
uno de ellos cuente con los atributos necesarios para su correcta definicién y su vinculacion
a aquellos factores que mas importancia tienen para los clientes finales del puerto.
También en este punto, se verificara la correcta definicibn de exclusiones en cada
compromiso de calidad y si seria conveniente estipular alguna exclusién no contemplada.

Los Compromisos transcriben la voluntad de la Comunidad Portuaria por ofrecer un servicio
con una fiabilidad determinada y con la transparencia adecuada hacia el cliente final. Para
el Puerto de Barcelona, los Compromisos son una herramienta de retroalimentacion que
permite conocer el grado de cumplimiento de las empresas certificadas y detectar
oportunidades de mejora.
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2.2.1. Compromiso de publicacién del muelle de atraque y la terminal en
cruceros

"El Puerto de Barcelona se compromete a publicar en su web, el muelle de atraque con 30
dias naturales de antelacién y la terminal con 15 dias naturales, respecto a la fecha prevista
de llegada (ETA)."

De los buques que estan dentro del alcance general, solamente aplican para este
Compromiso de calidad los cruceros.

Exclusiones

¢ Aquellos casos en los que la solicitud se haya realizado después de la fecha
preestablecida (1 de diciembre de 2 afios antes de la ETA solicitada), seran
tratados de forma individual y se asignara el muelle en funcién de la disponibilidad
y de la orden de solicitud.

o Aquellos casos en los que la confirmacién de la Escala (DUE) se haya realizado,
por parte del consignatario, con menos de 60 dias naturales de antelacion
respecto al dia uno del mes de llegada del crucero.

e Errores en las dimensiones del calado del crucero que se han declarado.

2.2.2. Compromiso de fiabilidad en el proceso de entrada y salida

2.2.2.1. Entrada

"El Puerto de Barcelona se compromete a que el tiempo desde el aviso de la llegada del
buque, a 1 hora del paso por la boya de recalada, hasta la hora de subida del practico a
bordo, no excedera de 2 horas, siempre que exista disponibilidad del atraque. El resto de
los servicios técnicos-nauticos se encontraran en disposicion de servicio."

Exclusiones

e Aquellos buques que realizan la llamada obligatoria a 1 hora del paso por la boya
de recalada dentro del horario de maxima concurrencia (Rush hours):
o De 4:30 a 6:30 horas
o De 17 a 19 horas
¢ Los buques que decidan retrasar su entrada en el puerto.
e Los buques que no se encuentren en la zona de embarque del practico a la hora
indicada por la torre de control.
e Los buques que estando en fondeo inician maniobra de entrada.
e Imposibilidad de realizar la operativa en el tiempo establecido por:
o Cierre del puerto o cuando por cualquier razén estén restringidas las
maniobras para este tipo de buque o zona de atraque.
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2.2.2.2.

o Huelga de estibadores o de los servicios técnico-nauticos.

o Accidentes que impiden la operativa normal.
Buques de guerra, gaseros, gabarras y aquellos que requieran unas maniobras
especiales.
Causas de fuerza mayor.

Salida

"El Puerto de Barcelona se compromete a que el tiempo desde el aviso del buque
informando que estd listo para zarpar hasta que se posicionan para la salida del buque los
servicios técnicos-nauticos no excedera de 1 hora."

Exclusiones

Los buques que realizan la llamada obligatoria a 1 hora antes de la hora de salida
prevista dentro del horario de méxima concurrencia (Rush hours):

o De 17 a 19 horas

o De 21 a 23 horas
Los bugues que no se encuentren preparados para salir a la hora prevista de
salida del muelle.
Los buques que realizan una remocion.
Imposibilidad de realizar la operativa en el tiempo establecido por:

o Cierre del puerto o cuando por cualquier razén estén restringidas las

maniobras para este tipo de buque o zona de atraque.

o Condiciones meteoroldgicas.

o Huelga de estibadores o de los servicios técnico-nauticos.

o Accidentes que impiden la operativa normal.
Buques de guerra, gaseros, gabarras y aquellos que requieran unas maniobras
especiales.
Causas de fuerza mayor.

2.2.3. Compromiso de fiabilidad en la prestacion de los servicios una vez
atracado el buque

"El Puerto de Barcelona se compromete a que los servicios prestados durante la estancia

del buque en el Puerto, se iniciaran a la hora acordada y no retrasaran la salida del buque."

Se refiere a los servicios prestados de:

Servicio de recepcion de desechos generados por buques (MARPOL), por tierra 'y
mar.
Servicio de aprovisionamiento de combustible (bunkering), por mar.
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e Servicio de suministro de agua (aguada), por tierra.

Se considerara que el inicio de la prestacion del servicio seré:
e Cuéando se presta desde tierra, la llegada del camion a la linea de muelle.

e Cuando se presta desde mar, el abarloamiento de la gabarra al buque al que
tiene que prestar servicio.

El retraso maximo admitido en el servicio, siendo éste ofrecido tanto por tierra como por
mar, es de 1 hora.

Exclusiones

e Quedaran excluidos los casos en los que el consignatario modifique la hora de
inicio de la prestacién del servicio sin la aceptacion del prestador.

e Cuando el consignatario no solicite el servicio con la antelacion previa requerida
para cada servicio.

¢ Cuando el consignatario no avise a la terminal.

e Los casos en los que el bugue no esté en disposicion de recibir la prestacion del
servicio a la hora acordada, por ejemplo, en la prestacion de dos servicios
incompatibles.

2.2.4. Compromiso de fiabilidad en el despacho del buque

"El Puerto de Barcelona se compromete a que la Autorizacion de Despacho estard a
disposicién del Capitan del buque o de su representante, como muy tarde, 2 horas antes de
la hora prevista de salida del bugue (ETD), y en el caso de sdbado, domingo o festivo, el
Ship Clearance estara disponible antes de las 14 h del dia habil anterior."

En el supuesto que el bugue tenga prevista la salida en un dia habil entre:

e Las 0 h y las 13 h, el consignatario tiene que haber presentado toda la
documentaciéon en tiempo y forma de acuerdo con el despacho adecuado, antes
de las 12 h del dia héabil anterior al dia de salida previsto.

e Las 13 h y las 16 h, el consignatario tiene que haber presentado toda la
documentaciéon en tiempo y forma de acuerdo con el despacho adecuado, con 4
horas de antelacion respecto la hora de salida prevista.

e Las 16 h y las 24 h, el consignatario tiene que haber presentado toda la
documentacion en tiempo y forma de acuerdo con el despacho adecuado, antes
de las 12 h del mismo dia de salida.
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En el supuesto que el buque tenga prevista la salida en el sabado, domingo o festivo, el
consignatario tiene que haber presentado toda la documentacion en tiempo y forma de
acuerdo con el despacho adecuado, antes de las 12 h del dia habil anterior al dia de salida
previsto.

Exclusiones

e Los buques que no han presentado la documentacion en tiempo y forma de
acuerdo con el Reglamento de despacho.

e Casos en los que la solicitud, la confirmacion de escala y la salida del bugue ha
tenido lugar fuera de horario laboral de Capitania Maritima.

¢ Quedan excluidos aquellos buques sujetos a inspecciones.

¢ Buques pendientes de resolucién de inmovilizacién de Capitania Maritima.

e Buques sujetos a descarga obligatoria de residuos, por no encontrarse exentos
de dicha obligacién por la Capitania Maritima.

e Los que tengan que abonar un aval o garantia por expediente sancionador
delante de la "Caja general de Depdésito".

e Cuando se revoca un Ship Clearance después de haber sido expedido de forma
anticipada.

e Quedan excluidos los buques cuando excepcionalmente se da la autorizacion de
salida de forma verbal, el documento de despacho se dara el primer dia habil
posterior a la salida del buque.

2.2.5. Compromiso de agilizacion en la obtencion de la bonificacién en la
tarifa de recogida de residuos. Bonificacion del 50% (tipo B)

"El Puerto de Barcelona se compromete a que los buques a los que les corresponda una
bonificacion en la tarifa de residuos y presenten toda la documentacion correspondiente, en
el caso de bonificacion del tipo B (del 50%) la obtendran en un tiempo maximo de 15 dias
laborables.”

Para aquellos buques que cumplen todas las condiciones que figuran en el Art. 132.10.b)
del RDL 2/2011:

1. No efectlan descargas de residuos del Anexo | del MARPOL en el puerto y escala en
cuestion.

2. Hayan entregado todos sus residuos de este Anexo en el puerto de escala anterior y
hayan abonado la tarifa en aquel puerto.

3. No se haya superado la capacidad de almacenado de residuos del Anexo | del MARPOL
y no se vaya a superar el 50% de la capacidad de almacenado hasta la proxima escala.
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4. Sij el

puerto anterior es extracomunitario, la instalacion de recepcion tiene que figurar en

los listados de la OMI.

5. Siel

puerto en el que se entregan residuos segun el plan anterior es extracomunitario, la

instalacién de recepcion tiene que figurar en los listados de la OMI.

Se obtendra la bonificacion siempre y cuando el buque tenga derecho a la bonificacion

correspondiente y la documentacion se presente en tiempo y forma.

El tipo B se pide en cada puerto y escala. La documentacién a presentar para el solicitante
es la siguiente:

Solicitud en modelo normalizado.

Declaracion de residuos del puerto anterior. Si este puerto no es esparfiol se
tendra que presentar el documento original o copia compulsada del mismo.
Documento original o copia compulsada de la notificacion de entrega de
desperdicios y recibo de la instalacién de recepcion del puerto de escala anterior
en el cual se haga constar la entrega de todos los residuos del Anexo | del
MARPOL. Se admitird una tolerancia del 10% para prevenir la dificultad de
vaciado de la totalidad del contenido del tanque.

Documento original o copia compulsada de la factura, certificado de pago o
cualquier otro documento del cual se pueda deducir el pago de la descarga en el
puerto anterior. Este documento tendra que estar redactado en los idiomas
castellano o inglés.

Ademas en la solicitud de escala realizada por el agente consignatario en la
aplicacion del DUE de PORTEL el buque tiene que especificar que solicita la
retencién de residuos a bordo y haber cumplimentado adecuadamente la
declaracion de residuos.

Exclusiones
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Certificado por tréafico regular de corta distancia con plan de entrega aprobado.
Estan exentos de pago de tasa los siguientes tipos de buques:

"Buques de guerra; Embarcaciones de servicio de Autoridad Portuaria asociadas
a obras en la zona de servicios del puerto; Embarcaciones al servicio de
Administraciones publicas dedicadas a los servicios portuarios; Embarcaciones
dedicadas al trafico interior destinadas al abastecimiento o avituallamiento de
buques; Embarcaciones de pesca fresca; Embarcaciones deportivas 0 de recreo
autorizadas a un maximo de 12 pasajeros; Buques que fondean en zona
geogréfica que no hayan precisado la realizacion de obras de mejora y la
instalacion de equipos para posibilitar fondeo; Buques inactivos y buques en
flotacidn en construccién, gran reparacion, transformacién o desguace".



Revision del Plan de Calidad del Puerto de Barcelona y ampliacién al entorno de las navieras.
Extrapolacion de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

2.3. Requisitos especificos

Tal y como se ha comentado en el punto de Metodologia, en este apartado se procedera a
una revision exhaustiva de las actividades de cada proceso delimitando perfectamente la
responsabilidad y definiendo su correspondiente registro. Ademas, es posible que fuera
necesario la adicion de algun o algunos requisitos especificos no contemplados en el
momento inicial del proyecto.

Los requisitos especificos son las acciones y responsabilidades de los operadores que
participan en un proceso determinado y que son determinantes para poder dar
cumplimiento a los Compromisos de Calidad.

Los procesos relativos al buque se dividen en 2 categorias:

= Servicios al buque
= Gestién administrativa de la escala

. 1
! 1
H 1
H 1
! 1
Solicitud y E E
confirmacion de ! i
escala E E
i Inspeccidn Autorizacién i
! del buque de salida i

Entrada del Salida del

buque buque

Prestacién de

Solicitud de servicios al buque ..
servicios al buque

Entrada buque Salida buque
al puerto del puerto

Figura 9: Procesos relativos al buque
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En el capitulo Anejos, se encuentra una tabla explicativa de los requisitos especificos para
cada Compromiso de Calidad. Ahi, se especifica el subproceso al que pertenece,
responsable, actividad en si misma y la manera de registrar el evento.

Los requisitos especificos de cumplimiento de los Compromisos se estructuran de la
siguiente manera:

Subproceso: Es una agrupacién de tareas a realizar dentro de un compromiso
concreto.

Responsable: Es el colectivo de empresas o Administraciones que tiene que
realizar una tarea. En algunas ocasiones otro operador diferente del indicado
puede realizar la mencionada tarea. Se considerara que cada operador se
responsabiliza de las operaciones que efectivamente realiza, independientemente
del responsable que aparece indicado en el texto del presente documento.

Actividad: Es la tarea concreta a realizar por el responsable indicado
anteriormente.

Registro: Es el documento o evidencia, bien sea un mensaje telematico, e-mail,
fax, etc. que se utilizard para comprobar que la actividad ha sido realizada
correctamente segun el indicado en las condiciones de cumplimiento. Los
registros tienen que ser auditables. El operador responsable de la mencionada
actividad tiene que mantener y disponer de todos los registros de las operaciones
en que ha participado durante un periodo minimo de 6 meses desde la realizacién
de la mencionada actividad. En caso de que sea requerido por cualquiera de los
6rganos/equipos responsables de la gestiéon de la Marca de Calidad, para la
comprobacion de procesos o compromisos 0 la realizaciéon de auditorias, el
operador tendra que entregar los registros que se le requieran.

A continuacion, se muestran los requisitos especificos de manera gréafica adquiridos por los

participantes en los procesos relativos a servicios al buque segun el Compromiso de

calidad
agente
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. En ellas, se puede observar las actividades ordenadas de forma cronoldgica, con el

responsable de cada actividad y los limites temporales en ciertas actividades.
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2.3.1.

Compromiso de publicacion del muelle de atraque y la terminal en cruceros

"El puerto de Barcelona se compromete a publicar en su web, el muelle de atraque con 1 mes de antelacién y la terminal con 15 dias
naturales, respecto a la fecha prevista de llegada (ETA)."

Hasta el 1de
diciembre del afio
T4

E

-2 gntes de la

Consignatario

O

Solicitud inicial
de escala

Hosta 60 digs antes
deldia 1 del mes de 1 mes antes 15 dios antes
llegoda del crucero de lo ETA de la ETA ETA
APB Consignatario APB Capitania APB APB APBE Bugque
o o - ~ N - . ™
Comunicacionde  Confirmacion Generacion Autorizacion Asignacion Publicacion Publicacion ETA
la planificacion escala namero escala muelley muelle terminal
escala terminal
Figura 10: Proceso publicacién del muelle y de la terminal en cruceros
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2.3.2. Compromiso de fiabilidad en el proceso de entrada y salida

ENTRADA: "El puerto de Barcelona se compromete a que el tiempo desde el aviso de la llegada del buque, a 1 hora del paso por boya,
hasta la hora de subida del practico a bordo, no excedera de 2 horas, siempre que exista disponibilidad de atraque. El resto de los
servicios técnicos-nauticos se encontraran en disposicion de servicio."

25mN 10mN 5mN 2mN de boya 5 Paso por boya 0.5-1mN 0.5-1mN Muelle (ATA)

de boya deboya deboya 4mNde boyaN pasado boya pasodo bocana

Torre Torre Torre Torre Zoma Torre

Control Bugue Control Bugque Control  Confimaciin Control Embargus Practico Practico Remolcador Amarrador Practico Practico Control APB

ETA et
| A | - | | | - - - : = = =

Identificaal 12 Llamada Identifica 22 Llamada Llamadaa Practico, Identifica Motificacidna Notificacidna MNotificaciona Motificacion Notificacion Motificacion Motificacion Motificacion

bugue aTC &l bugue aTC Remolcadoresy &l bugue TC: "Practicoa TC: “Practico TC: aTC: aTC: ATA aTC: 2laAPBde = Puertos
[z2hde boya) [zlhde 220 min Amarradoras bordo® en puente” “Remolcador “Amarrador (12 cabo) [(Uitima lz ATA del Estado
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Figura 11: Proceso de entrada al puerto de Barcelona
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SALIDA: "El Puerto de Barcelona se compromete a que el tiempo desde el aviso del bugue informando que esté listo para zarpar hasta
que se posicionan para la salida del buque los servicios técnicos-nauticos, no excedera de 1 hora."

Muelle (ATDY) FPaso por boya
Torre Torre Torre
Bugue Bugue Control Bugue Remolcador Amarrador Prictico  Practico Practico Prictico Control Control APB
ETD artima
ot

= = =,
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=1 harade 220 minutosde  Practico, “Bugue Ready” TC: =2 TC: aTC: aTC aTC: ATD TC al bugue 21z AFBde 2 Puertos
"Ready” “Ready”  Remolcadoresy “Remolcador  “Amarrador “Pricticoz  “Practicoen  [lltimo desembargue la ATD del Estado
Amarredores Ready” Re=sdy” bordo® puente” cabo) de |2 ATD
30 min >

A A
L

Figura 12: Proceso de salida del puerto de Barcelona
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2.3.3. Compromiso de fiabilidad en la prestacion de los servicios una vez atracado el buque

"El Puerto de Barcelona se compromete a que los servicios prestados durante la estancia del bugue en el Puerto, se iniciaran a la hora o
franja acordada, con un retraso maximo de 1 hora, y no retrasaran la salida del buque."

Este Compromiso de Calidad se refiere a la prestacion de servicios de:
= Recepcién de desechos generados por buques (Marpol)
= Aprovisionamiento de combustible (Bunkering)
= Suministro de agua (Aguada)

ATA ATD
Prestador """ “" consignatario  Prestador Prestador (uftimo cabo)
Consignatario Servicio  Buque y prestador Servicio Servicio Bugque
Solicitud Respuesta Llegada Horaacordada Inicio Final calida
delservicio confirmanda del de prestacion prestacion prestacion bugue
servicio bugue delservicio delservicio del servicio

Figura 13: Proceso de prestacion de servicios al buque una vez atracado
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2.3.4. Compromiso de fiabilidad en el despacho del buque

"El Puerto de Barcelona se compromete a que la Autorizacion de Despacho estard a disposicion del Capitdn del buque o de su
representante, como muy tarde, 2 horas antes de la hora prevista de salida del bugue (ETD), y en el caso de sabado, domingo o
festivo, el Ship Clearance estara disponible antes de las 14 h del dia hébil anterior."

{ATD)
Consignatario APB APB Capitania APB Consignatario Capitan  Buque
o -0 -0 00000
Envig email)/ fax con Comprobacion de Aceptacion listadose  Despacho del Envio Recepcion Recepcion  Salidadel
listados e informadon |i5ta::|::|5Eil1fﬂ.rl113::iE'Iﬂ_, informacién yenvio huque*lren.vi::lEDI aut::lmélnti:::l del 5C del 5C barco
de lzescala vy almacenamientoen i con 3Cadjunte de email con
. emazil al
gl sistema . . sC
Consignatarioy
Capitania
nlistadose
nyen APB
nsignats
Figura 14: Proceso de despacho del buque
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2.3.5. Compromiso de agilizacion en la obtencién de la bonificaciéon en la tarifa de recogida de residuos.

Bonificacion del 50% (tipo B)

"El Puerto de Barcelona se compromete a que a los buques a los que les corresponda una bonificacion en la tarifa de residuos y
presenten toda la documentacion correspondiente, la obtendran en un tiempo maximo de 15 dias laborables en el caso de bonificacion

del tipo B (del 50%)."

Consignatario Capitania APB APB APB
Entrega Emision del Recogidadel Registrode Aplicacion de la
documentaciény Certificado Certificadoy entradaenel bonificacion

solicitud Certificado Se envia el original trasladoa APBpor SAU (por Facturacion)
enoficina de e yse correointerno (SAU)

Capitania

Figura 15: Proceso de la obtencion de la bonificacidn en la tarifa de recogida de residuos
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2.4. Indicadores de calidad

En este punto, tal y como se ha comentado en el apartado de Metodologia, se procedera a
la revisidn de la correcta definicién de los indicadores y a la comprobacion de su factibilidad
actual. Ademas, si fuera necesario se redefiniran o ajustaran indicadores ya existentes, y
también podria darse la necesidad de estipular nuevos indicadores de calidad.

En la siguiente grafica, se han representado los indicadores de calidad establecidos segun
su prioridad y su factibilidad actuales. El rango de estas caracteristicas ha sido valorado en
una escala de 1 a 3, considerando 1 como maximo y 3 minimo.

Segun el atributo factibilidad, indicadores con nivel 1 son aquellos que estan totalmente
trazados y con la totalidad de la muestra, nivel 2 aquellos que no cuantifican toda la
muestra y/o su registro es de manera menos automatica y nivel 3 aquellos que por el
momento su registro es complicado. Para el atributo prioridad, indicadores con nivel 1 son
aguellos referentes al compromiso de calidad, nivel 2 para indicadores complementarios a
los compromisos de calidad y nivel 3 corresponden a buenas practicas.

Ademas, como puede observarse en la leyenda, se han distinguido entre indicadores ya
implantados, siendo éstos diferenciados entre indicadores de calidad ya en uso e
indicadores de calidad en proceso de revisién; e indicadores que todavia no han sido
implantados debido a su falta de factibilidad en estos momentos.

INDICADORES DE CALIDAD - Prioridad VS Factibilidad
1
Enyio email al cons. res.
Aviso MARPOL por tierra Envio email al cons. Bunk.
@ Aviso aguada @ Servicios acordados. Bunk.
2353 ] Indicadores en uso
i274 i241
- . i278 i245 " .
K] i282 292 1243 & Indicadores en revisién
s ¢ 1306 ® : :
E i307b 1260 B Indicadores no implantados
i222 i264
i223 i254a
i280b i270 i262
i280b_bis i272
° ¢ i290a ¢ 276
i290b i233a
i304 i254b
i254c
v
+ P Factibilidad
« -
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Los indicadores de calidad son las herramientas que permiten medir el nivel de servicio de
los procesos al alcance de la Marca de Calidad, con el fin de:

= Poder hacer el seguimiento del grado de cumplimiento de los Compromisos
establecidos.

= Obtener informacién que permita mejorar los estandares de servicio.

= Comunicar el grado de fiabilidad de las operaciones y actividades.

Los atributos cientificos de los indicadores de calidad son los siguientes:
= Validez: debe medir realmente lo que se supone debe medir.

= Confiabilidad: mediciones repetidas por distintos observadores deben dar como
resultado valores similares del mismo indicador.

= Sensibilidad: ser capaz de captar los cambios.
= Especificidad: reflejar s6lo cambios ocurridos en una determinada situacion.

= Disponibilidad: los datos basicos para la construccion del indicador deben ser de
facil obtencion sin restricciones de ningdn tipo.

= Simplicidad: el indicador debe ser de facil elaboracion.
= Exactitud: proximidad de la medida obtenida al verdadero valor.

= Factibilidad o funcionalidad: el indicador es medible en términos cuantificables de
tiempo, recursos humanos, financieros, etc. y se puede operacionalizar.

= Relevancia o pertinencia: que sea capaz de describir la situacion o fenémeno
objeto de la accién.

= Utilidad: los resultados permiten tomar decisiones.

Un buen indicador, para que defina a la perfeccion los estandares de calidad de un
proceso, ha de ser viable, valido, comparable, cuantificable y relevante.
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Se ha definido una ficha explicativa de los indicadores de calidad. Se han estipulado como
necesarios los siguientes atributos/caracteristicas para definir completamente un indicador:

= Compromiso de Calidad: uno de los cinco Compromisos de Calidad establecidos
por la Marca de Calidad al que hace referencia el mencionado indicador.

= Definicidn: explicacién de la actividad que cuantifica el indicador.

= Unidad: valor de medida del indicador, en nuestro caso puede ser un porcentaje
(%) o tiempo (t). Aquellos indicadores que son porcentuales, estan apoyados por
sus indicadores temporales correspondientes.

= Responsable: agente responsable de ejecutar dicha actividad.

= Punto inicio (BBDD): hito inicial de medicion del indicador indicando la procedencia
o fuente de informacion del dato.

= Punto final (BBDD): hito final de medicién del indicador indicando la procedencia o
fuente de informacion del dato.

= Muestra: porcion de la totalidad de la actividad correspondiente que se considera
representativa del total.

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR

Compromiso de Calidad

Definicion

Unidad

Responsable

Punto inicio (BBDD)

Punto final (BBDD)

Férmula

Muestra

Tabla 1: Ficha explicativa indicador de calidad
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A continuacion, se explicard un indicador definido e implantado por la Marca de Calidad a
través de la ficha explicativa propuesta, en concreto se expondra el indicador denominado
con el nimero i280b_bis. Ademas, en el apartado de Anejos se han realizado las fichas
explicativas de todos los indicadores ya implantados, sombreando en color amarillo
aguellos indicadores que se encuentran actualmente en proceso de revision:

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: i280b_bis

Compromiso

Fiabilidad en la prestacion de los servicios una vez atracado el buque.

de Calidad Aguada.
Definicion Servicios de aguada por tierra iniciados a la hora solicitada con un
retraso maximo de 1 hora y solicitados por el consignatario con al menos
12 horas de antelacion.
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Autoridad Portuaria de Barcelona (Servicio de aguada).

Punto inicio Fecha y hora de solicitada de suministro (SOSTRAT).
(BBDD)
Punto final Fecha y hora de inicio de suministro, llegada a muelle del camion
(BBDD) (SOSTRAT).
Férmula
Mg servicios aguada por tierra iniciados a la hora o franja acordada con un retraso miximo
de 1 horasiempre y cuando haya sido sclicitado con una antelacién superior a 12 horas
M2 servicios aguada totales prestados por tierra
Muestra N° servicios de aguada, siempre y cuando el consignatario realice la

solicitud con una antelacion mayor a 12 horas respecto a la fecha/hora
solicitada.

Tabla 2: Ficha explicativa indicador i280b_bis

En un primer momento, fueron propuestos un total de 100 indicadores para la ampliacion

de procesos logisticos relativos a servicios al buque. Tras un analisis de viabilidad y
priorizacion de estos 100 indicadores iniciales, finalmente se eligieron 34 indicadores de
calidad a implantar en las auditorias.
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En los Anejos, se encuentra una tabla explicativa de estos 34 indicadores. Se encuentra
ordenada cronoldgicamente segun el compromiso al que pertenece, modelo de auditoria
gue aplica, nomenclatura del indicador, su definicién y su unidad de medida.

De estos indicadores algunos son concluyentes para el resultado final de la auditoria,
mientras que otros son meramente informativos. Los indicadores que son informativos es
porgque es interesante que conozcan su nivel de cumplimiento, pero no puede ser otorgada
toda la responsabilidad a ese agente en concreto dentro del proceso. Ademas, existen
algunos de ellos que actualmente se encuentran en proceso de revision. Los indicadores
gue se encuentran en proceso de revision es debido a falta de informacién y trazabilidad.
También, se ha de mencionar que, hoy en dia, algunos de estos indicadores se realizan
mediante muestreo y no con la totalidad de la muestra. En la anterior tabla mencionada, se
pueden observar estas caracteristicas mencionadas.

En un primer momento, los indicadores definidos para esta parte del Plan de Calidad,
referentes a procesos relativos a servicios al buque, fueron agrupados en 6 categorias
iniciales segun el Compromiso al que hacian referencia. Comentar que el compromiso "1.
Asignacién del muelle de atraque" finalmente fue descartado de los Compromisos de
Calidad.
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Compromiso Numero total de

indicadores iniciales

1. Asignacion del muelle de atraque i201-i212 12

2. Informacion en la publicacién de muelle y i220-i225 6
terminal en el atrague de cruceros

3. Fiabilidad en el Entrada i230-i245 42
proceso de entraday _ _ _

sl Salida i250-i264

4. Fiabilidad en la Marpol i270-i275 15
prestacion de los _ _ _

serviEes U ven Bunkering iI276-1279

atracado el buque Aguada 280-i284

5. Agilidad en el despacho del bugue (Ship i290-i297 10
Clearance)

6. Agilizacién en la obtencion del certificado i300-i312 15

del plan de residuos

100

Tabla 3: Glosario de indicadores iniciales

Los indicadores de calidad definidos para la parte de la ampliacion al entorno de las
navieras comienza su nomenclatura a partir del namero 200. Los nimeros del 1-200 se
encuentran reservados para indicadores de calidad de la parte de mercancia
contenerizada.

La nomenclatura de los indicadores de calidad correspondientes a procesos logisticos
relativos a servicios al bugue han sido ordenados segun los Compromisos de Calidad
definidos inicialmente. Ademas, se reservaron de la misma manera ciertos numeros por
Compromiso de Calidad, por si se necesitaran en un futuro nuevos indicadores de calidad.
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Los rangos estipulados fueron los siguientes, segun el Compromiso de Calidad:
1. Asignacion del muelle de atraque: del 201 al 219.

2. Informacién en la publicacion de muelle y terminal en el atraque de cruceros: del
220 al 229.

3. Fiabilidad en el proceso de entrada y salida: para entrada, del 230 al 249; para salida,
del 250 al 269.

4. Fiabilidad en la prestacion de los servicios una vez atracado el buque: del 270 al
289.

5. Agilidad en el despacho del buque (Ship Clearance): del 290 al 299.

6. Agilizacion en la obtencion del certificado del plan de residuos: a partir del 300, sin
limite definido, por ahora.

A continuacién, se muestran graficas de las distintas actividades de los procesos logisticos
relativos a servicios al buque ordenados de manera cronolégica para dar a conocer
aguellos indicadores con alcance segun el Compromiso de Calidad al que pertenecen.

Se representan tanto los indicadores temporales, representando sus puntos de medicién de
inicio y de final (hitos), como los indicadores porcentuales, que son finalmente los
indicadores concluyentes de los Compromisos de Calidad. Los indicadores temporales son
necesarios para el célculo de los indicadores porcentuales. También, se indica la
nomenclatura (ixxx) junto a su definicion de los indicadores de calidad mencionados
anteriormente.
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2.4.1. Compromiso de publicacion del muelle de atraque y la terminal en cruceros

Consignatario APB Consignatario APB Capitania APB APB APB Bugque
O S - A Nt “ad L Nl . I
Solicitud inicial Comunicacionde Confirmacion Generacion Autorizacion Acignacion Publicacion Publicacion ETA
de escala la planificacion escala numero escala muelle y muelle terminal
escala terminal
Indicadores
i220_Tiempo entre comunicacion t
220 Tempe st comune S S — J

i221_Tiempo entre comunicacion de t
lzterminal de crucerosy ETA { ................ -a

i222_% Comunicacion delmuelle de

crucerosconl mesde antelacian o
respacto 212 ETA °

i223_ % Comunicacion delatermina

de cruceros con 15 dizsde Eyj
Q

antelacion respecto 2 la ETA

Figura 16: Indicadores Compromiso de publicacion del muelle de atraque y la terminal en cruceros
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2.4.2. Compromiso de fiabilidad en el proceso de entrada y salida
25 mN 10 mN 5mN 2 mNdeboya 5 Paoso por boya 0.5-1 mN 0.5-1 mN Muelle [ATA)
deboyo deboya deboya JdmNdebopaN pasoda boya pasada bocana
Torre Torre Torre Torre ... Torre
Control  Bugue  Control Bugque Control  ©ofirmacian Coptrgl  Embargee Practico Practico  Remolcador Amarrador Practico Practico  Control APB
ETA Fractico
1 o g 0 1 1 1 = = = - - = =
H, | A A | | | - H - -
identifica al 12 lamada  identifica 22 Uamada  Uamada a Practico, 1dentifica notificaciona  Notificaciona  Motificaciona  Motificacion  Notificacion  Motificacion  Notificacion  Notificacion
bugue aTc al bugue aTc Remolcadores y al bugue TC: “Practima TC: “Practico TC: aTc aTC: ATA aTc alaaPEde 3 Pusrtos
[2 Zhdeboya) (2 thde (2 20 min Amarradorss bordo” enpuente”  “Remolcador “Amarrador |12 cabo) [Otima I3 &ATA del Estado
boyal boyal ELmin_J ready” ready” cabol dela ATA
Indicadores
i232a_ Tiempo
mulhmada llllllllllllllllllllllllllllllllllllllll ltl lllllll LERRERERERNR RN RN LARELRRLERELEELY} a
hasta subida
Practico
i233a_MEntradas
en <2 horas
desde 1¢ lamads %
hasta subida
Practico

Figura 17: Indicadores Compromiso de fiabilidad en el proceso de entrada
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Muelle (ATD) Paso por boya
Torre Torre Torre
Bugue Bugue Control Bugque Remolcador Amarrador Practico Practico Practico Priactico Control Control APB
ETD wiktima
aurtorizads

1% Llamada aTC 22 LlamadzaaTC  Llamada=s 3% LlamadaaTC Motificaciona  Motificacion Motificacion  Motificacidn Motificacidn Motificacidna |dentifica Notificacidn  Notificacion

zlhorade =220minutosde  Practico, “Buque Ready” TC: aTC: aTC: aTC aTC: ATD TC 2zl bugque  zlzAPBde 2 Puertos
"Ready” "Ready”  Remolcadoresy "Remolcedor  “Amarrador “Pricticoa  “Pricticoen  [dltimo desambarque la ATD del Estado
Amarradores Ready” Ready” bardo® puente” caba) da |2 ATD
£ 33 min »
< 30 min >
- 25 min >
Indicadores
i261_Tiempo respuesta del practico £ t g
ensdid)) @ eesssssamsssssssansnes
i262_% Respuesta del practico en .
<30 min [ensalida) Yo

Figura 18: Indicadores Compromiso de fiabilidad en el proceso de salida
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2.4.3. Compromiso de fiabilidad en la prestacion de los servicios una vez atracado el buque

ATA ATD
Prestador 7" Consignataric  Prestador Prestador [uitima cobal
Consignatario Servicio  Bugque y prestador Servicio Servicio Bugue
O——0——0——0——0———0 0
Solicitud Respuests Llegada Horaacordada Inicio Final Zalida
delservicio  confirmando  del de prestacion prestacion prestacion buque
servicio  bugue  delservicio del servicio del servicio

Indicadores

270 _% Servicias Marp-ol por tierra iniciadas a
Iz horaffranja acordada con un retrass
maxima de 1 hora

i271_ Diferencia entre hora acordada y hora
real de inicic del servido Marpal par
tierra

i272_% Servicios Marpal por mar iniciadasa la
haoraffranja acordada con un retrass
maxima de 1 hara

i273_ Diferencia entre hora acordada y hora
real de inicio del servido Marpal por mar

i276_% Servicios Bunkering por mar iniciados a
la hara acardada con un retraso maximo
de 1 hara

i277_ Diferencia entre hora acordada y hora
real de inicio del servido Bunkering por
miar

i280_%: Servicios Azuada por tierra iniciadas 3
la hara acordada con un retraso maximo
de 1 hara

i281_ Diferencia =ntre hora acondada y hora
real de inicic del servido de Azuada par
tierra

Figura 19: Indicadores Compromiso de fiabilidad en la prestacion de los servicios una vez atracado el buque
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2.4.4. Compromiso de agilidad en el despacho del buque (Ship Clearance)
(ATD)
Consignatario APB APB Capitania APB Consignatario Capitan Bugue
- N - - -
Envioemail,/faxcon  Comprobacion de Aceptacion listadose  Despgacho del Envio Reczpcion Recepcion  Salidadel
listadose informadon listadose inf-::l.rma\::ic:'ln, informacién y envic bugue YEI‘I.'u'iCI EDH autumé.ati-r.ﬂ del 50 del 5C barco
de lze=calz y almacenamisntoen il con 5Cadjunto de email con
el sistema E_mal = ) sC
Consignatarioy
Capitania
Indicadores
i290a_% 5C emitidos como mé&xima 2 horas antes de ETD E@
i291a_Tiempo desde emision3C hasta 2 horas antes de ETO E _______________ t _________________ a
Figura 20: Indicadores Compromiso de agilidad en el despacho del buque (Ship Clearance)
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2.45. Compromiso de agilizacion en la obtencion de la bonificacion en la tarifa de recogida de residuos

Consignatario Capitania APB APB APB
Entrega Emisian del Recogida del Registrode Aplicacionde la
documentacidn y Certificado Certificadoy entradaenel bonificacidn
solicitud Certificado Se envia &l original trasladoa APB por SAL (por Facturacién)
enoficina de ' correo interno (SAU)
Capitania
Indicadores
i204_ % Bonificacionestipo B
abtenidasen 15 dizs a,
lzaborzbles como maximo [/B
i305b_Tiempode obtencidnde |z t
Tempods owencins O S — )
laborables)

Figura 21: Indicadores Compromiso de agilizacion en la obtencion de la bonificacion en la tarifa de recogida de residuos
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4.5. Modelos de auditoria

En este punto, tal y como se ha comentado en el apartado de Metodologia, se verificaran
los modelos de auditoria definidos inicialmente y se procedera a solventar posibles errores
y ausencias en éstos para su correcta definicion y utilizacion.

Una auditoria es un proceso de verificacion que permite establecer la eficiencia de un
sistema, informacion o procedimiento de una empresa u organizacion. Las auditorias sirven
para detectar incidencias e intentar reducirlas a futuro mediante procesos de mejora
continua, en definitiva, para mejorar la eficiencia. Las auditorias de calidad ayudan no sélo
a mejorar por dentro a la empresa u organizacion, sino también a dar una imagen de
calidad a sus clientes.

Se han definido 10 nuevos modelos de auditoria, uno para cada agente que se ha
comprometido con la ampliacién del Plan de Calidad del puerto de Barcelona referente a
los procesos logisticos relativos a servicios al buque:

= Capitania Maritima

= APB

= Aguada

= Consignatarios de buque

= Empresas prestadoras de servicio de retirada de residuos

= Amarradores

= Remolcadores

= Précticos

=  Bunkering

= Torre de Control

Hasta el momento, se han puesto en practica los modelos de auditorias de Capitania
Maritima, APB, Aguada, Consignatarios de buque y Empresas prestadoras de servicio de
retirada de residuos.

Los restantes modelos de auditoria todavia no se han puesto en practica por dos razones.
La primera de ellas, referente al modelo de auditoria de prestacion de servicio de
bunkering, debido a la ausencia de datos que deben ser aportados por las empresas
prestadores de este servicio para la realizacion de la evaluacion en el proceso de auditoria.
Y los restantes cuatro modelos de auditoria, todavia no se han puesto en marcha ya que
actualmente existe un proceso de validacion de datos provenientes del VTMS (Vessel
Traffic Management System) de la Torre de control del puerto de Barcelona, proyecto de
licitacion publica adjudicado por la APB en 2007. En cuanto estas deficiencias sean
solventadas se activaran todos los modelos de auditoria referentes a procesos logisticos
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relativos a servicios al buque.

Cada modelo de auditoria estd compuesto por diferentes indicadores que son vinculantes
al agente interviniente en el proceso, con el objetivo de la obtencion del nivel de
cumplimiento global para dicho agente. El nivel de cumplimiento global de un agente es la
proporcion de casos considerados como correctos entre el nUmero de muestra total de los
indicadores concluyentes para dicho agente.

Se recuerda que algunos indicadores son concluyentes para el resultado final de la
auditoria, mientras que otros son meramente informativos. Los indicadores que son
meramente informativos son interesantes para conocer sus niveles de cumplimiento, pero
no puede ser otorgada toda la responsabilidad a ese agente en concreto dentro del
proceso. Existen indicadores informativos Unicamente en los modelos de auditoria de
Capitania Maritima y Aguada.

Ademas, recordar que hoy en dia existen algunos indicadores que se encuentran en
proceso de revision, debido a falta de informacién y trazabilidad. Por tanto, éstos no afectan
de momento al calculo del nivel de cumplimiento global del agente en cuestidn.

Para superar con éxito la auditoria de un agente en concreto, se debe superar cierto umbral
determinado, tanto para cada indicador concluyente de manera individual, como para el
nivel de cumplimiento global. El umbral estipulado por la Marca de Calidad es de un 80%.

Mencionado con anterioridad, recordar que de los 100 indicadores inicialmente definidos,
hay 34 indicadores que actualmente estan incluidos en los 10 distintos modelos de
auditorias tras un ejercicio de viabilidad y priorizacion de éstos.

En los Anejos, se encuentra una tabla explicativa de estos 34 indicadores. Esta tabla se
encuentra ordenada cronolégicamente segin el Compromiso de Calidad al que pertenece,
modelo de auditoria que aplica, nomenclatura del indicador, su definicion y su unidad de
medida.

A continuacion, se muestra una tabla resumen indicando el nimero total de indicadores
gue se encuentran en cada modelo de auditoria segun el agente o actividad, identificando
cudles de ellos son indicadores concluyentes para el resultado o meramente informativos. Y
también, un modelo de auditoria a modo de ejemplo para que se pueda observar lo
comentado anteriormente, en concreto el correspondiente a empresas prestadoras de
servicio de retirada de residuos.
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Modelo de NUumero total de Indicadores Indicadores
auditoria indicadores en el concluyentes informativos
modelo de
auditoria
o 292 e i290a
Capitania 6 e 306 e i290b
Maritima . 1297
e 304
o 222
APB 3 o 223
e i307b
Aguada 2 e i280b_his e i280b
o 274
Consignatarios  Aviso Marpol por
de b 5 tierra
e buque . 278
e 282
e Aviso aguada
Empresas e 270
prestadoras de o 272 _
icio d 4 e Envio email al
servicio de consignatario
retirada de e Servicios
residuos acordados
Amarradores 2 o 245
e 260
Remolcadores 2 o 243
o (264
e i235a
Practicos 4 o 241
e i254a
e 262
e (276
Bunkering 3 e Envio email al
consignatario
e Servicios
acordados
Torre de e i233a
Control 3 e 254b
e 254c
34
Tabla 4: Indicadores segun el modelo de auditoria
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Figura 22: Modelo de auditoria para Empresas prestadoras de servicio de retirada
de residuos (hoja 1)

oty
gy
YW
ETSEIB



Pag. 84 Memoria

i

Adbied PETIU (4 PSS AR
T [ -
RSN

T o, M o e i o i RGNS s . o oA A o ¢
Tamds (o7 o - o

L84 i AT P A Gl A Py e 4 LTS 8 BTSSR § 58 0 e 8 P, g

ucance: A WAL 3 Agan

s

-Ea o e - =, i » guas

o O M 0 i A R oA R A S O REACE g it 4 i [T € 3 i S S ST, S O M IO 2 O e g i
RS ¥ |, o sy BATRAS pAh  ERSPEAS, AT, SATE B AR  H SRR G A
[t [ 1 g S i e

[

- W A I AT 8 P

e e T

[ -

e 5 i B R e pretn

AL vt de amad o Fachm ¥ hon A un sarvicio solceds.

[P — [

e s — pre wces ax e s e w3 -

- o e, | SWRRSSAT Bl s P scwoer am e - [ e
[T ——————— [

i [ - P e e B - = —

e v oy e v e e wnsoer s vamc au - [ — T

= s wmmo P I prer e s nH s L

ot s LT A i mn T e = [—— [

o ey [y waaceo am Do o33 samuecer [y — — e

— . e e semo qur T e o — o . L -

. comamacas | semme o wceo w mac wn s T ma — [— [

- i coameccms ] A G e Ot e i e — o

Figura 23: Modelo de auditoria para Empresas prestadoras de servicio de
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3. Propuestas de mejora

Tras la puesta en marcha de la ampliacion al entorno de las navieras del Plan de Calidad
del puerto de Barcelona a finales del afio 2017, tal y como se ha comentado en el apartado
de Metodologia, se llevara a cabo una revision exhaustiva que permitira plantear una serie
de propuestas de mejora correspondientes a diferentes fases del proceso seguido debido a
la deteccion de ciertas deficiencias y/o situaciones no contempladas inicialmente en la
ampliacion del Plan de Calidad. Estas propuestas de mejora las hemos agrupado en:

e Generales

e Publicaciéon de muelle y terminal

o Consignatarios de buque

e Précticos, remolcadores y amarradores

e Servicio de aguada

e Servicio de retirada de residuos

e Servicio de bunkering

¢ Capitania Maritima de Barcelona

e Agilizacion en la obtencién de la bonificacién en la tarifa de recogida de residuos

La extension y el detalle de las propuestas depende de la disponibilidad actual de
informacion (registro de datos), del grado de importancia, relevancia y criticidad dentro del
proceso logistico portuario y de la probleméatica observada durante el periodo de andlisis.

3.1. Generales

Ponderacion de indicadores en el calculo del nivel de cumplimiento global

Para pasar un proceso de certificacion o de renovacion, la empresa auditada tiene que
superar el minimo porcentaje de cumplimiento tanto para el nivel de cumplimiento global,
como el nivel de cumplimiento de cada indicador de manera individual. Se propone como
propuesta o medida de mejora analizar y ponderar el peso de cada indicador para el calculo
del nivel de cumplimiento global de cada modelo de auditoria teniendo en consideracion la
importancia de cada indicador concluyente y su volumen de muestra.
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Automatizacion de indicadores

Otra importante medida de mejora es intentar automatizar todo lo posible los indicadores de
la Marca de Calidad, ya que de esta manera el nivel de cumplimiento reflejaria de manera
mas exacta y precisa la realidad al considerar toda la muestra existente y ademas,
facilitaria el proceso de auditoria y la obtencion de resultados fiables y al momento. Por
tanto, un aspecto importante y necesario para llevar a cabo esta medida es la mejora en la
trazabilidad de cada uno de los procesos intervinientes en la ampliacion de servicios al
buque del Plan de Calidad. También, habria que motivar en la utilizacion de una Unica base
de datos comudn para todos.

Transmisién de informacién global

Ademas, hay que trabajar intensamente para lograr una creencia y cultura de compartir
informacién por parte de todos los agentes intervinientes en el proceso. Esto significa un
cambio severo en la mentalidad vy filosofia del puerto, lo que supondria beneficios para
todos, incluso agentes que todavia no han sido incluidos en el Plan de Calidad, como son
los provisionistas de buques.

Incorporacion de nuevos Compromisos de Calidad al Plan de Calidad

Se propone volver a retomar la factibilidad de otros Compromisos de Calidad definidos
inicialmente como son la priorizacion en el proceso de entrada, la mano de estiba, la
trazabilidad de la posicién del buque por la Torre de Control, reparaciones de buques, etc.

Unificacion de terminologia

También es muy importante que todos los agentes sean conscientes del significado real de
los conceptos tan habitualmente utilizados de ETA, ATA, ETD y ATD para que todo el
proceso se encuentre coordinado. Ademas, este aspecto es primordial en la definicion
perfecta de los indicadores. La diferencia radica en que los tiempos Estimated se refieren al
paso por la boya de recalada, mientras que los tiempos Actual tienen como referencia el
amarre del primer cabo y el desamarre del Gltimo cabo, para ATA y ATD respectivamente.
Hay que tener en consideracion que la diferencia entre estos es aproximadamente de unos
45 minutos.

Incorporacion de atributos para tener en cuenta a priori las exclusiones de los
Compromisos de Calidad

Por Ultimo, se podria valorar realizar un previo filtrado de muestra para tener en
consideracion tanto las exclusiones generales como la especificas de cada Compromiso de
Calidad. Para ello, habria que tener completamente definido cada atributo de exclusion,
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como puede ser el arqueo del buque, eslora del buque, dias de huelga, malas condiciones
meteoroldgicas, etc.

3.2. Publicacion de muelle y terminal

Incremento en la frecuencia de la publicacién

Actualmente, la publicacion de muelle y terminal se realiza mensualmente. Se aconseja
aumentar la frecuencia de publicacion, sobre todo para la publicacion del muelle, que es el
proceso mas critico. Se propone como medida de mejora la publicacion de muelle de
manera quincenal, manteniendo la publicacion de terminal mensualmente.

Confirmacién de escala por parte del consignatario: inclusién y modificacién

Ademas, existe la necesidad de adicion de un nuevo Compromiso de calidad y/o Requisito
especifico para el agente consignatario de bugue que consiste en la exigencia a éste de la
confirmacioén de escala, ya que sin esta confirmacion de escala, la APB no puede realizar la
publicaciéon de muelle y terminal, ya que es dicha actividad la que genera el nimero de
escala como tal. Anteriormente a la puesta en marcha de la ampliacion a navieras del Plan
de Calidad, se desconocia de esta necesidad. En un primer momento, se considerd
requerir una antelacion de 60 dias del dia uno del mes de llegada del crucero.

Sin embargo, con la actual frecuencia de publicacién de muelle y terminal, se aconseja
modificar el requerimiento especifico al consignatario del buque en la realizacién de la
confirmacion de escala como minimo 75 dias antes de la ETA del dia uno del mes de
llegada del crucero.

Esta modificacion de antelacion de 60 dias a 75 dias es debido a la consideracion de la
suma de 3 factores. El primero de ellos es el tiempo del Compromiso de Calidad mas critico
(30 dias para la publicacién del muelle); el segundo es considerar aquellos cruceros con
ETA’s mas exigentes, que son aquellas correspondientes a finales de mes (30 dias mas
para tener en cuenta todo el mes en cuestion) y por ultimo; valorar que el procedimiento de
publicacion llevado a cabo por el departamento de operaciones maritimas del puerto de
Barcelona, el cudl realiza generalmente la publicacién de muelle y terminal en la pagina
web a mediados de mes (15 dias mas de antelacion). La suma de estos 3 factores da como
resultado esos 75 dias que se mencionan anteriormente en la modificacion de la antelacion
para este nuevo requisito especifico para el consignatario de buque.
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Figura 24: Tiempos de publicacion de muelle y terminal frente al tiempo de
presentacion del DUE respecto a la ETA (Portic)

Nuevo numero de escala debido a cambio de consignatario

Por otro lado, comentar que en el caso de que se diera un cambio de consignatario para un
namero de escala, ese numero de escala no podria ser mantenido y se necesitaria
obligatoriamente de uno nuevo. Por lo que, podria existir la posibilidad de que un
determinado buque que tiene una misma ETA o similar esté utilizando dos numeros de
escala, cada una de ellas con distinto consignatario de buque. Cuando se dice ETA's
similares, éstas pueden diferenciarse en unas pocas horas. Podria existir el caso que se
contabilizara como incidencia en la publicacién de muelle y/o terminal un nimero de escala,
gue en realidad ya se habia publicado en otro nimero de escala. Por lo tanto, se propone
realizar un cruce de datos para esta casuistica en concreto.
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Figura 25: Cambio de consignatario (Portic)

3.3. Consignatarios de buque

Aviso del servicio de aguada en el muelle Alvarez de la Campa

Referente al modelo de auditoria del agente Consignatario de buque, habria que valorar
gue, hoy en dia, Unicamente se exige aviso a terminal para realizar el servicio de aguada
en el muelle Alvarez de la Campa. Por lo que no tiene sentido valorar este indicador en
aquellos numeros de escala que soliciten servicio de aguada para un muelle diferente. Por
lo que se propone, solicitar Gnicamente aviso a terminal para este servicio en aquellos
nameros de escala que soliciten servicio de aguada para dicho muelle.

Antelacion de solicitud de servicio distinta segun tipologia de buque

También es muy importante que se considere la tipologia del buque en el tiempo de
planificacion del servicio. Actualmente, se exige que existan 12 horas entre la solicitud del
servicio por parte del consignatario del buque y la hora solicitada del servicio. Este limite
podria no ser unico, teniendo en cuenta las caracteristicas del tipo de buque y trafico que
realiza.

Llamadas en los procesos de entrada y salida: transmision de informacion y
definicién

Por otro lado, en cuanto a la transmision de informacion por parte de los consignatarios de
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buques, éstos deberan informar debidamente a los capitanes de los buques del
requerimiento de llamadas de aviso de entrada y salida del puerto de Barcelona. Para las
llamadas de aviso de salida o "ready", se deberia plantear la necesidad de realizar las 3
comunicaciones que se exigen actualmente, ya que en la gran mayoria de casos se
realizan 2, por lo que es confuso determinar a cual de los 3 momentos pertenece cada
llamada (a 1 hora de ready, a 20 minutos de ready o ready). Por tanto, se propone la
mejora de disminuir los avisos de salida a 2 determinando perfectamente a qué momento
pertenece cada llamada.

Transmision de informacion modificaciones ETA

También referente a la transmisioén de informacion por parte de este sector al puerto de
Barcelona, seria interesante evaluar la comunicacién, actualizacién y calidad de
informacién acerca de la ETA inicial de los buques y de sus posteriores modificaciones.

Diferencia de referencia entre los tiempos Estimated y Actual

Ademas es importante mencionar que todos los agentes involucrados en el proceso
logistico portuario deben ser conscientes de que los tiempos estimados ETA y ETD son
referente al paso por boya, el primero de ellos en entrada y el segundo en salida, mientras
que los tiempos reales ATA y ATD son referentes al primer cabo amarrado y al Ultimo cabo
desamarrado, respectivamente. Por tanto, ETA y ATA no tienen por qué coincidir, ni ETD y
ATD tampoco, teniendo en cuenta que cada una de ellas tiene una referencia distinta a la
otra.

Servicio de bunkering

Por otro lado, habria que valorar la necesidad de mantener el indicador de planificacién
referente al servicio de bunkering, ya que se ha comentado en reuniones con
consignatarios de buques, que este servicio en concreto normalmente no es planificado por
ellos directamente y que en multitud de ocasiones desconocen de informacion referente a
dicho servicio.

Nuevos Compromisos de Calidad

Por dltimo, comentar que habria que valorar y analizar otros nuevos procedimientos que
puedan ser de mas utilidad para estos agentes, como podria ser el de priorizacién en la
entrada del puerto de Barcelona. Este tema, en estos momentos, es algo complicado ya
gue influyen muchas variables de distintas indoles.
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3.4. Practicos, remolcadores y amarradores

Revisidn Pliegos: practicos VS remolcadores y amarradores

Se propone una revision de los actuales Compromisos y Acuerdos con el puerto para estos
colectivos.

Los Compromisos de la Marca de Calidad deben mantener o superar el nivel de exigencia
gue los Pliegos entre cada servicio y el puerto de Barcelona. La problemética surge debido
a la considerable diferencia de exigencia en los Pliegos entre el servicio de practicaje en
comparacion con el servicio de remolque y amarre. Habria que proceder a una revision con
el objetivo de que los Requisitos especificos para cada agente estén mas ajustados al
proceso en si de entrada y salida de bugues del puerto de Barcelona, que con los Pliegos
acordados a priori sin alguna razén operacional determinada.

Referencias distintas: practicos VS remolcadores y amarradores

Ademas, existe una diferencia acerca de los hitos en los diferentes Pliegos. Para practicos,
el hito de referencia es la llegada a la zona de embarque de practico o la notificacion de
gue el buque esté listo para zarpar, mientras que para remolcadores y amarradores es la
llamada de coordinacion de la Torre de Control con los Servicios Nauticos. Esta diferencia
es mas critica en el proceso de entrada al puerto de Barcelona, en comparacion con el
proceso de salida del puerto.

Servicio de practicaje

Por otra parte, se propone la valoracion objetiva y estipulacion de recursos necesarios en el
proceso de practicaje en el puerto de Barcelona. También, una definicion completa de
situaciones gue conlleven exencién de practicaje.

Trazabilidad del proceso de entrada y salida mediante VTMS

Para estos agentes, es de vital importancia conseguir la extraccion de datos fiables y de
calidad a través del sistema VTMS. Actualmente, se encuentra trabajando en ello.
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3.5. Servicio de aguada

Servicio de aguada vinculado a su atraque correspondiente

Para este modelo de auditoria, existen 2 indicadores, siendo Unicamente uno de ellos
concluyente para el nivel de cumplimiento del servicio de aguada de la APB. Dicho
indicador es el indicador denominado i280b_bis, que se define como el porcentaje de
servicios de aguada iniciados a la hora solicitada con un retraso maximo de 1 hora, siempre
y cuando estos servicios de aguada hayan sido solicitados por el consignatario del buque
con al menos 12 horas de antelacion respecto a la fecha/hora solicitada del servicio.

Este indicador debe calcular el nivel de cumplimiento del servicio de aguada descartando
de la muestra aquellos buques que no se encuentran en disposicién de recibir servicio en la
fecha y hora solicitada, tal y como esta estipulado como una exclusiéon en el Compromiso
de prestacion de servicios al buque una vez atracado.

En una primera definicion del indicador, se descartan de la muestra aquellos nimeros de
escala con ATA posterior a la fecha y hora solicitada del servicio. La problematica surgi6 en
que el dato de la ATA se refiere a la primera actividad que tiene un nimero de escala, sin
tener en cuenta que esa primera actividad podria ser fondeo o también, que nos
encontramos numeros de escalas con mas de un atraque en el puerto de Barcelona. Por
tanto, se tuvo que redefinir el indicador i280b_his, descartando de la muestra aquellos
ndmeros de escala con el primer atraque posterior a la fecha y hora solicitada del servicio.

En un futuro, para nimeros de escala con mas de 1 atraque (actualmente, no son un
volumen considerable), habra que tener en cuenta el atraque que corresponda con la fecha
y hora solicitada, ya que podria no corresponder al primero.
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Figura 27: ATA correspondiente a la primera actividad de la escala (Portic)

Muestra servicios de aguada

También se ha de mencionar que existen nimeros de escala con mas de 1 servicio de
aguada solicitado, por lo que la unidad de medida real seria servicios de aguada y no

ndmeros de escala.

Tiempos entre solicitudes de aguada segun la distancia

Otro aspecto a comentar es el de la aplicacion en la solicitud de servicio de aguada de la
APB por parte del consignatario del buque. Dicha aplicacion permite seleccionar horas con
diferencias de 30 minutos entre ellas. La aplicacién no da la opcién a seleccionar, una hora

gue haya sido ya escogida. Una propuesta de mejora seria estipular diferentes margenes,

no Unicamente treinta minutos, para tener en cuenta la distancia entre los muelles de

servicios consecutivos. También, de esta manera se podria evitar la acumulacion de
retrasos a lo largo de los servicios de aguada del dia.
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Criterio de alegaciones

Tras reuniones con el servicio de aguada y plantearnos la problemética del servicio, se
acordd que en el proceso de alegaciones el retraso maximo permitido seria de 2 horas, en
vez de 1 hora para los siguientes casos:

= "Falta de recursos": cambios de turno/almuerzo del personal, dias festivos, servicios
de aguada disponibles reducidos, etc.

= "Incompatibilidad en la operativa": saturacién del servicio (nimero elevado de
servicios de aguada), operativas consecutivas en muelles lejanos, etc.

El paso siguiente seria definir perfectamente qué significa cada casuistica.

Se recuerda que el servicio de aguada prestado por la APB se realiza mediante camién por
lo que habria que considerar la propia problematica del medio de transporte tierra (tréafico,
permisos y accesos a muelles, etc.).

Puntualidad servicio de aguada prestado por la APB: dias habiles VS dias no habiles

Por dltimo, comentar que el servicio de aguada de la APB da servicio durante los 365 dias
del afo, las 24 horas del dia. Por tanto, se llevé a cabo un andlisis de la puntualidad en los
servicios de aguada comparando dias habiles con dias no habiles. El periodo de estudio ha
sido el comprendido entre agosto y octubre de 2017.

Existen 174 servicios de aguada en dicho periodo que han sido solicitados con un margen
superior a 12 horas con respecto a la fecha y hora solicitada. En un primer momento, se
considera correcto aquel servicio de aguada con retraso menor a 1 hora desde el inicio en
comparacion con la fecha y hora solicitada.

Dia Muestra | Correctos Incidencias Cumplimiento (%)
Habil 114 101 13 88,60
No habil 60 52 8 86,67
TOTAL 174 153 21 87,93

Tabla 5: Nivel de cumplimiento Dia habil VS Dia no habil

Se comprueba que el cumplimiento es mayor en dia habil con respecto al dia no habil o
festivo.
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También, se ha observado que existen bastantes casos en los que el inicio de servicio se
realiza antes de la hora solicitada. A continuacion, se muestra una tabla con la distribucion
de la puntualidad segun sea dia habil o no. En color verde, se sombrean los casos que se
consideran correctos en este indicador (retraso menor a 1 hora) y en color rojo, aquellos
gue se catalogan como incidencias o incumplimientos (retraso mayor a 1 hora).

Dia Antes de la 0-1 1-2 2-3 3-4 4-5 5-6 6-7

hora hora horas horas horas horas horas horas
solicitada
Habil 65 36 9 2 0 0 1 1
No habil 26 26 5 2 1 0 0 0
TOTAL 91 62 14 4 1 0 1 1

Tabla 6: Distribucién retrasos Dia habil VS Dia no habil

A continuacién, se muestra un diagrama de barras para analizar los datos de una manera
mas visual y clara distinguiendo entre dias habiles y no habiles:

70

60

50 +

40 -

30 B Habil

20 - B No habil

10

Numero de Servicios de aguada

o - — — —

Antes 0-1h 1-2h 2-3h 3-4h 4-5h 5-6h 6-7h

Retraso servicio

Figura 28: Distribucion retrasos Dia habil VS Dia no habil

Se observa que, para dias héabiles la distribucién de la puntualidad del servicio de aguada
es mas concentrada, es decir, la desviacion es menor que para los dias no habiles.
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A continuacion, se muestran 2 diagramas circulares para conocer el reparto de la
puntualidad segun el tipo de dia: habil o no habil.

Se puede observar, como el porcentaje de servicios que son realizados antes de la hora
solicitada o hasta una hora de retraso, conlleva el 88% para dia habil y de 87% para dia no
habil, como ya se mencioné. En lo que radica la diferencia entre dias habiles o no, es el
reparto dentro de los casos correctos. Para un dia habil, es considerablemente mas
frecuente que se realice un servicio antes de la hora pactada que se retrase hasta una
hora, mientras que para un dia no habil ambas situaciones tienen una probabilidad de
ocurrencia muy similar.

Dias habiles
0%

29 1%

B Antes
mO-1h
m1-2h
m2-3h
E3-4h
m4-5h

5-6h
m6-7h

Figura 29: Distribucion retrasos Dia habil

% Dias no habiles
3% 2% 4

W Antes
mO-1h
m1-2h
m2-3h
m3-4h
m4-5h

5-6h

m6-7h

Figura 30: Distribucion retrasos Dia no habil

Por tanto, a la luz de estos resultados, permitiendo como maximo un retraso de 1 hora con
respecto la fecha y hora solicitada para el servicio de aguada no hay diferencia significativa
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entre dia habil y no habil.

También se ha de comentar que dentro de la franja de 0-1 hora de retraso, para dia habil
(36 casos) existen Unicamente 6 casos en los que el retraso es de 30 minutos a 1 hora,
mientras que para dia no habil (26 casos) existen 10 casos en los que el retraso es de 30
minutos a 1 hora.

Por tanto, se podria plantear permitir un retraso maximo para dia habil de 30 minutos,
mientras que para dia ho habil seguir manteniéndolo en 1 hora.

3.6. Servicio de retirada de residuos

Retrasos permitidos segun tipologia de buque

En primer lugar, comentar que tras reuniones con diferentes empresas prestadoras de
servicio de retirada de residuos y consignatarios de buques, se determina la necesidad de
diferenciar en los Compromisos y/o Requisitos para las empresas prestadoras de servicio
de retirada de residuos segun la tipologia de buque. Esta distincion podria ser
perfectamente entre cruceros y mercantes. Esto es debido a la propia casuistica del tipo de
trafico, ya que existen ciertas consideraciones muy diferentes entre ellos, como pueden ser:
el nivel de exigencia de puntualidad de prestaciéon del servicio, tiempos de permanencia en
el puerto, posibilidad de planificacién del servicio, coordinacién con otros servicios, etc.

Trazabilidad completa Marpol |y V

En cuanto a los atributos o caracteristicas de cada servicio de Marpol | o V (Marpol I,
retirada de aceites y Marpol V, retirada de basuras), que son los tipos de Marpol que
actualmente audita la Marca de Calidad, se requiere entre otros a las empresas auditadas
de fecha/hora solicitud del consignatario, fecha/hora solicitada, inicio servicio, fin servicio,
medio de transporte, etc. Hoy en dia, dicha informacion se puede contrastar con Sostrat de
una manera fiable Unicamente para el Marpol V, a excepcion de la fecha/hora solicitada
(que Unicamente se puede contrastar con el consignatario del buque). Se propone como
medida de mejora mejorar la fiabilidad de la base de datos para el Marpol I. Ademas, se
necesita urgentemente de la definicion de un nuevo procedimiento que pueda aportar toda
la trazabilidad posible de una manera fiable para este tipo de servicio. Hoy en dia, se esta
trabajando en ello y en un periodo corto de tiempo se implantar4 un nuevo procedimiento
de solicitud/confirmacion del servicio de retirada de residuos en el puerto de Barcelona.
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Servicios de retirada de residuos modificados y/o cancelados

Otra propuesta de mejora para este servicio, es la necesidad de adicion de un nuevo
atributo "Estado" para conocer e identificar qué servicios han sido modificados o
cancelados, ya que actualmente, ho conocemos cudles han sufrido modificacién alguna o
incluso han sido cancelados. Ademas de esta manera, en el calculo del indicador referente
se eliminaria la necesidad de célculo mediante un muestreo de ciertos casos al azar y se
podria contabilizar todos los casos ocurridos a lo largo del periodo de muestra.

Muestra servicios de retirada de residuos para cada tipo de Marpol

Al igual que ya se comentaba en la prestacion del servicio de aguada, también se ha de
mencionar que existen nimeros de escala con mas de 1 servicio de un tipo de Marpol
solicitado, por lo que la unidad de medida real seria servicios de Marpol y no por nimeros
de escala. También es importante comentar, que una empresa que realice diferentes tipos
de Marpol, se analizard cada indicador para un Marpol en concreto. No se debe mezclar
diferentes Marpoles, ya que cada uno de ellos tiene unas caracteristicas especificas y
singulares.

Equipo de Calidad (EQ)

Ademas, es interesante mencionar la actual importancia de la funcion de supervision y
vigilancia que realiza el Equipo de Calidad, EQ, a las empresas prestadoras de servicio de
retirada de residuos. El EQ verifica la correspondencia entre las cantidades estimadas por
el consignatario del buque a retirar y las cantidades reales retiradas, la correcta praxis de
estas empresas durante el ejercicio de su actividad, proporciona evidencia de tiempos de
inicio y fin de servicio, etc. Se propone la supresién paulatina de este servicio, una vez
implantado el nuevo procedimiento mencionado anteriormente, siempre y cuando no
existan hechos que demuestren la necesidad de existencia del mismo.

Incorporacion del atributo de empresa prestadora del servicio de retirada de
residuos disponible (llegada muelle o abarloamiento)

También comentar que seria conveniente afadir otro atributo mas para la perfecta
trazabilidad del servicio. Este atributo seria el de llegada al servicio por parte de la empresa
prestadora de servicio de retirada de residuos, es decir, es cuando el trabajador/es se
encuentra/n en el lugar indicado para prestar el servicio solicitado independientemente de
que se pueda realizar o no el servicio en ese momento. Es conveniente diferenciar este
momento (inicio de la prestacion del servicio) del de inicio real de servicio. Se recuerda que
el inicio de la prestacion del servicio, definido en la ampliacion a servicios al bugue del Plan
de Calidad, se considera por tierra la llegada del camion a la linea de muelle, mientras que
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por mar el abarloamiento de la gabarra al buque gue tiene que dar servicio.
Inclusién de otros tipos de Marpol

Por ultimo, se propone la ampliacién de servicio de retirada de residuos para otros tipos de
Marpol, como pueden ser el Marpol IV (aguas residuales) o Marpol Il (sustancias nocivas
guimicas) entre otros. Habra que estudiar y analizar los diferentes procedimientos que se
llevan a cabo para la retirada de cada tipo de residuo. Tras esto, se debera de definir los
Requisitos especificos para cada agente interviniente y estipular indicadores de utilidad.

3.7. Servicio de bunkering

Incorporacidn servicio de bunkering por tierra

Posible ampliacién del Compromiso actual para este servicio por tierra. Actualmente, sélo
se podria auditar el servicio de bunkering por mar, ya que, hoy en dia, es el medio que
necesita licencia para su suministro.

Este servicio necesitaria de una definicion de procedimiento para lograr tener toda la
trazabilidad posible. Podria ser muy semejante al nuevo procedimiento de solicitud de
servicio de retirada de residuos.

3.8. Capitania Maritima de Barcelona

Nuevo indicador emisién Ship Clearance

Para este modelo de auditoria, existen 6 indicadores, de los cuales solamente 2 son
concluyentes para el nivel de cumplimiento de la Administracién de Capitania Maritima. Uno
es relativo a la emision del Ship Clearance por parte de Capitania (i292) y el otro concierne
a la emisién del certificado tipo B por parte de Capitania (i306).

Tras analizar ambos procedimientos a lo largo del tiempo y teniendo en cuenta también
comentarios comunes provenientes de los agentes consignatarios de buques, se concluye
en que la actividad mas critica para este agente es la emision del Ship Clearance.

Esto es debido a la confluencia de ciertos motivos, como son:
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Numero elevado de bugues que transitan en el puerto de Barcelona y crecimiento
actual de trafico de buques.

Necesidad de la emision del Ship Clearance por parte de Capitania Maritima de
Barcelona antes de la llegada a la siguiente escala del buque (la tendencia actual
es la necesidad de la emisién del Ship Clearance indistintamente del puerto de
destino, en cambio, anteriormente era requerido normalmente en puertos
extracomunitarios y sobre todo si el bugue era de pasajeros).

Horario laboral de Capitania Maritima de Barcelona (lunes a viernes de 9:00-
14:00) unido a que una gran parte de buques zarpan del puerto de Barcelona
durante el fin de semana.

Envio de la documentacién por parte de los consignatarios de buques en el tltimo
momento antes de zarpar o incluso después, debido a que no se dispone de toda
la documentacion con cierta antelacion debido a la naturaleza de ésta. Entre la
documentacién necesaria para la emisiéon del Ship Clearance se encuentra el
listado de pasajeros, listado de tripulantes, listado de residuos, declaracion de
mercancias peligrosas, etc.

El actual indicador relativo a la emision del Ship Clearance, indicador i292, se define como
el porcentaje de Ship Clearance emitidos antes de la ATD (horas naturales).
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800 -

700 -

600 -

500 -

400 - M Incidencias
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200 ~

100 +
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Figura 31: Evolucién indicador i292 Capitania Maritima durante el periodo de
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El indicador i292 no tiene en cuenta el horario laboral de Capitania Maritima, ni el momento
en el cual se obtiene toda la documentacién en tiempo y forma.

Tras analizar dicho procedimiento y reuniones el Capitdn del puerto de Barcelona, se
propone un nuevo indicador, denominado i292b, que podria implantarse en las siguientes
auditorias a esta Administracién, teniendo en cuenta el horario laboral de Capitania
Maritima. Por parte de Capitania Maritima, se llega al compromiso de emitir el Ship
Clearance durante la siguiente jornada laboral. Con lo que se propone, el nuevo indicador
i292b, como el porcentaje de SC emitidos por parte de Capitania hasta 4 horas laborables
después de la salida del buque.

Este nuevo indicador tiene un beneficio importante tanto para Capitania Maritima, como
para el departamento de Desarrollo de la Marca de Calidad de la APB, en el proceso de
alegaciones de los nimeros de escalas con incidencias, ya que se reduce notablemente el
namero de incidencias, por lo que se centra el analisis en aquellos incumplimientos mas
graves teniendo en cuenta el horario laboral de Capitania Maritima.

En un futuro, podrian valorarse medidas de mejora para el incremento del nivel de
cumplimiento de este indicador i292b. También, seria interesante el andlisis de la
distribucién del tiempo de emision del SC, una vez que se tiene toda la documentacion en
tiempo y forma, con distintos limites, por ejemplo, hasta 2 horas laborables, hasta 3 horas
laborables, etc.

Problematica en el intercambio de documentacién para la obtencién del Ship
Clearance (mensajes EDI)

El envio de la documentacion no se ha podido valorar debido a la dificultad de descifrado
de los mensajes EDI enviados por el consignatario registrados en la base de datos Sostrat,
ademas de la problematica de dicha documentacion en lo referente a la ley de proteccion
de datos.
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Figura 32: Mensajes EDI (Sostrat)

Distincion Ship Clearance ordinario VS anticipado

Por ultimo, se propone el analisis y estudio de la viabilidad de inclusién en los Compromisos
de calidad y Requisitos especificos tanto del Ship Clearance ordinario, como del Ship
Clearance anticipado, ya que esto podria suponer una agilizacién importante de dicho
tramite.

Cambio en la necesidad de obtencién de SC para transporte regular

También, otra propuesta de mejora seria la valoracién de la obligatoriedad de la emisién del
Ship Clearance para aquellos buques que realizan un transporte regular. La normativa
deberia ser mas laxa para estos casos.

3.9. Agilizacidon en la obtencidon de la bonificacion en la tarifa
de recogida de residuos

Automatizacion de indicadores

Los 3 indicadores definidos para este Compromiso de Calidad, que afectan tanto a la APB,
como a Capitania Maritima de Barcelona, que son el i306, i307b y i304, se calculan a través
de un archivo Excel. Esto conlleva el riesgo de equivocaciones al traspasar la informacion,
por tanto, se propone la automatizacion de estos indicadores para mejorar la calidad de la
informacion y aumentar la rapidez de obtencion de niveles de cumplimiento de éstos.
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4. Descripcion de la situacion actual

AECOC es una de las principales asociaciones empresariales de nuestro pais. Nacida en
1977 para ofrecer al sector del gran consumo un lenguaje comun, el cédigo de barras; la
asociacion ha ampliado su area de actividad y hoy trabaja intensamente para fomentar la
cooperacion entre fabricantes y distribuidores para lograr empresas mas sostenibles,
modernas y competitivas a todos los niveles.

AECOC es el representante Gnico en Espafia de GS1, la organizacion que lidera a nivel
internacional la implantacién de estandares para los negocios como el cédigo de barras, el
intercambio electrénico de documentos (EDI) o el EPC.

AECOC trabaja, desde su area de logistica y transporte, para ayudar a las empresas a
mejorar sus procesos a lo largo de toda la cadena de suministro, asi como para impulsar el
desarrollo de un transporte eficiente, sostenible y altamente competitivo.

Desde 1995, AECOC cuenta con un comité de logistica que es el responsable de marcar
las estrategias vy fijar las directrices de trabajo del area. El comité esta integrado por los
maximos responsables de logistica del sector, que permiten el éxito de las iniciativas y
recomendaciones que se proponen y supone uno de los valores corporativos mas
importantes del funcionamiento del area.

Los grupos de trabajo estan formados por expertos de empresas asociadas a AECOC,
proveedores, operadores logisticos y transportistas, y distribuidores. Estos son los
encargados de desarrollar las presentes Recomendaciones AECOC para la Logistica
(RAL).

Las RAL son un conjunto de acuerdos y compromisos adquiridos por las empresas
asociadas a AECOC teniendo en cuenta la vision global de la cadena de suministro. Las
RAL generales recogen aspectos que independientemente de la actividad son aplicables a
cualquier tipo de empresa. Las RAL sectoriales se centran en actividades o negocios
concretos y han sido desarrolladas por empresas del sector en cuestion.

En la siguiente figura, se pueden distinguir las cuatro categorias estipuladas por AECOC
para sus Recomendaciones: RAL Generales, RAL de Transporte, Acuerdos del Transporte
y RAL Sectoriales.
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-

RAL Generales

» Procesos de entrega y recepcion
+ Unidades de cargas eficientes

+ Calidad concertada

+ Indicadores de nivel de servicio

» Procedimientos de loglistica
inversa en productos de
alimentacion v bebidas

» Procesos de cross docking

+ Funcionamiento de los pools de
palés. Acuerdo operativo marco

« Criterios de compatibilidad
estdndares aplicables a las cajas
reutilizables de transporte

+ Prevencion de pérdidas de
mercancia en la cadena de
suministro

- Sostenibilidad

+ Embalaje listo para vender
(SRP - Shelf Ready Packaging)

\

RAL de Transporte

- Cadena de transporte “carga
completa’

+ Cadena de transporte ‘carga
fraccionada”

+ Procesos de carga y descarga

-+ Transporte urbano de
mercancias

- Seguimiento de la cadena de
contrataciones sucesivas del
transporte

Acuerdos
del Transporte

« Codigo de buenas practicas
« Acuerdos del transporte

Recomendaciones AECOC para la Logistica

RAL Sectoriales

- Distribucion de productos de ferreteria

y bricolaje

Distribucion de productos frescos

- Distribucién de productos congelados

Cistribucion de productos refrigerados
o de temperatura controlada positiva

- Distribucion de productos

electredomésticos. Prevencion y
tratamiento de las devoluciones

Distribucion de productos textiles
Distribucion de los productos del mar
Procesos logisticos del canal horeca
Distribucion de carnes frescas

Distribucian de productos en el sector
salud

N

/

Figura 33: Recomendaciones AECOC para la Logistica (RAL)
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5. Definicion del problema

El problema de este Trabajo Final de Méster radica en la revision y la ampliacion del actual
Plan de Calidad del puerto de Barcelona.

Tal y como se ha expuesto en el apartado de Metodologia, se revisara el actual Plan de
Calidad comparandolo con las RAL definidas por AECOC. De ahi, se comprobara que
probablemente, ya se siguen ciertas recomendaciones y otras podrian ser extrapoladas e
implantadas en un futuro, ya sea como nuevos requisitos, nuevos indicadores e incluso
buenas practicas a incluir en la operativa diaria del puerto.

Tras la lectura y revision de cada una de las recomendaciones AECOC para la logistica
(RAL) existentes en la actualidad, se determina que las recomendaciones que tienen
vinculacion y relacion con los aspectos tratados por la Marca de Calidad y que, por tanto
seran objeto de estudio, son las siguientes:

Recomendaciones dentro de la categoria RAL Generales:

= Procesos de entrega y recepcion
= Calidad concertada en los suministros
= |ndicadores de nivel de servicio

Procesos de entrega [z=s) Calidad concertada F/s: Y Indicadores de nivel

y recepcion @l en los suministros de servicio

BIAECOC — - BIAECOC 5 A£COC SIAECOC
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Extrapolacion de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

Recomendaciones dentro de la categoria RAL Transporte:

» Proceso de la entrega y recepcioén de mercancias -Carga Completa-
= Proceso de la entrega y recepcioén de mercancias -Cargas Fraccionadas-

= Proceso de carga y descarga

= Seguimiento de la cadena de contrataciones sucesivas del transporte

RAL - Proceso de la Entrega

VW y Recepcion de Mercancias
- Carga Completa -

PARTE |

'RECOMENDACIONES AECOC PARA LA LOGISTICA
RAL
PROCESO DE CARGA ¥ DESCARGA

AECOC

RECOMENDACIONES AECOC PARA LA LOGISTICA
(RAL)

PROCESO DE CARGA Y DESCARGA
COMPLETA Y FRACCIONADA EN LOS CENTROS

DE LAS EMPRESAS DE PROVEEDORES Y
DISTRIBUIDORES

28 de Noviembre de 2012

RAL - Proceso de la Entrega

S y Recepcién de Mercancias

- Cargas Fraccionadas -

PARTE Il

Guia para el Seguimiento

M de la Cadena de Contrataciones
Sucesivas del Transporte
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Extrapolacion de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

6. Propuestas de mejora

Tras analizar en profundidad las RAL que conciernen a diversos aspectos tratados y
analizados por la Marca de Calidad, las conclusiones para este objetivo del TFM se dividen
en dos grandes categorias.

La primera de ellas ha sido comprobar, verificar y enumerar aquellas recomendaciones
descritas en las RAL que ya se encuentran hoy en dia contempladas y evaluadas en el
actual Plan de Calidad.

La segunda categoria corresponde a propuestas de mejora a implantar en un futuro
proximo en el actual Plan de Calidad. Dentro de la segunda categoria, podemos distinguir 4
acciones diferentes. Estas acciones son:

= Requerimientos de nuevos requisitos a distintos agentes involucrados en el
proceso.

= Definicién de nuevos indicadores a incluir en el Plan de Calidad.

» Implantacion de buenas practicas descritas en las RAL a incluir en el actual Plan.

= Cumplimentacion por parte de las empresas certificadas de un cuestionario con
preguntas definidas en las RAL.

En el Anexo del presente trabajo se ha elaborado una tabla indicando de la RAL de la que
procede cada accién. Se indica tipo de RAL (General o Transporte), la RAL en si, capitulo,
subapartado y texto original tal cual aparece en las Recomendaciones. En las siguientes
dos columnas, se puede identificar a que categoria pertenece cada accion, existente en
Efficiency Network o propuesta a implantar en Efficiency Network. En la columna
consecutiva, denominada "Accién", se enumera cada accion de la siguiente manera, tal y
como se ha explicado anteriormente:

» Requisito Existente (RE;) — 12 categoria
= Nuevo Requisito (NR;)
= Nuevo Indicador (NI;)
= Buena practica (BP;)

= Cuestionario (C)

22 categoria

Las ultimas columnas de la tabla indican evidencia, responsable y etapa del proceso al que
pertenece. Posteriormente, se describiran con mas detalle.
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En la siguiente tabla se expone el modo de llevar a cabo la accién perteneciente a la
segunda categoria expuesta anteriormente (acciones propuestas a implantar a futuro) y su
frecuencia de medicion:

ACCION ¢ CUANDO?
Requisitos Auditorias Semestral
Indicadores Auditorias Semestral

Auditorias Semestral

Buenas practicas
Estudios puntuales Anual

Cuestionario Cuestionario electronico Anual

Tabla 7: Modo y frecuencia de las acciones propuestas a implantar provenientes de
las RAL (AECOC)

6.1. Nuevos requisitos

A continuacién, se describen los nuevos requisitos a demandar a distintos agentes
involucrados en los procesos analizados por la Marca de Calidad. En total, se han
extraido de las RAL objeto de estudio 5 nuevos requisitos a implantar:

* NRI: Obligatoriedad de aparicion de la fecha/hora prevista de entrega/recogida de
mercancia en las Ordenes de Transporte (OT).

Hasta ahora, las empresas que realizan las Ordenes de Transporte son las
empresas transitarias y las empresas consignatarias. De éstas solo un numero
reducido, hoy en dia, indican en sus Ordenes de Transporte la fecha y hora prevista
de entrega/recogida de mercancia. A partir de ahora, sera de obligado cumplimiento
para las empresas pertenecientes a la Marca de Calidad y para aquellas empresas
gue quieran adherirse detallar este atributo en la OT. Asi, se mejorara en el
conocimiento y transmision de informaciéon. Ademas, se identificaran perfectamente
cudles de las operativas de transporte corresponden a horas en concreto o a franjas
horarias (horquillas).
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NR2: Reservas a terminal por parte de las empresas transportistas. El
procedimiento que podria implantarse, podria ser el siguiente:

1) Realizar la reserva a terminal x horas antes o a las x horas del dia habil anterior
al solicitado.

2) Confirmacion por parte de la terminal a la empresa transportista.

3) Comunicacién del transportista al cliente de la franja asignada por la terminal.

Este nuevo requisito ya se habia visto con anterioridad indispensable en la actividad
diaria del puerto de Barcelona. Sobre todo, con el objetivo de reducir las colas a la
entrada de las terminales en las horas punta. Sera un proceso duro ya que el
colectivo de empresas transportistas son generalmente reacias a los cambios.

Actualmente, las entradas al puerto se organizan de una manera FIFO, el primero
gue llega es el primero que entra. Lo Unico que se le exige es un preaviso a la
terminal antes de la llegada al puerto.

El nuevo procedimiento se implantara en fases progresivas para concienciar al
colectivo de la necesidad de una mejora en la planificacién de entrada a la terminal.
Con esto, la empresa transportista solicitara de manera electronica una franja
horaria (aun no se ha definido la duracién esta franja). Una vez seleccionada, la
terminal segun la disponibilidad, la aceptara o la cancelara. En caso de denegacion
de la franja solicitada, se le informara de una franja horaria alternativa. Asi, de esta
manera se podra escalonar las entradas al puerto, se reduciran los tiempos de
espera para los transportistas y se mejorara en la eficiencia global del puerto.
Finalmente, este nuevo procedimiento se pondra en marcha en septiembre de 2018
de manera voluntaria y sera de forma obligatoria a partir de noviembre del mismo
afio.

NR3: Obligatoriedad de los motivos del rechazo en la entrega/recogida de
mercancia. Se estipularan los siguientes motivos de incidencias:

-Estado del precinto del contenedor
-Estado del contenedor

-Estado del control y registro de la temperatura controlada
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Se han estipulado estos motivos de rechazo debido a que el alcance de la Marca de
Calidad conlleva la entrega/recogida de la mercancia y no en la desconsolidacién
de ésta.

Es interesante conocer el motivo de rechazo y categorizarlo en un ndmero
razonable de circunstancias, siendo éstas las estipuladas por ser las mas
habituales. Ademas, se incluiria la razén "Otras" con el espacio suficiente para
cumplimentar por el cliente (importador/exportador) en caso de rechazo de
mercancia, en el caso de que se produzca algin motivo extraordinario no
contemplado hasta el momento. Asi, se podra analizar la frecuencia de ocurrencia
de cada tipologia de rechazo y llevar a cabo las medidas necesarias para la
reduccion de rechazos segun el motivo.

NR4: Obligatoriedad de la aparicion de la fecha/hora real de salida de las
instalaciones del cliente en los albaranes de entrega/recogida de mercancia.

Hasta ahora, se le habia exigido a las empresas transportistas incluir en sus
albaranes fecha/hora estimada de llegada y fecha/hora real de llegada. Como
novedad, se solicitard la inclusiébn de la fecha/hora real de salida para poder
conocer el tiempo de permanencia en las instalaciones del cliente. Habra que
prestar especial atencién, en aquellos casos que este tiempo sea superior a 2
horas, ya que este tiempo es el habitual en la carga y descarga de mercancia.
Posteriormente, se explicard con mas detalle en el apartado de Nuevos indicadores.

NR5: Al transportista se le entregaran copias diferentes del albaran con el objeto de
que pueda quedarse con una.

Se incluira este nuevo requisito al actual Plan de Calidad para evitar la posibilidad
de que la empresa transportista no tenga la totalidad de albaranes de
entrega/recogida de mercancia de todos los servicios ofrecidos a sus clientes.
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6.2. Nuevos indicadores

Para la accion propuesta de creacion de nuevos indicadores se han definido distintos
indicadores que seran implantados en proximas auditorias, en concreto, se mediran para el
agente empresa de transporte. Estos nuevos indicadores proceden de las RAL "Proceso de
entrega y recepcion” e "Indicadores de nivel de servicio". Finalmente, se han conseguido
extraer de ambas RAL un total de 6 indicadores, que se describen en detalle a
continuacion.

6.2.1. Tiempo de permanencia
Descripcion

Indicador que calcula el porcentaje (%) de contenedores llenos de importacion / exportacion
gue se han entregado / recogido en casa del cliente con un tiempo de permanencia en las
instalaciones del cliente inferior o igual a 2 horas. El tiempo de permanencia es la diferencia
entre la fecha/hora real de llegada y la fecha/hora real de salida.

El limite de 2 horas ha sido establecido por AECOC como el tiempo habitual de estancia en
las instalaciones del cliente. Este indicador se refiere al tiempo total, tanto efectivo como
muerto, de la operativa de carga / descarga en casa del cliente.

Muestra

Contenedores de importacion / exportacion llenos con preaviso de recogida / entrega a la
terminal realizados por una empresa transportista determinada.

Criterios de céalculo

Contenedores con tiempo de permanencia inferior o igual a 2 horas

Total de contenedores

CORRECTO: fecha/hora real de salida - fecha/hora real de llegada < 2 horas

INCIDENCIA: fecha/hora real de salida - fecha/hora real de llegada > 2 horas
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6.2.2. Tiempo de carga/descarga
Descripcion

Indicador que calcula el tiempo de carga / descarga (t) de contenedores llenos de
exportacion / importacion que se han recogido / entregado en las instalaciones del cliente.
El tiempo de carga / descarga es la diferencia entre la fecha/hora real de inicio de operativa
y la fecha/hora real de salida.

Este indicador se refiere Unicamente al tiempo efectivo de la operativa de carga / descarga
en casa del cliente.

Muestra

Contenedores de importacion / exportacion llenos con preaviso de recogida / entrega a la
terminal realizados por una empresa transportista determinada.

Criterios de calculo

Tiempo de carga o descarga de contenedores

= Fecha vy horareal de salida — Fecha v horareal de inicio de operativa

Es importante distinguir entre la fecha/hora real de llegada y fecha/hora real de inicio de
operativa. La fecha/hora real de inicio de operativa sera siempre igual o posterior a la
fecha/hora real de llegada. Esto dependera de la disponibilidad del inicio de la operacién
pertinente (carga / descarga) en el momento que la empresa transportista llegue a las
instalaciones del cliente.

6.2.3. Entregaatiempo en +/- 15 minutos
Descripcion

Indicador que calcula el porcentaje (%) de contenedores llenos de importacion / exportacion
que se han entregado / recogido en casa del cliente con un margen de +/- 15 minutos de
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diferencia entre la fecha/hora prevista (reflejada en la OT) y la fecha/hora real (reflejada en
el albaran y/o en aparatos Transportic, equipos de comunicacién en cabina de camiones).

Hasta ahora, la Marca de Calidad habia establecido un Unico limite de puntualidad en 2
horas. Se podria valorar en un futuro una posible categorizacién de los retrasos segun la
importancia. Relativo a esto, se puede comentar que, en el apartado de "Defectos logisticos
clasificados en la entrega y recepcion” perteneciente a la RAL "Calidad concertada en los
suministros”, se delimitan los retrasos en 3 franjas, siendo éstas: menor a 1 hora, de 1 hora
a 3 horas y superior a 3 horas.

Ademas, matizar la necesidad de valorar como incidencia en el servicio tanto el retraso
como la llegada adelantada a las instalaciones del cliente si se supera ese limite de 15
minutos. Hasta ahora, la Marca de Calidad solo consideraba incidencia el retraso a las
instalaciones del cliente. A partir de ahora, se valoraran ambas casuisticas.

Muestra

Contenedores de importacién / exportacion llenos con preaviso de recogida / entrega a la
terminal realizados por una empresa transportista determinada.

Criterios de calculo

Contenedores con puntualidad + 15 minutos

Total de contenedores

CORRECTO: |[fecha/hora real de llegada - fecha/hora prevista de llegada| < 15 min
INCIDENCIA: |fecha/hora real de llegada - fecha/hora prevista de llegada| > 15 min

Condiciones

v' Contenedores llenos de importacion / exportacion con fecha / hora prevista pactada
determinada en la OT. Asi de esta manera, se excluyen aquellos contenedores de
mercancia con franjas horarias u horquillas establecidas para su entrega / recogida
en casa del cliente. Esta casuistica se desarrollara en el siguiente apartado.

v' Matriculas de contenedor asociadas Unicamente a un DUA. Con esto, se excluiran
aquellos contenedores que se encuentran dentro de una misma partida (DUA) junto
a otros contenedores. Esta casuistica se tratara posteriormente.
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6.2.4. Entrega atiempo en horquillas
Descripcion

Indicador que calcula el porcentaje (%) de contenedores llenos de importacion / exportacion
gque se han entregado / recogido en casa del cliente en la horquilla prevista (reflejada en la
oT).

Muestra

Contenedores de importacion / exportacion llenos con preaviso de recogida / entrega a la
terminal realizados por una empresa transportista determinada.

Criterios de calculo

Contenedores con entrega en la horquilla prevista

Total de contenedores

CORRECTQO: fecha/hora prevista inicio < fecha/hora real de llegada < fecha/hora prevista fin

INCIDENCIA: fecha/hora real de llegada < fecha/hora prevista inicio

fecha/hora real de llegada > fecha/hora prevista fin

Notar que para considerar correcta la operativa en cuestion la fecha/hora real de llegada
debe estar comprendida dentro de la franja horaria, sin tener ninguna tolerancia o margen.
Condiciones

v' Contenedores llenos de importacién / exportacion con fecha u horquilla prevista
pactada determinada en la OT.

v" Matriculas de contenedor asociadas Unicamente a un DUA.
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6.2.5. Entregas completas realizadas a tiempo
Descripcion

Indicador que calcula el porcentaje (%) de partidas de contenedores llenos de importacion /
exportacion que se han entregado / recogido en casa del cliente con un retraso inferior o
igual a 2 horas de diferencia entre la fecha/hora prevista (reflejada en la OT) y la fecha/hora
real de llegada en todos y cada uno de los contenedores que forman parte de una misma
partida (DUA).

Muestra

Partidas de contenedores de importacion / exportacion llenos con preaviso de recogida /
entrega a la terminal realizados por una empresa transportista determinada.

Criterios de calculo

Partidas con retraso menor o igual a 2 horas en todos sus contenedores

Total de partidas de entrega completa

CORRECTO:

Partida xxx:  Contenedor x: fecha/hora de llegada real x-fecha/hora de llegada prevista x < 2 horas

Contenedor y: fecha/hora de llegada real y-fecha/hora de llegada prevista y < 2 horas

INCIDENCIA:

Partida xxx: Contenedor x: fecha/hora de llegada real x-fecha/hora de llegada prevista x > 2 horas

Contenedor y: fecha/hora de llegada real y-fecha/hora de llegada prevista y<6>2 horas

Notar que para este indicador de puntualidad de entregas completas se valorara como
incidencia Unicamente aquellos retrasos superiores a 2 horas y no para llegadas
adelantadas a la fecha / hora pactada.
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Condiciones

v' Partidas de un mismo cliente con contenedores llenos de importacion / exportacion
con fecha/hora prevista pactada determinada en la OT para una empresa
transportista determinada. Existe la posibilidad de que una partida (DUA) existan
contenedores asignados a mas de una empresa transportista. Por tanto, habra que
valorar aguellos contenedores de una partida determinada referentes a la empresa
transportista a auditar. Ademas, todos los contenedores a valorar en este indicador
deberan de tener tanto fecha como hora fijada por el cliente.

v/ 2 0 mas matriculas de contenedor asociadas a una empresa transportista para un
mismo DUA.

6.2.6. Calidad de entrega/recepcion
Descripcion

Indicador que calcula el porcentaje (%) de contenedores llenos de importacion / exportacion
que se han entregado / recogido en casa del cliente con incidencias (actualmente,
reflejadas en el albaran).

Muestra

Contenedores de importacion / exportacion llenos con preaviso de recogida / entrega a la
terminal realizados por una empresa transportista determinada.

Criterios de calculo

Contenedores rechazados total o parcialmente

Total de contenedores

CORRECTO: contenedor aceptado

INCIDENCIA: contenedor rechazado total o parcialmente por los siguientes motivos:
-Estado del precinto del contenedor
-Estado del contenedor
-Estado del control y registro de la temperatura controlada
-Otros
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6.3. Buenas practicas

Tras el andlisis de las RAL objeto de estudio, se han recogido las siguientes buenas
practicas, un total de 10, a incluir préximamente en el Plan de Calidad del Puerto de
Barcelona:

BP1: Afadir en el albaran de entrega/recogida de mercancia la condicion de
entrega sobre camion o sobre muelle.

Es importante conocer tanto por la empresa transportista como para el cliente final
(importador/exportador) hasta donde llega la disposicion de mercancia de la
operacion de entregal/recogida de ésta. Ademas, esta informacion al estar definida y
delimitada en el albaran se conseguiria la eliminacién de posibles problemas.

BP2: Difusion en el uso del modelo de albaran propuesto por AECOC.

Seria conveniente realizar reuniones con las empresas transportistas para llegar a
un acuerdo acerca de la utilizacion de un Unico modelo de albaran. Se debera
estipular y definir un modelo de albaran que relina aquella informacién necesaria e
imprescindible, prescindiendo de aquellos atributos y caracteristicas que no son
relevantes para la operativa. Un buen modelo de partida seria la ficha logistica
definida por AECOC. Una vez acordado el modelo de albaran final, se debera
proceder a su promocion en su utilizacion por las empresas transportistas.

DATOS DE LAS EMPRESAS CLIENTE Y PROVEEDOR

CLIENTE PROVEEDOR
RAZON SOCLAL RAZOM SOCIAL:
DOMICILIO SOCIAL: DOMICILIO SOCIAL
TEL TEL:
FAK FAX:

INFORMACION DE CENTROS LOGISTICOS

CENTRO LOGISTICD CLIENTE N CENTRO LOGISTICO PROVEEDOR M-
DIRECCION: DIRECCHIN

PERSOMAS DE CONTACTO: PERSOMNAS DE CONTACTO:

TEL TEL TEL: TEL.:

FAK FAX FAX: FiL:

INFORMACION DE ENTREGAS
RECEFTOR f CLIENTE PROVEEDOR
DIAS DERECEFCION | »{| HORARIO DE RECEPCION FLAZOS DE ENTREGA MINIMOS:

PETICION / CONFIRMACION HORA PREVIA DESCARGA A FETICION / CONFIRMACION PREVIA DE ENTREGA DE
RECEPTOR / CLIENTE FROVEEDOR
£ O Marcas con circulol sl NO

ESTIPULACIONES E INFORMACION TECNICD - ADMINISTRATIVA

ESTIPULACIONES INFORMACION

MODALIDAD DE ENTREGA x PARQUE DE PALETAS

ENTREGA SOBRE CAMION PODL DE PALETAS

ENTREGA SOBRE MUELLE FALETAS INTERCAMBIABLES

N oTROS

DESCARGA POR CUENTA DE X

CLIENTE MATERIAL CONSIGNADD

PROVEEDOR

OTRA IMFORMACION

ACUERDOS ENTRE CLIENTE ¥ PROVEEDOR SOBRE LIMITACIONES EN TIPO DE VEHICULOS
INCIDENCIAS EN LAS ENTREGAS

INFORMACION TECMICA DE LA MERCANCIA

ACUERDO SOBRE LA RETIRADA DE MERCANCIAS CON TEMPERATURA CONTROLADA O DE CONGELACION
DEFICIENCIAS DETECTADAS EM EL MOMENTD DE LA

ENTREGA SISTEMA D MEDHCION DE LA TEMPERATURA EN LA RECEPCION
ACUERDO SOBRE LA RETIRADA DE MERCANCIAS DIFERENCIAS ENTRE LA FECHA DE OONSUMIR

DETECTADAS POSTERIORMENTE A LA ENTREGA PREFERENTEMENTE ¥ LA FECHA IDE RECEPCION

Figura 34: Ficha logistica (RAL)
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BP3: Estandarizacién de la frase del sello de conformidad en el albaran "Conforme
salvo examen de contenido”.

Hasta el momento, se han observado distintas frases en los sellos de conformidad,
por lo gue se cree necesario unificar una frase para tal efecto.

BP4: Envio de mensaje de conformidad de recepcion al transportista u
operador/gestor logistico por parte del cliente antes de las 24 horas posteriores a la
entrega o recogida de mercancia.

Seria interesante este hecho, ya que se podria conocer la satisfaccion de la
entrega/recogida de mercancia por parte del cliente. Habria que plantearse la
manera de realizarlo y su registro. De todas maneras, seria opcional para el cliente
final y se podria valorar s6lo en aquellas operativas de entrega/recogida de
mercancia que realicen el envio de mensaje de conformidad a la empresa
transportista en cuestion.

BP5: Normalizacion de un sello de rechazo de mercancia por parte del cliente.
Ocurre lo mismo que para la buena practica 3 definida anteriormente (BP3).

BP6: Confirmacion fecha/hora pactada de entrega con la suficiente antelacion, en
funcion de la distancia y recorrido del transporte. Esta practica involucra a
consignatario, transitario y empresa de transporte.

La transmisién de informacion entre todos y cada uno de los agentes involucrados
en el proceso de entrega/recogida de mercancia es vital. Ademas, es aconsejable
ajustar esa antelacion de la informacién acorde a la distancia y recorrido del
transporte.

BP7: Categorizacion de retrasos en la entrega/recogida de mercancia en las
instalaciones del cliente en menor a 1 hora, de 1 a 3 horas y mayor a 3 horas.

Podria ser interesante a futuro distinguir los retrasos segun diferentes tramos.
Habria que valorar la funcionalidad y utilidad de esta distinciéon de los retrasos para
los clientes (importador/exportador).

BP8: Adicion de la firma del transportista en el albaran de entrega/recogida de
mercancia.

Al igual que es indispensable la aparicién de la firma y sello en el albaran por parte
del cliente, seria aconsejable que también se inculcara a que el transportista se
habitte a firmar en el mismo albaran de su servicio de entrega/recogida.

BP9: Transmision de informacion acerca de incidentes que supongan causas de
fuerza mayor que impidan el cumplimiento, por parte del consignatario como de la
empresa de transporte.

Seria conveniente la implantacion de esta buena préactica en el dia a dia para que el
cliente pudiera reaccionar a estos incidentes en el momento que ocurrieran y asi,
tomar las decisiones mas convenientes y oportunas. Asi, de esta manera se podria
replanificar el servicio de entrega/recogida de mercancia de una manera mas
eficiente.
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= BP10: El consignatario adecuara los horarios, sistemas y medios de recepcion para
conseguir que no se produzcan demoras en el inicio de la recepcién desde la hora
pactada o desde la llegada del transportista en el caso que no exista hora pactada.

Esta buena practica tiene el objetivo de reducir esperas y mejorar la agilidad en el
proceso de entregal/recogida de mercancia.

6.4. Cuestionario anual

Referente a la Ultima accidén propuesta a implantar, conlleva que la Marca de Calidad del
puerto de Barcelona, llevara a cabo un cuestionario de manera anual para obtener
informacion, conocimiento y actualizacién de la operativa del dia a dia de las empresas de
transporte certificadas a través de los siguientes aspectos o0 preguntas a examinar:

= Disponibilidad de informacién sobre la situacién de transporte y localizacion de las
mercancias.

= Capacidad de informar al usuario y/o receptor sobre previsiones de llegada o
incidencias en el transporte.

= Tiempo de respuesta en los casos de incidencias.
= ¢ Tiene un sistema de preaviso para el receptor de la mercancia?

= ¢ Envian sistematicamente a cada usuario sus albaranes de entrega firmados por el
receptor?

= ;Tiene un sistema de comunicacion para hacer las consultas durante la ruta?
= ¢ Avisa a los usuarios en el caso de no poder cumplir el servicio acordado?
= /;Registra los albaranes de las mercancias?

= Reclamaciones de los receptores.

Estas 9 cuestiones han sido extraidas de la RAL "Seguimiento de la Cadena de
Contrataciones Sucesivas del Transporte". Habra que analizar el tratamiento de la
informacion proporcionada por las empresas de transporte una vez cumplimentado dicho
cuestionario. Es importante el logro de esta accién ya que podria ser que algunos aspectos
tratados en el cuestionario pudieran llegar a convertirse a futuro en buenas préacticas,
nuevos requisitos e incluso, nuevos indicadores.
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Coste del proyecto

Para el célculo del importe econdmico de este Trabajo Final de Master, se cuantificaran
distintos costes ocasionados a la elaboracion del presente proyecto. En la siguiente tabla
se desglosara el gasto total de aproximadamente unos 19.000 € del trabajo realizado:

Concepto Descripcion Tipologia Precio Cantidad Importe
unitario
Mano de obra Dinero que se le abona al Personal 40 €/h 15 meses * 2 dias 9600 €
trabajador por sus servicios, colaborador laborables/mes * 8
se ha diferenciado entre 2 horas/dia = 240 horas
categorias, personal
colaborador (APB, otros
agentes intervinientes, Alumno 6 €h 15 meses * 22 dias 7128 €
personal AECOC) y el propio laborables/mes * 6
alumno. horas/dia * 0,6 = 1188
horas
Material Consumo de productos Papeleria +45 €
necesarios para la
o, P ) 69 €/cartucho 1 cartucho * 0,2 13,8 €
elaboracion del TFM: Impresora negro
papeleria, impresora
(cartuchos), ordenador, etc.
72 €/cartucho 3 cartuchos * 0,1 21,6 €
color
Ordenador 799 €/portatil 1 portatil 799 €
Amortizacion Pérdida de valor de los Impresora 357 €/ 5 afos 0,15* 15 meses /12 = 13,39 €
del material elementos del inmovilizado, 0,1875 afio
susceptibles de ser
P . Ordenador 799 €/ 3 afios 15meses/12=1,25 332,92 €
amortizados afio
Servicios Otros servicios, como Transporte 17 €/ trayecto 4 trayectos 68 €
pueden ser el transporte para
reuniones fuera del lugar
habitual de trabajo o servicios
basicos del lugar de trabajo
(§um|n!stros ez liz Servicios 9€/mes* 15 meses 135 €
teléfono/internet, agua, basicos trabaiador
climatizacién, mantenimiento, !
etc.)
Reuniones Realizacion y seguimiento de 85 €/ reunion 7 reuniones 595 €
convocatorias,
avituallamiento del lugar
(catering, material y medios
audiovisuales, etc.), medios
de comunicacion /
promaocion, etc.
18.751,71 €
oo
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Conclusiones

Mediante la ampliacion del actual Plan de Calidad se ha conseguido una mayor agilidad,
fiabilidad y transparencia en los procesos relativos al buque en el puerto de Barcelona, por
lo que se logra mejorar los flujos de informacion, coordinacion y servicio a los buques que
transitan por el mismo. Con todo ello, se mejora en la eficiencia, imagen y competitividad,
haciendo al puerto de Barcelona un puerto més atractivo a la hora de mantener y captar
nuevos flujos comerciales, siendo éste el objetivo final.

Ademas, a través de dicha ampliacion se ha conseguido la integracion de distintos agentes
en el proceso logistico portuario que hasta hace relativamente poco no habian sido
contemplados por el Plan de Calidad, siendo estos agentes tanto empresas como
administraciones.

Para lograr alcanzar los objetivos planteados, el procedimiento llevado a cabo ha sido a
través de la exposicion y analisis de los distintos Compromisos de Calidad adquiridos,
determinaciéon de Requisitos especificos, estipulacion de los Indicadores de Calidad
necesarios y definicion de los diferentes Modelos de auditoria, para finalmente hacer
efectiva la puesta en marcha de la ampliacion a servicios relativos al buque del Plan de
Calidad.

Durante la puesta en marcha de la ampliacién del Plan de Calidad en los procesos relativos
al bugue se han detectado ciertas carencias y deficiencias que han sido expuestas en el
apartado correspondiente. Ademas, estos defectos podrian ser solventados en cierta
medida a través de las distintas propuestas de mejora descritas en este proyecto.

Por otro lado, tras el andlisis y estudio de las recomendaciones RAL de AECOC, llevando a
cabo para ello un trabajo con dos claras vertientes, la primera de ellas verificar aquellas
acciones ya contempladas en la actual Marca de Calidad y la segunda, extrayendo aquellas
cuestiones 0 aspectos interesantes para la misma, mediante nuevos requisitos, nuevos
indicadores, buenas practicas y un cuestionario, que se encuentran en la fase de
implementacion, se han conseguido lograr los objetivos definidos en esta parte del presente
trabajo.

Se presentaron estos resultados a AECOC, en una reunién celebrada el 31 de mayo del
2018 en el puerto de Barcelona, y éstos fueron validados de manera satisfactoria. Por
tanto, la alianza entre la Marca de Calidad y AECOC es un hecho que se ha logrado con
éxito. Actualmente, se esta definiendo la frase de reconocimiento por AECOC a implantar
en diferentes modos de promocion de la Marca de Calidad, como podran ser en los
modelos de auditorias, certificados EN, pagina web del puerto de Barcelona, etc.
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Ademas de conseguir este reconocimiento tan importante para las empresas certificadas
Efficiency Network, que llevan exigiendo tanto tiempo, se logrard mejorar aiun mas la
agilidad y eficiencia en los procesos logisticos portuarios con las acciones propuestas,
sobre todo para los procesos en los que se ven involucrados las empresas de transporte.

También, una vez que estén en marcha las acciones propuestas, el nivel de exigencia
aumentara notablemente para este sector, el cual tendra que esforzarse y actualizarse en
los nuevos requerimientos si quisiera continuar perteneciendo a la Marca de Calidad. Notar
gue hasta ahora, a las empresas de transporte pertenecientes a EN se les exigian aspectos
basicos y de facil cumplimiento para éstos, por lo que la mejora en este sentido sera muy
importante.

El objetivo ultimo para ambas partes del presente proyecto (revision del Plan de Calidad del
Puerto de Barcelona y ampliacion al entorno de las navieras y, extrapolacion de
recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad) es la aplicacién del concepto de
mejora continua en los procesos logisticos portuarios del puerto de Barcelona.

Es de vital importancia la mejora continua en cualquier proceso logistico. Para ello es
imprescindible la creacion de una mentalidad comun para la mejora en la organizacion y de
la creencia en la filosofia de trabajo en equipo, todo esto supondra una suma de sinergias.
Es estrictamente necesario la identificacion de todos los procesos y el andlisis mensurable
de cada actividad llevada a cabo. Ademas, la mejora continua requiere de un Feedback y
revision de todos los pasos llevados a cabo en cada proceso, claridad en la responsabilidad
de cada acto realizado, forma tangible de realizar las mediciones de los resultados de cada
proceso, datos fiables y verificados, entre otros aspectos.

Comentar la importancia de la mejora continua y la aplicacion del concepto PDCA para
incrementar la calidad en cualquier proceso, sin embargo, la puesta en marcha de las
acciones definidas abarca mas que una mejora continua y, dara lugar a un proceso de
reingenieria en el sector del transporte del ambito portuario.

Por ultimo, hay que asumir que la mejora no tiene limites, es decir, nunca se podra dar por
satisfecho. Para intentar lograr conseguir la excelencia en cualquier proceso logistico de
una organizacion habra que identificar y definir perfectamente cada actividad que compone
la totalidad del proceso, tanto de manera separada como de una forma transversal o
coordinada con el resto de actividades. Posteriormente, se identificaran areas posibles de
mejora, se planificaran las acciones pertinentes, se ejecutaran, se valoraran los resultados
de forma objetiva y finalmente, se volvera a plantear las proximas oportunidades de mejora.
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Anejos

Requisitos especificos
Fichas Indicadores de Calidad implantados
Indicadores de Calidad

Acciones AECOC
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Anejos

Requisitos especificos

1. COMPROMISO DE PUBLICACION DEL MUELLE Y LA TERMINAL DE ATRAQUE EN CRUCEROS.

Subproceso | Responsable Actividad Registro

1.1 Solicitud |Consignatario |Solicitud inicial de escala a la APB antes del 1 de diciembre de 2 afios antes | Fecha de envio de la solicitud inicial
de escalay de ETA solicitada. de escala de cruceros por email o
32'21323'32 Todos los casos solicitados después de la fecha establecida, seran tratados via telematica a la APB.
provisional individualmente y asignado muelle en caso de disponibilidad.

APB

Comunicacion de la planificacion

Tras realizar la primera simulacion, la APB dara al consignatario a partir del 1
de enero de 1 afio antes de la ETA solicitada una respuesta de este tipo:
a) Si a la confirmacion de atraque.

b) Se daré la posibilidad de tener una terminal provisional cuando no se
pueda confirmar la reserva de atraque.

¢) Si se deniega el atraque para ese dia, se daré la posibilidad de otro
dia, en caso de no estar disponibles las fechas y/o muelles solicitados.

Fecha de envio del email de
confirmacién de atraque al
consignatario.

Consignatario

Modificaciones sobre la planificacién inicial

Se podran solicitar modificaciones sobre la solicitud inicial de atraque de
Cruceros.

Fecha de envio del email 0 mensaje
por via telematica solicitando
modificaciones a la APB.

APB

Propuesta de alternativas

Para los que no tienen posibilidad a partir de que confirmamos si tienen
atraque o no, es decir, a partir del 1 de enero del afio menos 1 para las
peticiones recibidas antes del 1 de diciembre del afio menos 2 y a partir del 1
de febrero del afio menos 1 para las peticiones recibidas a partir del 1 de
diciembre del afio menos 2.

Fecha de envio de email con la
propuesta de alternativas al
consignatario.

Consignatario

Envio del DUE
El Consignatario confirmaréa la Escala y enviard el DUE con al menos 60 dias
de antelacién con respecto al dia 1 del mes de llegada del crucero.

Fecha de envio de email con el DUE
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Subproceso | Responsable Actividad Registro
APB 30 dias naturales antes de la ETA del buque la APB publicara el muelle Fecha de comunicacion del muelle
asignado a cada crucero en la web del Puerto de Barcelona. asignado al consignatario a través
de la pagina web del Puerto de
Barcelona.
APB 15 dias naturales antes de la ETA la APB publicara la terminal asignada a | Fecha de comunicacion de la
cada crucero en la web del Puerto de Barcelona. terminal asignada al consignatario a
través de la pagina web del Puerto
de Barcelona.
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2. COMPROMISO DE FIABILIDAD EN LOS PROCESOS DE ENTRADA Y SALIDA

2.1.- ENTRADA
Subproceso Responsable Actividad Registro
2.1.1 Torre de Control |Identificacion del buque una vez se encuentra a 25 mn 6 2 horas de Fecha y hora de paso del buque

Aproximacién a
Puerto

boya.

por el punto de 25 mn de boya,
registrado en sistema VTMS.

Buque

1° Comunicacion con Torre de Control

A 1 hora de la boya (aproximadamente entre 10 y 15 mn de la boya de
recalada), el buque debe comunicar con Torre de Control.

Avisa de la llegada y espera 6rdenes de aproximacion de la Torre de
Control.

Se responsabiliza de llegar, como méaximo, en 1 hora y 15 minutos a la
zona de embarque del Practico, siempre que no reciba una llamada
desde la torre de Control indicandole que se retrase.

Fecha y hora de comunicacién con
Torre de control, registrado en
sistema VTMS.

Fecha y hora de paso del buque
por el punto de 10 mn de boya,
registrado en sistema VTMS.

Torre de Control

Durante la 12 comunicacién la Torre de control solicita al buque que
realice una segunda llamada a 2 mn de la boya de recalada Sur 6 a 4 mn
de la boya de recalada Norte.

Tras la 12 llamada del buque, en el caso que la Torre de Control tuviese
que llamar al buque para retrasar su entrada, se recomienda que este
retraso sea justificado.

Adicionalmente, la Torre de Control registra el paso del buque a 5 mn de
boya de recalada.

Fecha y hora de paso del buque
por el punto de 5 mn de boya,
registrado en sistema VTMS.

Buque

2° comunicacion con Torre de Control

A 2mn de la boya de recalada Sur 6 a 4 mn de la boya de recalada Norte,
el buque debe realizar un 2° Aviso de llegada a la Torre de Control.

Fecha y hora de comunicacion con
Torre de control, registrado en

sistema VTMS. (Evento de autorizacién
de la maniobra).
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Subproceso

Responsable

Actividad

Registro

2.1.2 Operativa
de entrada a
Puerto

Torre de Control

Tras la 22 comunicacién la Torre de Control contacta con los
Practicos, Remolcadores y Amarradores para programar y coordinar
la maniobra de entrada al Puerto, indicando hora y lugar de prestacion
del servicio.

Adicionalmente, la Torre de Control registra el paso por boya del buque.

Fecha y hora de comunicacién con
los préacticos, remolcadores y
amarradores, registrado en sistema
VTMS.

Fecha y hora de paso del buque
por boya, registrado en sistema
VTMS.

Practico

Notificacién a la Torre de Control de Practico a bordo del buque y de la
llegada del Practico al Puente de Control del buque.

El tiempo maximo de respuesta desde la solicitud del servicio por parte de
la Torre de Control (tras la 22 llamada del buque) hasta la llegada a la
zona de embarque del Practico, no excedera de 45 minutos (siempre que
dispongan de efectivos para prestar el servicio). Deberan avisar a la Torre
de Control en el caso de no poder cumplir con el tiempo establecido.

Fecha y hora de subida del practico
a bordo, registrada en sistema
VTMS.

Remolcadores

Notificacién a la Torre de Control de la llegada de los Remolcadores al
lugar indicado.

El tiempo maximo de respuesta desde la solicitud del servicio por parte de
la Torre de Control (tras la 22 llamada del buque) hasta la llegada a la
zona indicada, no excedera de 25 minutos (siempre que dispongan de
efectivos para prestar el servicio). Deberan avisar a la Torre de Control en
el caso de no poder cumplir con el tiempo establecido.

Fechay hora de llegada de los
remolcadores, registrada en
sistema VTMS.

Amarradores

Notificacién a la Torre de Control de la llegada de los Amarradores al
muelle de atraque del buque.

El tiempo maximo de respuesta desde la solicitud del servicio por parte de
la Torre de Control (tras la 22 lamada del buque) hasta la llegada al
muelle indicado, no excedera de 30 minutos (siempre que dispongan de
efectivos para prestar el servicio). Deberan avisar a la Torre de Control en
el caso de no poder cumplir con el tiempo establecido.

Fecha y hora de llegada de los
amarradores, registrada en sistema
VTMS.
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Subproceso Responsable Actividad Registro
Practico Notificacion a la Torre de Control del primer cabo amarrado: Actual Fecha y hora de primer y Gltimo
Time of Arrival (ATA). cabo, registrada en sistema VTMS.
Hora del primer cabo amarrado Actual Time of Arrival (ATA), es la ETA
para los Practicos. Notificacion a la Torre de Control del Gltimo cabo
amarrado.
Torre de Control | Notificacion a la Autoridad Portuaria de Barcelona (APB) del Actual Time |Fecha y hora de ultimo cabo
of Arrival (ATA). registrada en sistema VTMS y
SOSTRAT.
APB Notificacién a Puertos del Estado (OPPE) del Actual Time of Arrival Fecha y hora de notificacién de
(ATA) ATA, registrada en SOSTRAT
APB enviara a Puertos del Estado, como maximo 3 horas después de la (mensaje ,EDI BERMAN) indicando:
. - . Puerto, Numero de escala, Buque,
entrada de los buques en el puerto, la informacion relativa a la fecha y NG OMI
hora real de llegada (ATA). umero '
2.2.- SALIDA
Subproceso Responsable Actividad Registro
221 Buque ler Aviso de salida Fecha y hora de comunicacién con
i Torre de control, registrado en
Prqgramamon A 1 hora de la salida prevista, el bugue contacta con la Torre de control ; VTMS g
salida del . . sistema :
para informar de su salida del Puerto.
buque

Torre de Control

Durante la 12 comunicacién la Torre de control solicita al bugue que realice
una segunda llamada a 20 minutos de la hora de salida prevista.

Fecha y hora de comunicacion,
registrado en sistema VTMS.

Buque

2do Aviso de salida

A 20 minutos de la hora prevista de salida, el bugue contacta con la Torre
de control para confirmar su salida del Puerto.

Fecha y hora del 2° aviso de salida
registrado en VTMS (generacion de
evento: autorizacion de maniobra).
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2.2.2
Operativa de
salida del
buque.

Torre de Control

Tras la 22 comunicacién la Torre de Control contacta con los
Practicos, Remolcadores y Amarradores para programar y coordinar
la maniobra de salida del Puerto, indicando hora y lugar de prestacion del
servicio.

Si lo cree necesario solicitard al buque que realice una 32 llamada cuando
esté listo para zarpar.

Fecha y hora de comunicacién con
los préacticos, remolcadores y
amarradores, registrado en sistema
VTMS.

Buque 3er Aviso de salida Fecha y hora del 3° aviso de salida
Siempre que la Torre de Control se lo haya solicitado, el buque realizara registrado en VTMS.
una 32 llamada a la Torre de control para confirmar su salida del Puerto,
informando que se encuentra listo para zarpar.

Amarradores Notificacion a la Torre de Control de la llegada de los Amarradores al Fecha y hora de llegada de los
muelle de atraque del buque. amarradores, registrada en sistema
El tiempo maximo de respuesta desde la solicitud del servicio por parte de VIMS.
la Torre de Control (tras la 22 llamada del buque) hasta la llegada al muelle
indicado, no excedera de 30 minutos (siempre que dispongan de efectivos
para prestar el servicio). Deberan avisar a la Torre de Control en el caso de
no poder cumplir con el tiempo establecido.

Practico Notificacién a la Torre de Control de Practico a bordo del buque y de la Fecha y hora de subida del practico

llegada del Practico al Puente de Control del buque y del desamarre del
Gltimo cabo: Actual Time of Departure (ATD).

El tiempo maximo de respuesta desde la solicitud del servicio por parte de
la Torre de Control (tras la 22 llamada del buque) hasta la llegada al buque,
no excedera de 50 minutos (siempre que dispongan de efectivos para
prestar el servicio). Deberan avisar a la Torre de Control en el caso de no
poder cumplir con el tiempo establecido.

a bordo, registrada en sistema
VTMS.

Remolcadores

Notificacion a la Torre de Control de la llegada de los Remolcadores al
lugar indicado.

El tiempo maximo de respuesta desde la solicitud del servicio por parte de
la Torre de Control (tras la 22 llamada del buque) hasta la llegada a la zona

Fecha y hora de llegada de los
remolcadores, registrada en sistema
VTMS.




Revision del Plan de Calidad del Puerto de Barcelona y ampliacion al entorno de las navieras.
Extrapolacién de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

Anejos

indicada, no excedera de 25 minutos (siempre que dispongan de efectivos
para prestar el servicio). Deberan avisar a la Torre de Control en el caso de
no poder cumplir con el tiempo establecido.

Torre de Control

Notificacion a la Autoridad Portuaria de Barcelona (APB) del Actual Time
of Departure (ATD).

Registro del paso por boya del buque a su salida.

Fecha y hora del paso por boya
registrada en sistema VTMS y
SOSTRAT.

APB

Notificacion a Puertos del Estado (OPPE) del Actual Time of Departure
(ATD).

APB enviara a Puertos del Estado, como maximo 3 horas después de la
entrada de los buques en el puerto, la informacién relativa a la fecha y hora
real de llegada (ATD).

Fecha y hora de notificacion de ATD,
registrada en SOSTRAT (mensaje
EDI BERMAN) indicando:

- Puerto, Nimero de escala, Buque,
NUmero OMI.
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3. COMPROMISO DE FIABILIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS UNA VEZ ATRACADO

A. Servicio de Recepcion de desechos generados por buques (Marpol)

El consignatario debe considerar si la retirada del servicio de Marpol se
puede solapar con otros servicios y debe responsabilizarse de realizar la
coordinacion entre servicios para evitar incompatibilidades.

En la solicitud de prestacion de servicio de recogida, se debera incluir:

e N°de escala

e Nombre del buque

e ETAYETD

Dia y hora o franja de recogida de residuos solicitada.
Cantidad prevista a recoger y tipo

Modo: Gabarra/Camion

N° teléfono de contacto

Subproceso Responsable Actividad Registro
3.A1 Consignatario | Solicitud de servicio al prestador via email al menos 12 horas Hora de envio del email al prestador
e, naturales con respecto a la fecha/hora solicitada de suministro. con la solicitud de servicio.
Planificacion
del servicio

Prestador de
Servicios

Una vez recibida la solicitud, el prestador respondera a la solicitud via
email confirmando fecha y hora, o proponiendo una nueva fecha y hora de
servicio.

En el caso de que el prestador de servicio indique la indisponibilidad en
la fecha y hora o franja solicitada, concretar conjuntamente una opcion
alternativa.

Hora de envio del email al
consignatario confirmando o
proponiendo nueva fecha y hora.
Fecha y hora de la comunicacion a la
terminal de la programacion de
servicios.
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*En el servicio ofrecido por mar, el retraso maximo admitido es de 2
horas.

El servicio es prestado tal y como se ha acordado entre Consignatario y
Prestador. El prestador de servicio anotara en su parte de trabajo:

e Hora de inicio del servicio

e Hora de fin del servicio

e Observaciones

Se entendera que el inicio de la prestacion de servicio seré:
e Cuando se presta desde tierra, la llegada del camién a la linea de
muelle,
e Cuando se presta desde mar (gabarra), el abarloamiento de la
misma al buque al que tiene que prestar servicio.

En el caso de cancelaciones del servicio o modificaciones en la hora
acordada para la prestaciéon de servicio, éste continuara estando dentro
del compromiso siempre que ambas partes, consignatario y prestador,
estén conformes con la nueva opcion acordada y se realicen con al menos
1 hora de antelacidn a la hora prevista de prestacién del servicio.

Subproceso Responsable Actividad Registro
Consignatario | Una vez confirmado el servicio elaborara una programacion e informara |Hora de envio del email al prestador
ala Terminal de la hora de prestacién del servicio (en caso de notificando cambios en ETAy ETD.
prestacion del servicio por tierra).
El Consignatario deberé informar al prestador de servicios lo antes posible
de los posibles cambios, tanto de la ETA como de la ETD, via email.
El consignatario sera el responsable de volver a coordinar los servicios si
ha habido modificaciones.
Terminal En el caso que la hora de prestacion del servicio sea incompatible con la Fechay hora de email de
operativa de la terminal, ésta informara al Consignatario. comunicacion al prestador.
3.A2 Prestador de Inicio del servicio en la hora acordada con el consignatario. Informe mensual enviado por el
Prestacién del | S€"VI¢10S *En el servicio ofrecido por tierra, el retraso maximo admitido es de 1 pre_sta_dor de servicio a la APB donde
servicio hora. se indica la hora prevista y la hora

real de inicio y fin del servicio
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Subproceso Responsable Actividad Registro

Si el prestador del servicio cancela el servicio o modifica la hora
original acordada para la prestacion del servicio y no cuenta con la
aceptacion del consignatario se considerara un incumplimiento del
compromiso.

El prestador del servicio recopilara los datos de cada servicio (inicio, final,
cantidades por numero de escala) y realizara un reporte mensual de los
servicios prestados.

B. Servicio de Aprovisionamiento de Combustible (Bunkering)

Subproceso Responsable Actividad Registro

3.B.1 Armador / Solicitud de combustible al prestador del servicio. Solicitud del servicio de bunkering
Planificacion Broker dgz N o ] o via correo _electrénico, ipd_icando
del servicio combustible La solicitud se realizara a través de correo electrénico indicando: fecha solicitada de suministro.

e Numero de escala

e Buque

e Fecha solicitada de suministro

e Persona de contacto

e Tipo de suministro

e Cantidad de suministro requerida

e Puerto de destino

e Bandera del buque

Prestador de Una vez recibida la solicitud por parte del Armador del buque o por el |Preaviso de la fecha del servicio via
Servicios Broker de combustible, el prestador del servicio realizara un preaviso al |correo electrénico al consignatario.
consignatario del buque con al menos 36 horas de antelacién, via
email informandole de la fecha de suministro y solicitandole la ETA, la ETD
asi como otros datos que necesite para el suministro.
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Se entendera que el inicio de la prestacion de servicio sera el
abarloamiento de la gabarra al buque al que tiene que prestar servicio.

El prestador del servicio recopilard los datos de cada servicio y enviara el
BDN (Bunkering Delivery Note) al consignatario.

Mensualmente el prestador del servicio enviara un informe a la APB con al
menos la siguiente informacién para cada servicio realizado:

e buque

e fechay hora de inicio del servicio

o fechay hora de fin del servicio

e cantidades de suministro servido

En el caso de cancelaciones del servicio o modificaciones en la hora
acordada para la prestacién de servicio, éste continuara estando dentro
del compromiso siempre que ambas partes, consignatario y prestador,
estén conformes con la nueva opcién acordada y se realicen con al menos
1 hora de antelacion a la hora prevista de prestacién del servicio.

Subproceso Responsable Actividad Registro
Consignatario | Facilitara al prestador del servicio la ETA, la ETD y el resto de datos que le | Correo electronico del consignatario
solicita el prestador para la realizacion del servicio, con al menos 24 horas | al prestador.
de antelacion.
Prestador de Realizara la confirmacion del servicio al consignatario del buque con | Confirmacién de la fecha y hora del
Servicios al menos 12 horas de antelacion, via email informandole de la fecha y | servicio via correo electrénico al
hora del suministro. consignatario.
Consignatario | Comunicacion de los cambios de ETAy ETD Hora de envio de email indicando los
cambios en ETA o ETD.
El Consignatario debera informar de los posibles cambios, tanto de la ETA
como de la ETD al prestador de servicios.
3.B.2 Prestador de Inicio del servicio en la hora acordada con el consignatario. Informes mensuales con informacion
. servicios - . . - sobre los servicios prestados
Prestacion del *En el servicio ofrecido por mar, el retraso méaximo admitido es de 2 . P
e recibidos en APB.
servicio horas.
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Subproceso

Responsable

Actividad

Registro

Si el prestador del servicio cancela el servicio o modifica la hora
original acordada para la prestacion del servicio y no cuenta con la
aceptacion del consignatario se considerara un incumplimiento del
compromiso.

Prestador de
servicios

Envio del informe de combustible cargado al consignatario y al capitan
del buque.
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C. Servicio de suministro de Agua (Aguada)

hora.

Se entendera que el inicio de la prestaciéon de servicio sera la llegada del
camion a la linea de muelle.

Subproceso Responsable Actividad Registro
3.C1 Consignatario | Solicitud de servicio de Aguada a través del sistema SOSTRAT de la | APB: Hora de solicitud del servicio
e APB con una anticipacién minima de 12 horas naturales con respecto |registrado en SOSTRAT y fecha y
Planificacién e g L .
del servicio a la fecha/hora solicitada de suministro cuando el prestagjqr es APB. (En hora solicitada de suministro.
el caso en que el prestador sea Creuers del Puerto la solicitud se realiza
por email). Creuers del Puerto: copia del mail
con fecha y hora de solicitud.
En la solicitud se indicara al menos:
e numero de escala
e buque
e muelle de atraque
e tipo de suministro
e cantidad de suministro requerida
o fecha/hora solicitada de suministro
e personay teléfono de contacto
El Consignatario informara a la Terminal de los servicios previstos para
la fecha indicada
Prestador del La hora de prestacién del servicio se establecerad a través de la propia |Hora de acuse de recibo de la
servicio aplicacién informética de solicitud del mismo y sera la demandada por el |solicitud de servicio registrado en
consignatario siempre que sea posible. En el caso de simultaneidad de | SOSTRAT.
solicitudes para una misma hora, el sistema establecera las horas mas
préximas a la demandada en la que se podria prestar el servicio, y el |Confirmacién de fecha y hora del
consignatario deberd elegir la mas conveniente de entre las ofrecidas por el | servicio definitiva via correo
sistema. electrénico al
consignatario/solicitante.
3.C.2 Prestador Inicio del servicio en la hora acordada con el consignatario. Hora de inicio de la prestacion del
Pres_tapién del | Servicio *Este servicio es ofrecido por tierray el retraso maximo admitido es de 1 servicio registrada en sistema
servicio SOSTRAT.




Revision del Plan de Calidad del Puerto de Barcelona y ampliacion al entorno de las navieras.
Extrapolacién de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

Anejos

Subproceso

Responsable

Actividad

Registro

Prestador Introduccion datos finales contador Hora de fin de la prestacion del
Servicio . - . C servicio registrada en sistema
Una vez terminado el servicio, el operador accedera a la aplicacion para
) . . SOSTRAT.
introducir la lectura final.
Prestador Entrega de informe al Capitan del buque y al consignatario Hora de envio de email al
Servicio consignatario con el informe de

Al acabar el servicio, se imprimira un albaran con el dispositivo movil y se
solicitara firma por parte del capitan o representante.

Envio del informe de servicio con la cantidad suministrada al consignatario
por via email.

Servicio
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4. COMPROMISO DE FIABILIDAD EN EL DESPACHO DEL BUQUE (SHIP CLEARANCE)

Subproceso

Responsable

Actividad

Registro

4.1
Recepciény
comprobacion
documentacion

Consignatario

Envio de documentacion para el despacho del buque, via EDI y por
correo electrdnico, ala APB

El consignatario debera enviar, en tiempo y forma, via EDI y por correo
electronico , toda la informacién requerida en la DUE:

1.

Declaracion general del capitdn (incluida en el mensaje EDI

BERMAN).

Declaracion de Residuos debera presentarse mediante el mensaje
EDI WASDIS.

Seguros de responsabilidad civil que les sean de aplicacion (se
enviaran anexados en un correo electrénico).

Lista de Tripulantes deberé presentarse mediante el mensaje EDI
PAXLST. En caso de cambio de tripulacion mediante mensaje EDI
de modificacion (mensaje PAXLST con la funciéon de modificacion).

La Lista de Pasajeros, no es obligatorio enviarla pero debe estar
disponible a demanda de la Administracion.(Mensaje EDI PAXLST)

En el supuesto que el buque tenga prevista la salida (ETD) en un dia habil

entre:

Las 0 h y las 13 h, el Consignatario debe haber enviado toda la
documentacién en tiempo y forma de acuerdo con el despacho
correspondiente, antes de las 12 h del dia habil anterior al dia
de salida previsto.

Las 13 h y las 16 h, el Consignatario debe haber enviado toda la
documentacién en tiempo y forma de acuerdo con el despacho
correspondiente, con 4 horas de antelacion respecto a la hora
de salida prevista.

Las 16 h y las 24 h, el Consignatario debe haber enviado toda la
documentacion en tiempo y forma de acuerdo con el despacho

Fecha de envio EDI de la
documentacién necesaria.

(Si no se ha enviado toda la
documentacion a la vez, fecha del
ultimo envio con el que se completa
toda la documentacién a aportar).

En los casos de despacho
anticipado, fecha de envio del
mensaje EDI BERMAN por via
telemética.
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Subproceso

Responsable

Actividad

Registro

correspondiente, antes de las 12 h del mismo dia de salida.

En el supuesto de que el buque tenga prevista la salida (ETD) en sabado,
domingo o festivo, el Consignatario debe haber enviado toda la
documentacién en tiempo y forma de acuerdo con el despacho
correspondiente, antes de las 12 h del dia hébil anterior al dia de salida
previsto.

En el DUE el consignatario indica que la declaracidon general del Capitan
obra u obrara en su poder.

El ETD considerado sera el Gltimo introducido.
Solicitud del Ship Clearance:

e El Consignatario puede solicitar la emision del Ship Clearance
mediante el mensaje EDI.

Capitania Maritima recibe toda la documentacion, la analiza, y si todo est4
presentado en tiempo y forma, emite el despacho ordinario o anticipado
como muy tarde 2 horas antes del ETD, y en el caso de sabado,
domingo o festivo, el Ship Clearance estara disponible antes de las 14 h
del dia habil anterior.

Capitania envia el Ship Clearance en PDF adjunto por email a la APB.
También envia un mensaje EDI APERAK a la APB.

APB El sistema informatico de la APB valida los mensajes EDI recibidos Fecha en que se adjunta la
(BERMAN WASDIS, PAXLST, IFTDGN) y responde lo siguiente: documentacién via EDI y se envia a
En caso de que sea correcta, la APB responde via EDI al Capitania.
Consignatario aceptando la documentacion. La APB envia los (Si no se ha enviado toda Ia
documentos a DUEPORT y ésta los envia a Capitania. documentacion a la vez. fecha del
- En el caso de que sea incorrecta, la APB responde via EDI al altimo envio de docume’ntacién a
Consignatario rechazando la documentacion e indicando los Capitani
motivos del rechazo para que se puedan subsanar los errores apitania).
en un envio posterior.
4.2. Despacho Capitania Recepcién documentacion enviada por la APB via DUEPORT y emisién | Fecha de recepcion del mensaje EDI
del buque Maritima de la Autorizacion de despacho. en la APB con el Ship Clearance

adjunto.
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Subproceso

Responsable

Actividad

Registro

4.3. Envio de
Ship Clearance

APB

Envio automatico del Ship Clearance

La APB envia al consignatario, por email, el Ship Clearance en formato
PDF, cuando recibe el documento en formato PDF de la Capitania
Maritima.

Fecha del email enviado por APB
con el Ship Clearance adjunto en
PDF (Aplicacion SOSTRAT de la
APB).

Consignatario

Entrega del Ship Clearance al Capitan

El agente consignatario podra imprimirlo con una reproduccion de la firma
del Capitan Maritimo correspondiente y sello de Capitania Maritima. En el
documento enviado se incluye una direccién de Internet (URL) en la que se
podra verificar la autenticidad del documento enviado.
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5. COMPROMISO DE AGILIZACION EN LA OBTENCION DE LA BONIFICACION EN LA TARIFA DE RECOGIDA DE
RESIDUOS

Subproceso Responsable Actividad Registro
5.1 Consignatario Solicitud del certificado a Capitania para obtener la bonificacién de |Registro de entrada de la solicitud en
L la tarifa de recogida de residuos. Capitania (DGMM).
Solicitud,
emision y Documentacion a entregar para obtener la bonificacion:
entrega del
Certificado Tipo B: Bonificacién del 50%

Para la solicitud de la aplicacién de esta bonificacion el buque o
representante deberan presentar la siguiente documentacion:

e Solicitud en modelo normalizado (Anexo | de la
Instruccion de servicio 3/2010 de la Direccién General de
la Marina Mercante). Declaracion de residuos del puerto
anterior. Si este puerto no es espafiol debera presentar el
documento original o copia compulsada del mismo.

e Documento original o copia compulsada de la notificacion
de entrega de desechos y recibo de la instalacién de
recepcion del puerto de escala anterior en el que se haga
constar la entrega de todos los residuos del anexo | del
MARPOL. Se admitira una tolerancia del 10 % para
prevenir la dificultad de vaciado de la totalidad del
contenido del tanque.

e Documento original o copia compulsada de la factura,
certificado de pago o cualquier otro documento del que se
pueda deducir el pago de la descarga en el puerto
anterior. Este documento debera estar redactado en los
idiomas espafiol o inglés.

¢ Ademas en la solicitud de escala realizada por el agente
consignatario en la aplicacion del DUE de PUERTOEL el
barco debe especificar que solicita la retencién de
residuos a bordo y haber rellenado adecuadamente la
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Subproceso Responsable Actividad Registro

declaracion de residuos.

La vigencia del certificado expedido sera para un Puerto y
Escala determinados.

Capitania Emisién del certificado siempre que toda la documentacion haya sido Fecha de la concesion del
Maritima presentada en tiempo y forma. Envio al consignatario por correo ordinario | Certificado por Capitania (DGMM).
y preparacion de copia para la APB para su posterior recogida por correo
interno.

El tiempo maximo de tramitacion, por parte de Capitania, para la emision
de cada certificado serd de8 dias laborables.

APB (SAU) Recogida en Capitania del certificado para la tramitacion de la
bonificacién. La APB, a través de correo interno, recogera los certificados
emitidos por Capitania con una frecuencia diaria, en dias laborables.

5.2 APB (SAU) Registro de la hora de entrada en APB del certificado de Capitania Fecha y hora de Registro entrada en
Maritima y envio de la documentacion para tramitacion interna de la APB | SAU (Excel)

Aplicacion de el mismo dia de entrada del certificado.

la

bonificacion | APB Aplicacion de las bonificaciones en la tarifa de recogida residuos (L7) | Fecha de facturacion en SOSTRAT.
(Facturacion) en un plazo méaximo de 7 dias laborables a contar desde la recepcion
del certificado en SAU.

Comunicacion al consignatario via email que se ha recibido la
documentacién y es correcta, o bien que hay alguna deficiencia y qué
procedimiento se va a seguir para subsanarla (en cuyo caso el tiempo de
tramitacion sera en un plazo maximo de 7 dias laborables desde la
recepcion de toda la documentacion).
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Fichas Indicadores de Calidad implantados

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: i222

Compromiso de

Publicacion del muelle de atraque y la terminal en cruceros.

Anejos

Calidad
Definicién Comunicacion del muelle de cruceros con al menos 1 mes de antelacién respecto a la
ETA.
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Autoridad Portuaria de Barcelona (Cruceros).

Punto inicio Comunicacion del muelle de cruceros en la web de la APB (SOSTRAT).
(BBDD)
Punto final Estimated Time of Arrival (SOSTRAT).
(BBDD)
Férmula N2 comunicaciones indicando muelle, realizadas con 1 mes de antelacidn respecto ETA
N2 comunicaciones indicando muelle
Muestra N° comunicaciones del muelle de cruceros.

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: i223

Compromiso de

Publicacion del muelle de atraque y la terminal en cruceros.

Calidad
Definicion Comunicacion de la terminal de cruceros con al menos 15 dias naturales de antelacion
respecto a la ETA.
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Autoridad Portuaria de Barcelona (Cruceros).

Punto inicio Comunicacion de la terminal de cruceros en la web de la APB (SOSTRAT).
(BBDD)
Punto final Estimated Time of Arrival (SOSTRAT).
(BBDD)
Férmula N2 comunicaciones indicando terminal, realizadas con 15 dias de antelacion respecto ETA
N¢ comunicaciones indicando terminal
Muestra N° comunicaciones de la terminal de cruceros.
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FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: i274

Compromiso de

Fiabilidad en la prestacion de los servicios una vez atracado el buque. Residuos.

Calidad
Definicién Solicitudes de MARPOL realizadas con una antelacién de al menos 12 horas naturales
con respecto a la fecha/hora acordada de suministro.
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Consignatario de buques.

Punto inicio Fecha y hora de la solicitud de suministro (email).
(BBDD)
Punto final Fecha y hora solicitada de suministro (email).
(BBDD)
Férmula N2 solicitudes de Marpol realizadas con una antelacién de al menos 12 horas naturales
antes de fecha y hora solicitada de suministro
N2 solicitudes de Marpol totales
Muestra N° de solicitudes de Marpol.

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: Envio email al consignatario

Compromiso de

Fiabilidad en la prestacion de los servicios una vez atracado el bugque. Residuos.

Calidad
Definicion Hora de envio del email al consignatario confirmando o proponiendo nueva fecha y
hora.
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Empresa de retirada de residuos.

Punto inicio Solicitud del consignatario indicando fecha y hora solicitada de suministro (email).
(BBDD)
Punto final Hora de envio del email al consignatario confirmando o proponiendo nueva fecha y
(BBDD) hora (email).
Férmula N2 solicitudes de Marpol confirmadas o proponiendo nueva fecha y hora
N2 solicitudes de Marpol totales
Muestra N° de solicitudes de Marpol.




Revision del Plan de Calidad del Puerto de Barcelona y ampliacién al entorno de las navieras.

Extrapolacion de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

Anejos

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: Aviso MARPOL por tierra

Compromiso de

Fiabilidad en la prestacién de los servicios una vez atracado el buque. Residuos.

Calidad
Definicién Informacién a la terminal de la prestacion del servicio una vez confirmado.
Unidad Porcentaje (%6).

Responsable

Consignatario de buques.

Punto inicio Servicio confirmado por parte de la empresa de retirada de residuos (email).
(BBDD)
Punto final Informacion a la terminal (email).
(BBDD)
Férmula N2 servicios de Marpol por tierra informados a la terminal
N2 servicios de Marpol por tierra
Muestra N° de servicios Marpol por tierra.

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: Servicios acordados

Compromiso de

Fiabilidad en la prestacion de los servicios una vez atracado el bugue. Residuos.

Calidad
Definicion Servicios previamente acordados que son cancelados o modificados con al menos 1
hora de antelacion.
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Empresa de retirada de residuos.

Punto inicio Fecha y hora de cancelaciéon o modificacién (email).
(BBDD)
Punto final Fecha y hora solicitada de suministro por parte del consignatario (email).
(BBDD)
Férmula N2 solicitudes de Marpol canceladas o modificadas con al menos 1 hora de antelacién
N2 solicitudes de Marpol canceladas o modificadas
Muestra N° solicitudes de Marpol canceladas o modificadas.




Revision del Plan de Calidad del Puerto de Barcelona y ampliacién al entorno de las navieras.

Extrapolacion de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

Anejos

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: i278

Compromiso de

Fiabilidad en la prestacion de los servicios una vez atracado el buque. Bunkering.

Calidad
Definicion Solicitudes de bunkering realizadas con una antelacion de al menos 12 horas naturales
con respecto a la fecha/hora acordada de suministro.
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Consignatario de buques.

Punto inicio Fecha y hora de la solicitud de suministro (email).
(BBDD)
Punto final Fecha y hora solicitada de suministro (email).
(BBDD)
Férmula N2 solicitudes de bunkering realizadas con una antelaciéon de al menos 12 horas naturales
antes de fecha y hora solicitada de suministro
N2 solicitudes de bunkering totales
Muestra N° solicitudes de bunkering.

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: i282

Compromiso de

Fiabilidad en la prestacion de los servicios una vez atracado el buque. Aguada.

Calidad
Definicion Solicitudes de aguada realizadas con una antelacién de al menos 12 horas naturales con
respecto a la fecha/hora solicitada de suministro.
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Consignatario de buques.

Punto inicio Fecha y hora de la solicitud de suministro (SOSTRAT).
(BBDD)
Punto final Fecha y hora solicitada de suministro (SOSTRAT).
(BBDD)
Férmula N2 solicitudes de aguada realizadas con una antelacién de al menos 12 horas naturales
antes de fecha y hora solicitada de suministro
N2 solicitudes de aguada totales
Muestra N° solicitudes de aguada.




Revision del Plan de Calidad del Puerto de Barcelona y ampliacién al entorno de las navieras.

Extrapolacion de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

Anejos

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: Aviso aguada

Compromiso de

Fiabilidad en la prestacion de los servicios una vez atracado el buque. Aguada.

Calidad
Definicién Informacién a la terminal de la prestacion del servicio una vez confirmado.
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Consignatario de buques.

Punto inicio Servicio confirmado por parte del servicio de aguada (SOSTRAT).
(BBDD)
Punto final Informacion a la terminal (email).
(BBDD)
Férmula N2 servicios de aguada informados a la terminal
N2 servicios de aguada
Muestra N° de servicios de aguada.

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: i270

Compromiso de

Fiabilidad en la prestacion de los servicios una vez atracado el bugue. Residuos.

Calidad
Definicion Servicios de MARPOL por tierra iniciados a la hora/franja acordada con un retraso
maximo de 1 hora.
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Empresa de retirada de residuos.

Punto inicio Fecha y hora solicitada de suministro (email).
(BBDD)
Punto final Fecha y hora de inicio de suministro, llegada a muelle del camién (excel).
(BBDD)
Férmula N2 servicios Marpol por tierra iniciados a la hora o franja acordada
con un retraso maximo de 1 hora
N2 servicios Marpol totales prestados por tierra
Muestra N° servicios Marpol por tierra.




Revision del Plan de Calidad del Puerto de Barcelona y ampliacién al entorno de las navieras.

Extrapolacion de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

Anejos

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: i272

Compromiso de

Fiabilidad en la prestacion de los servicios una vez atracado el buque. Residuos.

Calidad
Definicién Servicios de MARPOL por mar iniciados a la hora/franja acordada con un retraso
maximo de 1 hora.
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Empresa de retirada de residuos.

Punto inicio Fecha y hora solicitada de suministro (email).
(BBDD)
Punto final Fecha y hora de inicio de suministro, abarloamiento de la gabarra (excel).
(BBDD)
Férmula N2 servicios Marpol por mar iniciados a la hora o franja acordada
con un retraso maximo de 1 hora
N2 servicios Marpol totales prestados por mar
Muestra N° servicios Marpol por mar.

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: i280b

Compromiso de

Fiabilidad en la prestacion de los servicios una vez atracado el buque. Aguada.

Calidad
Definicion Servicios de aguada por tierra iniciados a la hora solicitada con un retraso méximo de 1
hora.
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Autoridad Portuaria de Barcelona (Servicio de aguada).

Punto inicio Fecha y hora solicitada de suministro (SOSTRAT).
(BBDD)
Punto final Fecha y hora de inicio de suministro, llegada a muelle del camion (SOSTRAT).
(BBDD)
Formula N2 servicios aguada por tierra iniciados a la hora o franja acordada
con un retraso maximo de 1 hora
N2 servicios aguada totales prestados por tierra
Muestra N° servicios de aguada.
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Extrapolacion de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

Anejos

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: i280b_bis

Compromiso de

Fiabilidad en la prestacién de los servicios una vez atracado el buque. Aguada.

Calidad
Definicion Servicios de aguada por tierra iniciados a la hora solicitada con un retraso maximo de 1
hora y solicitados por el consignatario con al menos 12 horas de antelacién.
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Autoridad Portuaria de Barcelona (Servicio de aguada).

Punto inicio Fecha y hora solicitada de suministro (SOSTRAT).
(BBDD)
Punto final Fecha y hora de inicio de suministro, llegada a muelle del camion (SOSTRAT).
(BBDD)
Férmula N2 servicios aguada por tierra iniciados a la hora o franja acordada con un retraso maximo
de 1 hora, siempre y cuando haya sido solicitado con una antelacién superior a 12 horas
N2 servicios aguada totales prestados por tierra
Muestra N° servicios de aguada, siempre y cuando el consignatario realice la solicitud con una

antelacion mayor a 12 horas respecto a la fecha/hora solicitada.

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: i290a

Compromiso de

Fiabilidad en el despacho del buque.

Calidad
Definicion SC emitidos como méximo 2 horas antes de ETD (en horas naturales).
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Capitania Maritima de Barcelona y Autoridad Portuaria de Barcelona.

Punto inicio Emision del Ship Clearance (SOSTRAT).
(BBDD)
Punto final Estimated Time of Departure (SOSTRAT).
(BBDD)
Férmula N2 de SC emitidos antes de ETD — 2 horas
N2 de SC totales
Muestra N° de Ship Clearance emitidos.




Revision del Plan de Calidad del Puerto de Barcelona y ampliacién al entorno de las navieras.
Extrapolacion de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

Anejos

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: i290b

Compromiso de

Fiabilidad en el despacho del buque.

Calidad
Definicion SC emitidos como maximo 2 horas antes de ATD (en horas naturales).
Unidad Porcentaje (%6).

Responsable

Capitania Maritima de Barcelona y Autoridad Portuaria de Barcelona.

Punto inicio Emision del Ship Clearance (SOSTRAT).
(BBDD)
Punto final Actual Time of Departure (SOSTRAT).
(BBDD)
Férmula N2 de SC emitidos antes de ATD — 2 horas
N2 de SC totales
Muestra N° de Ship Clearance emitidos.

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: i292

Compromiso de

Fiabilidad en el despacho del buque.

Calidad
Definicion SC emitidos antes de ATD (en horas naturales).
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Capitania Maritima de Barcelona y Autoridad Portuaria de Barcelona.

Punto inicio Emision del Ship Clearance (SOSTRAT).
(BBDD)
Punto final Actual Time of Departure (SOSTRAT).
(BBDD)
Férmula N2 de SC emitidos antes de ATD
N2 de SC totales
Muestra N° de Ship Clearance emitidos.
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Extrapolacion de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

Anejos

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: i297

Compromiso de

Fiabilidad en el despacho del buque.

Calidad
Definicion Tiempo de gestion de despacho buque por Capitania.
Unidad Tiempo (t).

Responsable

Capitania Maritima de Barcelona.

Punto inicio Fecha de envio de listados de APB a Capitania (SOSTRAT).
(BBDD)
Punto final Envio SC al consignatario (SOSTRAT).
(BBDD)
Formula Fecha y hora envio SC al consignatario
— Fecha y hora envio de listados de APB a Capitania
Muestra N° de Ship Clearance emitidos.

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: i306

Compromiso de

Agilizacion en la obtencion en la tarifa de recogida de residuos.

Calidad
Definicion Tiempo de emisién de la bonificacion tipo B en la tarifa de recogida de residuos L7 por
Capitania Maritima en un plazo maximo de 8 dias laborables.
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Capitania Maritima de Barcelona.

Punto inicio Presentacién de toda la documentacion en Capitania (papel).
(BBDD)
Punto final Registro entrada documentacién de Capitania en SAU (correo interno).
(BBDD)
Férmula N2 de bonificaciones emitidas tipo B en un plazo maximo de 8 dias laborables
N2 total de bonificaciones emitidas tipo B
Muestra N° de bonificaciones emitidas tipo B.
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Extrapolacion de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

Anejos

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: i307b

Compromiso de

Agilizacion en la obtencion en la tarifa de recogida de residuos.

Calidad
Definicién Tiempo de emisién de la bonificacion tipo B en la tarifa de recogida de residuos L7 por
APB en un plazo maximo de 7 dias laborables.
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Autoridad Portuaria de Barcelona (Facturacién y tasas portuarias).

Punto inicio Registro entrada documentacién de Capitania en SAU (correo interno).
(BBDD)
Punto final Bonificacion por parte de la Autoridad Portuaria de Barcelona (papel).
(BBDD)
Férmula N2 de bonificaciones emitidas tipo B en un plazo maximo de 7 dias laborables
N2 total de bonificaciones emitidas tipo B
Muestra N° de bonificaciones emitidas tipo B.

FICHA EXPLICATIVA INDICADOR: i304

Compromiso de

Agilizacion en la obtencion en la tarifa de recogida de residuos.

Calidad
Definicion Bonificaciones tipo B obtenidas en 15 dias laborables como méaximo.
Unidad Porcentaje (%).

Responsable

Capitania Maritima de Barcelona y Autoridad Portuaria de Barcelona (Facturacion y
tasas portuarias).

Punto inicio Presentacion de toda la documentacion en Capitania (papel).
(BBDD)
Punto final Bonificacion por parte de la Autoridad Portuaria de Barcelona (papel).
(BBDD)
Férmula N2 de bonificaciones emitidas tipo B en un plazo maximo de 15 dias laborables
N2 total de bonificaciones emitidas tipo B
Muestra N° de bonificaciones emitidas tipo B.




Revision del Plan de Calidad del Puerto de Barcelona y ampliacion al entorno de las navieras. Anejos
Extrapolacién de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

Indicadores de Calidad

COMPROMISO MODELO DE AUDITORIA INDICADOR DEFINICION (UNIDAD) INFORMATIVO MUESTREO
_ APB i222 Comunicacién del muelle de cruceros con al menos 1 mes de antelacion respecto a la

[}

'g 2 i 5 ETA (%).

© ¢ v ® 2

8 3 =2 < 9 ; — - -

© :E; S E 3| APB i223 Comunicacién de la terminal de cruceros con al menos 15 dias naturales de

§ c 2 antelacion respecto a la ETA (%).

CONSIGNATARIOS i274 Solicitudes de MARPOL realizadas con una antelacién de al menos 12 horas naturales X
con respecto a la fecha/hora acordada de suministro (%).

RETIRADA DE RESIDUOS | Envio email al | Hora de envio del email al consignatario confirmando o proponiendo nueva fecha y X
consignatario | hora (%).

CONSIGNATARIOS Aviso Informacién a la terminal de la prestacion del servicio una vez confirmado (%). X
MARPOL por
tierra

RETIRADA DE RESIDUOS | Servicios Servicios previamente acordados que son cancelados o modificados con al menos 1 X
acordados hora de antelacion (%).
(Revision)

CONSIGNATARIOS i278 Solicitudes de bunkering realizadas con una antelacién de al menos 12 horas X

naturales con respecto a la fecha/hora acordada de suministro (%).

BUNKERING Envio email al | Hora de envio del email al consignatario confirmando o proponiendo nueva fecha y
consignatario | hora.

Fiabilidad en la prestacion de los servicios una vez atracado el
buque

el
SR
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Extrapolacién de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

Anejos

COMPROMISO

MODELO DE AUDITORIA

INDICADOR

DEFINICION (UNIDAD)

INFORMATIVO MUESTREO

Fiabilidad en el proceso de entrada y salida

BUNKERING Servicios Servicios previamente acordados que son cancelados o modificados con al menos 1
acordados hora de antelacion.
(Revision)

CONSIGNATARIOS i282 Solicitudes de aguada realizadas con una antelacién de al menos 12 horas naturales
con respecto a la fecha/hora solicitada de suministro (%).

CONSIGNATARIOS Aviso aguada | Informacién a la terminal de la prestacion del servicio una vez confirmado (%).

TORRE DE CONTROL i233a Respuesta de practico en menos de 2 horas desde la primera llamada (a 10 mN aprox)
hasta subida practico. EN ENTRADA.

PRACTICOS i235a El tiempo maximo de respuesta desde la solicitud del servicio por parte de la Torre de
Control (tras la 22 llamada del buque) hasta la subida del practico, no excedera de 45
minutos. EN ENTRADA

PRACTICOS i241 El tiempo de respuesta desde que el buque esta en zona de embarque de practico
hasta la subida del mismo a bordo no excedera de 30 minutos. EN ENTRADA

AMARRADORES i245 El tiempo maximo de respuesta desde solicitud de servicio por Torre de Control (tras
la 22 llamada del buque) hasta la llegada al muelle indicado, no excedera de 30
minutos. EN ENTRADA

REMOLCADORES i243 El tiempo maximo de respuesta desde la solicitud del servicio por parte de la Torre de

Control (tras la 22 llamada del buque) hasta la llegada a la zona indicada, no excedera
de 25 minutos. EN ENTRADA
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Extrapolacién de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

Anejos

COMPROMISO

MODELO DE AUDITORIA

RETIRADA DE RESIDUOS

INDICADOR

DEFINICION (UNIDAD)

INFORMATIVO MUESTREO

. i270 Servicios de MARPOL por tierra iniciados a la hora/franja acordada con un retraso

S méaximo de 1 hora (%).

kel

)

= RETIRADA DE RESIDUOS | i272 Servicios de MARPOL por mar iniciados a la hora/franja acordada con un retraso

Q

- g maximo de 1 hora (%).

o T

o 3

_g ] BUNKERING i276 Servicios de bunkering por mar iniciados a la hora/franja acordada con un retraso

S 2 méaximo de 1 hora.

S 3

g :

% ~ AGUADA i280b Servicios de aguada por tierra iniciados a la hora solicitada con un retraso maximo de X
e s 1 hora (%).

8

2 AGUADA i280b_bis Servicios de aguada por tierra iniciados a la hora solicitada con un retraso maximo de

jeo)

] 1 hora y solicitados por el consignatario con al menos 12 horas de antelacién (%).

o CAPITANIA i290a SC emitidos como méaximo 2 horas antes de ETD (en horas naturales) (%). X
-

o CAPITANIA i290b SC emitidos como maximo 2 horas antes de ATD (en horas naturales) (%). X
s 3

= = _

% 2 CAPITANIA i292 SC emitidos antes de ATD (horas naturales) (%).

% 3

2 CAPITANIA i297 Tiempo de gestién de despacho buque por Capitania. X
._‘3 (Revision)

[N

_ © TORRE DE CONTROL i254b Servicios en menos de 1 hora desde la segunda llamada hasta subida de practico. EN

o B

= S SALIDA.

38>

2 9 '§ TORRE DE CONTROL i254c Servicios en menos de 1 hora desde la tercera llamada hasta subida de practico. EN

® 8 5 SALIDA.
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Extrapolacién de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

Anejos

COMPROMISO

MODELO DE AUDITORIA

INDICADOR

DEFINICION (UNIDAD)

INFORMATIVO MUESTREO

AMARRADORES

i260

El tiempo maximo de respuesta desde solicitud de servicio por Torre de Control (tras
la 22 llamada del buque) hasta la llegada al muelle indicado, no excedera de 30
minutos. EN SALIDA

REMOLCADORES

i264

El tiempo maximo de respuesta desde la solicitud del servicio por parte de la Torre de
Control (tras la 22 llamada del buque) hasta la llegada a la zona indicada, no excedera
de 25 minutos. EN SALIDA

PRACTICOS

i254a

El tiempo maximo de respuesta desde la solicitud del servicio por parte de la Torre de
Control (tras la 22 llamada del buque) hasta la subida del practico, no excedera de 50
minutos. EN SALIDA

PRACTICOS

i262

El tiempo de respuesta desde que el buque esta preparado para salir hasta la subida
del practico a bordo no excedera de 30 minutos. EN SALIDA

Agilizacién en la obtencién

de la bonificacion en la

tarifa de recogida de

residuos

CAPITANIA

i306

Emisién del certificado tipo B por parte de Capitania en 8 dias laborables como
maximo (%).

APB

i307b

Tiempo de emisién de la bonificacion tipo B en la tarifa de recogida de residuos L7
por APB en un plazo maximo de 7 dias laborables a contar desde la recepcion del
certificado en SAU (%).

CAPITANIA

i304

Bonificaciones tipo B obtenidas en 15 dias laborables como maximo (%).
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Extrapolacion de recomendaciones RAL (AECOC) a la Marca de Calidad.

ACCIONES AECOC Anejos

Responsable

Capitulo Subapartado Texto RAL Existente EN Propuesta EN Accién Evidencia (medicién) Etapa del proceso EN
Transportista Transitario Consignatario Terminal Cliente
"La responsabilidad sobre la ejecucién de la Descarga se indicara en la Ficha Logistica
y bajo una de las dos condiciones que se detallan a continuacién:
Definicion d t L 12 Entrega sobre camion: Afiadir en el albaran la condicién de:
efinicion de entrega-recepcién
p & P Implica la accesibilidad directa a la mercancia por los elementos de manutencién R 1) Entrega sobre camion, BP1 Albarén Entrega/Recogida
lescarga
v 8 disponibles. 2) Entrega sobre muelle
2 Entrega sobre muelle:
Implica el acto de la descarga"”
Obligatoriedad que aparezca la fecha/hora prevista de entrega/recogida en las | o or Entrega / Recogida, Despacho
ot. Aduanero, Despacho con SIF
Envio de la Orden de Transporte telematica antes de las .
" . N Entrega / Recogida, Despacho
17:00 del dia previo al de entrega/recogida del contenedor - RE1 or
N Aduanero, Despacho con SIF
en el cliente
"Debe fijarse en el pedido la fecha concreta de la entrega. Si
Plazos de entrega procede deberan confirmarlo las partes con la suficiente Para cada matricula de contenedor:
antelacién al acto de entrega.” - Diay hora prevista de llegada a cliente. ) RE2 Albarén Entrega/Recogida
Recomendaciones sobre la 1) Realizar la reserva a terminal X horas antes o a las X horas del dia habil
ificacio anterior al solicitado.
planificacién de la entrega- e § . Entrega/recogida mercancfa, Despacho
recepcion - 2) Confirmacion por parte de la terminal a la empresa transportista. NR2 Reserva ;
P ! . v ; con escéner o PIF
3) Comunicacién de la franja asignada por la terminal del transportista al
cliente.
P: d itricula d tenedor:
ara cada matricu’a ce contenedor - RE2 Albarén Entrega/Recogida
- Diay hora prevista de llegada a cliente.
Horarios de descarga "Se recomienda acordar entre receptor y cargador una hora de 1) Realizar la reserva a terminal X horas antes o a las X horas del dia habil
entrega." anterior al solicitado. .
e . § Entrega/recogida mercancia, Despacho
- 2) Confirmacién por parte de la terminal a la empresa transportista. NR2 Reserva con exciner o PIF
3) Comunicacién de la franja asignada por la terminal del transportista al
cliente.
"Los albaranes de entrega deben contener todos los datos
necesarios para la cadena total de suministro, siguiendo el
El albardn de entrega modelo RAL propuesto por AECOC. En todos los casos la - Difusién para el uso del modelo de albaran propuesto por AECOC. BP2 Albardn Entrega/Recogida
documentacion de la entrega debe entregarse en mano junto
Proceso de entregay con el albaran del proveedor."
recepcion
Para cada matricula de contenedor: X X
e " - RE3 Albarén Entrega/Recogida
- Albaran firmado y sellado por el cliente.
"El Receptor dara conformidad a la Recepcién de mercancia
mediante la aplicacién de un sello con firma y fecha sobre el
albaran en el cual se podra hacer constar el texto "Conforme . Estandanz_adu?n dela frase del sello de conformidad "Conforme salvo examen | Albarén Entrega/Recogida
' .. |salvo examen de contenido”. Se recomienda que el examen le contenido
Conformidad a la recepcién ) i 8 °
y el envio del mensaje de conformidad de recepcion
(RECADV) se realice antes de 24 horas. En caso de requerirse
un plazo superior, debera ser acordado entre las partes
implicadas.” Envio de mensaje de conformidad de recepcion al transportista u opa Entrega/recogida mercancia, Despacho
loperador/gestor logistico antes de las 24 horas posteriores. con escaner o PIF
8
© e ’ .
5 En caso de rechazo de mercancia por parte del cliente, este - Normalizacién de un sello de rechazo. BPS Albaran Entrega/Recogida
g o aplicaré un sello identificativo de rechazo en el albarén de
2 Datos y confirmacién del | N
B entrega, incluyendo el nombre del centro, la fecha, motivo
rechazo de mercancias "
Recomendaciones sobre del rechazo, y nombre y firma de la persona responsable de ' X i i
administracién de la entrega- la recepcion.” - Obligatoriedad de los motivos de ese rechazo. NR3 Albaran Entrega/Recogida
recepcion
Para cada albaran: RE2
- Dia y hora prevista de llegada a cliente. - RE4 Albaran Entrega/Recogida
- Dia y hora real de llegada a cliente.
- Obligatoriedad de la fecha/hora real de salida. NR4 Albaran Entrega/Recogida
"Poner el contenedor completo a disposicion de la empresa
de transporte para ser expedido, en el plazo pactado con el N N
. . i i porte p: P plazo p: - RES Albarén Entrega/Recogida
El receptor de la mercancia indicara en el albaran de entrega loperador logistico responsable del transporte, con un
Control del tiempo de recepcion |la informacion de la hora de entrada acordada por el cliente, tiempo maximo de plancha establecido en 2 horas."
hora de llegada y hora de salida.”
Calculo del tiempo de permanencia en las instalaciones del cliente
- NI1 Albarén Entrega/Recogida
(Hora llegada-Hora salida)
Célculo del tiempo de carga/descarga en las instalaciones del cliente
- NI2 Albarén Entrega/Recogida
(Hora inicio operativa-Hora salida)
"En todos los casos el proveedor debe presentar en mano
Emision de documento paralelo |el albaran de la entrega. . 4 5
. P ) & - l albarén debe tener un formato de documento estandar RAL. 8p2 Albarin Entrega/Recogida
al albaran del proveedor * El albaran de proveedor debe tener un formato de
Compromisos, operaciones y documento esténdar RAL."
procedimientos con acuerdo de
calidad concertada "Debe fijarse en el pedido la fecha y hora concreta de la
entrega y si procede deberdn confirmarlo las partes con la Confirmacion fecha/hora pactada de entrega con la suficiente antelacion, en . Entrega/recogida mercancia, Despacho
Horarios de entregas - ) - - - o N BP6 OTy albarén .
suficiente antelacion al acto de entrega en funcion de la funcion de la distancia y recorrido del transporte. con escaner o PIF
distancia y el recorrido del transporte."
Calidad concertada en los
suministros
PROCESO Presentacion en el recinto de entrega, DEFECTO
. - LOGISTICO Cumplimiento de horario asignado:
Guia para la aplicacién de un . . N N P
N " e Defectos logisticos clasificados |-GRAVEDAD DE LOS DEFECTOS CRITICOS: Retraso superior a 3 horas sobre el horario Categorizacién de retrasos en: 1) menor a 1 hora, 2) 1-3 horas y 3) mayor a 3 X
sistema de calidad logistica del ) ! - BP7 Albardn Entrega/Recogida
roveedor en la entrega y recepcion asignado. horas.
Ve
P -GRAVEDAD DE LOS DEFECTOS PRINCIPAL: Retraso entre 1y 3 horas.
-GRAVEDAD DE LOS DEFECTOS SECUNDARIO: Retraso inferior a 1 hora.
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Generales

Indicadores de nivel de
servicio

Capitulo

Indicadores de servicio

Subapartado

Entregas a tiempo

Texto RAL

Objetivo: Medir el nivel de cumplimiento del compromiso de
la fecha y hora de entrega acordada entre proveedor y
distribuidor.

Las entregas a tiempo son aquellas realizadas en la fecha acordada y a la hora
acordada con un margen de +/- 15 minutos.

En el caso de que se acuerde una horquilla de tiempo, la
entrega realizada en este intervalo se considerara como
realizada a tiempo.

Del mismo modo, una entrega adelantada que tenga permiso
del receptor para replanificarla sera considerada a tiempo.
Las replanificaciones de la fecha/hora de entrega que se
realicen de mutuo acuerdo se consideran “a tiempo” si la
entrega se realiza en la nueva fecha/hora con el margen
anteriormente indicado.

Existente EN

"La recogida/entrega de la mercancia se hara el dia y hora
prevista, con un margen de 2 horas."

ACCIONES AECOC

Propuesta EN

Accién

Evidencia (medicién)

Albarén

Transportista

Transitario

Responsable

Consignatario

Terminal

Cliente

Etapa del proceso EN

Entrega/Recogida

Anejos

"Entrega a tiempo en +/- 15 minutos". Diferenciacién de estos casos segun la
fecha/hora prevista en la OT.

NI3

Albarén y OT

Entrega/Recogida

"Entrega en horquillas”. Diferenciacion de estos casos segin la fecha/hora
prevista en la OT.

N4

Albarén y OT

Entrega/Recogida

Medicién: Medicién posible por distribuidores y proveedores.

Auditorfas Marca de Calidad (muestreo)

Albarén

Entrega/Recogida

Frecuencia: Mensual. La frecuencia vendra determinada por las
necesidades que distribuidor y proveedor tienen con relacién
a la mejora del Indicador o las posibilidades de medicién.

Medicién semestral

Albaran

Entrega/Recogida

Razones para el anilis
error de este Indicador.

« Falta de transporte adecuado a tiempo para la carga.

« Falta de producto a tiempo para la carga.

« Pedido recibido por el proveedor en el tiempo acordado
con el distribuidor pero con incidencias.

« Errores de comunicacién en la cadena distribuidor —
proveedor — operador logfstico — transportista.

« Averfa, huelgas, problemas de tréfico."

Se recomienda que el proveedor registre las razones de

Registro de los motivos de las incidencias por parte de la empresa auditada.

NR3

Albarén

Entrega/Recogida

Entregas completas

Objetivo: Medir el nivel de cumplimiento en la entrega de las
cantidades pedidas por el distribuidor al proveedor bien a nivel
de unidad de consumo como a nivel de lineas de pedido.

"Entregas completas realizadas a tiempo". En aquellos casos que se acuerde
un tiempo de entrega para toda una partida de un cliente. El enlace podria ser
el nimero de despacho DUE/DUA o el manifiesto/declaracién sumaria. DUA
con més de un contenedor asociado. Cada contenedor tiene una fecha/hora
prevista (no tiene por que ser la misma). Se compara con la fecha/hora real.
Todos los contenedores de una misma partida tienen que tener un retraso
menor o igual a 2 horas.

Albarén y OT

Entrega/Recogida

Medicién: Medicion posible por distribuidores y proveedores.

Auditorias Marca de Calidad (muestreo)

Albaran

Entrega/Recogida

Mensual. La ia vendra i por las i de
mejora del Indicador por parte de

ypi olas de medicion.

Medicién semestral

Albaran

Entrega/Recogida

Razones para el andlisis: Se recomienda que el proveedor
registre las razones de error de este Indicador.

« Falta de producto en la carga.

« Error de carga.

« Producto dafiado antes de la descarga y no descargado.

Registro de los motivos de las incidencias por parte de la empresa auditada.

NR3

Albarén

Entrega/Recogida

Calidad en la entrega/recepcién

Objetivo: Medir el nivel de incidencias que se producen en el
acto de entrega / recepcion tanto desde la vertiente de
distribuidor como de proveedor.

"Calidad en la entrega / recepcién”. Medicion del nivel de incidencias que se
producen en el acto de entrega/recepcion.

NI6

Albarén

Entrega/Recogida

Medicién: Medicién posible por distribuidores y proveedores.

Auditorfas Marca de Calidad (muestreo)

Albarén

Entrega/Recogida

Frecuencia: Mensual. La frecuencia vendra determinada por las necesidades de
mejora del Indicador por parte de
istribui de medicién.

y olas

Medicién semestral

Albarén

Entrega/Recogida

Razones para el andlisis: Se recomienda que el proveedor
registre las razones de error de este indicador.

 Error de cantidad (En mas o en menos a la pedida)
 Codigo de producto entregado distinto al solicitado.

* Acondici i logistico (unidad ja), (cajas/paleta)
distinto a lo solicitado.

* Producto dafiado

* Producto con caducidad / temperatura fuera del rango
acordado.

« Error en la identificacién de la unidad de carga o expedicién.
* Errores de comunicacion en la cadena distribuidor —
proveedor — operador logistico — transportista."

Registro de los motivos de las incidencias por parte de la empresa auditada.

Establecer motivos incidencias:
-Estado precinto

-Estado contenedor

-Estado temperatura controlada

Albarén

Entrega/Recogida

Tiempo de descarga

Obietivo: Medir el nivel de cumplimiento del compromiso de tiempos de descarga.
Tiempo de descarga total: Es el tiempo que transcurre desde

la entrega de documentacion a la llegada (*) hasta la salida de

las instalaciones con la documentacién ya firmada.

(*) El tiempo comenzara a partir de la hora acordada en los

casos de Ilegadas anteriores a la hora acordada.

Cslculo del tiempo entre la entrada y salida de las instalaciones del cliente en
la que se realiza la entrega / recogida. El tiempo maximo que figura en las RAL
es de 2 horas (férmula indicador).

Calculo del tiempo de permanencia en las instalaciones del cliente.

NI1

Albaran

Entrega/Recogida

Medicién: Medicion posible por distribuidores y proveedores.

Auditorias Marca de Calidad (muestreo)

Albaran

Entrega/Recogida

Frecuencia: Mensual. La frecuencia vendra determinada por las necesidades de
mejora del Indicador por parte de

v olas de medicidn

Medicién semestral

Albaran

Entrega/Recogida

Razones para el anélisis: Se recomienda que el distribuidor registre las razones de
error de este indicador.

* Falta de capacidad en medios de descarga ( humanos /

materiales).

* Falta de espacio en el almacén receptor.

* Incidencias en la entrega.

« Errores de comunicacién interna en el distribuidor."

Registro de los motivos de las incidencias por parte de la empresa auditada.

NR3

Albaran

Entrega/Recogida
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Capitulo

Subapartado

Texto RAL

Existe

nte EN

ACCIONES AECOC

Propuesta EN

Accién

Evidencia (medicién)

Transportista

Transitario

Responsable

Consignatario

Terminal

Cliente

Etapa del proceso EN

Obligatoriedad que aparezca la fecha/hora prevista de entrega/recogida en las

Entrega / Recogida, Despacho

Transporte

- NR1 ot X X
oT. Aduanero, Despacho con SIF
"El Consignatario debe aplicar en el DPA (Documento Privado de Actividades y
Servicios del Transporte), u otro documento adecuado que recoja la informacién de
servicio del conductor de transporte, lo siguiente:
- Fecha y hora de entrega acordada por el Consignatario con el Remitente (esta hora |Para cada matricula de contenedor: w2
es la Unica que debe acordar el Remitente con el Transportista y asi lo entiende este |- Dia y hora prevista de llegada a cliente. RE3
b b aieD Gltimo). Si no existe hora de entrega, ésta sera la que se corresponde con el - Dia y hora real de llegada a cliente. - RE4 Albaran X Entrega/Recogida
= g2y " Entrega sobre camién (Relacién en el cual el vehiculo llega al destino consignado y notifica al consignatario |- Numero de precinto indicado en albaran.
recepcién de mercancias - La entrega y recepcién . N X S, Ja . RE6
Carga Completa Transportista - Consignatario) [su disposicion para proceder a la entrega. - Albaran firmado y sellado por el cliente.
82 Comp! - Fechay hora de llegada real
- Fecha y hora de salida.
o Activi de manipulacién y de mercancias ajenas a la entrega de
que se trata. - Adicion de la fecha y hora de salida de las instalaciones del cliente. NR4 Albaran X Entrega/Recogida
* En todo caso, al final de la operacién figurarén en el documento las firmas de las
tres partes: Remitente, Consignatario y Transportista."
- Adicion de la firma del transportista. Se deshecha la firma del consignatario.  BP8 Albarén X Entrega/Recogida
"El Consignatario transmitira al Remitente :
« Las restricciones de las infraestructuras de los puntos
) ) de entregas tales como: Transmision de informacién, por parte del operador responsable del
Relacién Remitente- N .
Consignatari - los accesos a los puntos de entrega, - transporte, acerca de incidentes que supongan causas de fuerza mayor que BP9 X Entrega/Recogida
onsignatario
8 - los muelles, etc. impidan el cumplimiento.
« Las restricciones de dias y horas limites para realizar las
operaciones de carga y descarga en estos puntos.”
"El Remitente debera transmitir al Transportista: I ision de i acerca de i que supongan causas de
- X - Al o BP9 X Entrega/Recogida
* Las restricciones de las infraestructuras de los puntos fuerza mayor que impidan el cumplimiento.
de entregas tales como:
- los accesos a los puntos de entrega,
- los muelles, etc. ’ clad g
Relacion Remitente- « Las restricciones de dias y horas limites para realizar las Para cada matricula de contenedor: RE2
- . - Diay hora prevista de llegada a cliente.
Transportista operaciones de carga y descarga en estos puntos. Diay h | de llegac Ji RE3 Albaré € /R d
Proceso de la entrega y Relaciones en la Cadena de Gestién de tiempos de cargas y paradas de transporte - Diay hora real de llegada a cliente. - RE4 aran x ntrega/Recogida
recepcién de mercancfas - | Transporte en modalidad de « El Remitente debe indicar en el albaran del Transportista - Numero de precinto indicado en albardn. RE6
Cargas Fraccionadas - carga fraccionada |a hora de llegada (comprometida) y salida del vehiculo, - Albardn firmado y sellado por el cliente.
y firmar y sellar el documento adecuado, aunque no se
haya producido recogida de mercancias." B i ) i
- Inclusion de la fecha/hora de salida. NR4 Albaran X Entrega/Recogida
" El Consignatario adecuara los horarios, sistemas y medios X o .
'8 4 El responsable del transporte adecuara los horarios, sistemas y medios de
de recepcién para conseguir que no se produzcan ” " o
ara o recepcién para conseguir que no se produzcan demoras en el inicio de la X
demoras en el inicio de la recepcién desde la hora - - - BP10 X Entrega/Recogida
X recepcion desde la hora pactada o desde la llegada del Transportista en el
pactada o desde la llegada del Transportista en el caso N
A n caso que no exista hora pactada.
. ) que no exista hora pactada.
Relacién Transportista-
Consignatario
"« Los motivos de rechazos de entregas de mercancias
deberdn estar descritos en el documento adecuado, Los motivos de rechazos de entregas de mercancias deberan estar descritos en
ademés debera figurar legiblemente el nombre del - el documento adecuado, ademas deberd figurar legiblemente el nombre del  [NR3 Albaran X Entrega/Recogida
responsable que emite el rechazo, su firma y el sello de responsable que emite el rechazo, su firma y el sello de la empresa.
la empresa."
" i6 Al transportista se le entregaran copias diferentes del .
Carga del camion ) nsp! ¢ 8 P - NRS Albaran x Entrega/Recogida
-En el albaran se reflejaran las unidades de carga paletizadas cargadas (bultos). Al albardn con el objeto de que pueda quedarse con una.
. transportista se le entregardn copias diferentes del albaran con el objeto de que
Carga de la mercancia
pueda quedarse con una.
-Cualquier incidenci la mercanci: hi | transportista la reflejara : . :
ualquier incidencia de la mercancia que haya detectado el transportista la reflejara Cualquier incidencia de la mercancia que haya detectado el transportista la )
en el albardn.” - ) . NR3 Albaran X Entrega/Recogida
reflejara en el albaran.
Proceso de carga y .
3 Para cada matricula de contenedor: .
descarga Método de cargas y descargas P " - RE3 Albarén x Entrega/Recogida
"Descarga del camidn - Albaran firmado y sellado por el cliente.
- El receptor dara conformidad a la recepcién de mercancia en cuanto a la cantidad,
la temperatura y condiciones de la mercancia mediante la aplicacién de un sello con
Descarga de la mercancia firma y fecha sobre el albarén en el cual se podré hacer constar el texto "Conforme - Analizar y estipular un estandar de texto en el sello de conformidad. BP3 Albaran X Entrega/Recogida
salvo examen de contenido”. El receptor entregard al transportista el justificante de
la descarga, junto a una copia del albarén conformado del p
-Cualquier incidencia en la descarga de la mercancia debe reflejarse en todas las
copias del albaran." Cualquier indidencia en la descarga de la mercancia debe reflejarse en todas N N
P - aul 2 8 s NR3 Albaran x Entrega/Recogida
las copias del albaran.
"El cumplimiento de los horarios y plazos para carga "La recogida/entrega de la mercancia se hara el dia y hora N N
Pin ve P & gida/entreg . v - RES Albarén x Entrega/Recogida
y entrega. prevista, con un margen de 2 horas.
"La disponibilidad de la informacion sobre la situacion La disponibilidad de la informacién sobre la situacion de transporte y N
" Jocalizacion de | o - \ocalizacion de | . c x Entrega/Recogida
Declaracién de requisitos de _ e transporte y localizacién de las mercancias. ocalizacion de las mercancias.
Factores de calidad
calidad del usuario
"Capacidad de informar al usuario y/o receptor sobre Capacidad de informar al usuario y/o receptor sobre previsiones de llegada o
P V! P i - P v/ P P 8 c X Entrega/Recogida
previsiones de Ilegada o incidencias en el transporte. incidencias en el transporte.
"Tiempo de respuesta en los casos de incidencias." - Tiempo de respuesta en los casos de incidencias. c X Entrega/Recogida
i 5 . Preaviso de . i
Seguimiento de la Cadena "Envio del preaviso antes de la llegada del camién a la RE7 entrega/recogida del . Entrega/recogida mercancia, Despacho
de Contrataciones i " . terminal." " 5 Ig( nal. con escaner o PIF
Sucesivas del Transporte ‘Tiene un sistema de preaviso para el receptor de contenedor en la terminal.
la mercancia?"
- Sistema de preaviso para el receptor de la mercancia (cliente). C X Entrega/Recogida
) . "4 Envian sistematicamente a cada usuario sus Envio sistematicamente a cada usuario sus albaranes de entrega firmados por
Evaluacién a transportista / ) " - c X Entrega/Recogida
. de entrega firmados oor el recentor?' el receptor.
conductor y agente Métodos e " "
N o ‘¢ Tiene un sistema de comunicacién para hacer las N P
intermediario " - Sistema de comunicacién para hacer consultas durante la ruta. C X Entrega/Recogida
consultas durante Ia ruta?
"¢Avisa a los usuarios en el caso de no poder cumplir . . " -
22 ? P P - Aviso a los usuarios en el caso de no poder cumplir el servicio acordado. c X Entrega/Recogida
el servicio acordado?"
"¢Registra los albaranes de las mercancias?" - Registro de los albaranes de las mercancias. C X Entrega/Recogida
"Reclamaciones de los receptores." - Reclamaciones de los receptores. c x Entrega/Recogida




