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naicadores de calidad de oS Servicios portuarnos
Objetivos

El objetivo del presente documento es presentar los indicadores obtenidos del proceso de participacion realizado.

El objetivo final del listado de indicadores de este documento es medir la calidad de los servicios portuarios de una

manera homogénea y comparable entre las diferentes Autoridades Portuarias.

Por ello, en una fase posterior se podran determinar las correspondientes responsabilidades del incumplimiento de los

indicadores, no siendo objeto del presente documento.

Para cada uno de los indicadores se ha incluido la siguiente informacion:
= Definicién

= Formula de célculo

= Unidad de medida

= Datos necesarios para su calculo

= Fuentes de informacioén
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naicadores de calidad de 10s Servicios portuarios
1) Indicadores comunes

i Indicadores especificos
i) Indicadores transversales




ndicadores de calidad de oS Servicios portuarios

Indicadores comunes

Indicador Definicion SilkEre Datos necesarios
medida

Puntualidad

(en el caso de MARPOL
|, se diferencia el
servicio con gabarra del
servicio con camion;
N/A a MARPOL V ni a
Pasaje)

Demora media en el
inicio del 10% de los
servicios con mayor
demora

(en el caso de MARPOL
|, se diferencia el
servicio con gabarra del
servicio con camion;
N/A a MARPOL V ni a
Pasaje)

Congestion
(N/A al servicio de
Pasaje)

Porcentaje de servicios
iniciados sin demora con
respecto a la hora de
inicio confirmada.

Demora media desde la
hora de inicio confirmada
del servicio hasta que el
prestador tiene
dispuestos todos los
medios necesarios,
humanos y materiales,
en el lugar requerido y
estan en condiciones de
iniciar el servicio.

Situacion en la que una
peticiéon de servicio no
puede ser atendida en el
momento para el que se
solicita por estar todos
los medios de los
prestadores ocupados en
la prestacion de otro u
otros servicios

(NUmero de servicios
iniciados sin demora /
Numero de servicios
totales)*100

Suma de las demoras
del 10% de los
servicios con mayor
demora en su inicio
(Hora real de inicio de
cada servicio — Hora de
inicio confirmada de
cada servicio) / (10% x
numero total de
servicios)

(Numero de servicios
solicitados que se
prestan retrasados o no
se prestan por
congestion / Ndmero de
servicios
solicitados)*100

Porcentaje

Minutos

Porcentaje

= Numero de servicios
iniciados sin demora

= Numero de servicios
totales

Para el 10% de los servicios

con mayor demora en su

inicio:

= Hora real de inicio del
servicio

= Hora de inicio confirmada
del servicio

= NuUmero de servicios
solicitados que se prestan
retrasados o no se
prestan por congestion

= NuUmero de servicios
solicitados

Autoridad Portuaria
Centro de
Coordinacion de
Servicios (CCS) /
Comisaria
Prestador del
servicio

Buque /
Consignatario

Autoridad Portuaria
CCS / Comisaria
Prestador del
servicio

Autoridad Portuaria
CCS / Comisaria



ndicadores de calidad de oS Servicios portuarios

Indicadores comunes

Unidad de Datos
Indicador icion
medida necesarios

Reclamaciones

Satisfaccion
(en el servicio al
Pasaje, se ha
definido una
encuesta a los
usuarios de las
navieras)

Accidentalidad

Porcentaje de servicios con reclamaciones por
deficiente prestacién del servicio.

Nivel de satisfaccion con la calidad del servicio.

Medicion de los siguientes items:

= Profesionalidad y trato del equipo

= |nformacion recibida

=  Cumplimiento de horarios

= Adecuaciéon de medios en relacion al coste
del servicio

= Coordinacién con otros servicios

= (Capacidad de respuesta ante imprevistos

= Resolucién de reclamaciones y quejas

= Valoracién global del servicio

= Sugerencias

Porcentaje de servicios con accidentes.

Se entiende por accidente todo suceso o
acontecimiento ocurrido durante la prestacion
del servicio, en el que se producen danos sobre

las personas, equipos, materiales, otros buques,

infraestructuras portuarias o al medio ambiente.

(NUmero de
servicios con
reclamaciones
/ Numero total
de
servicios)*100

Media de las
valoraciones de
satisfaccion en
relacion a la
calidad de los
servicios

(NUmero de
servicios con
accidentes /
Ndmero total
de
servicios)*100

Porcentaje

indice de 0 a
10

Porcentaje

Ndmero de
servicios con
reclamaciones
Numero total de
servicios

Encuestas de
satisfaccion a
consignatarios,
navieras y
capitanes de
buques
receptores del
servicio

Numero de
servicios con
accidentes
Ndmero total de
servicios

Autoridad Portuaria
CCS / Comisaria
Prestador del servicio
Buqgue / Consignatario

Autoridad Portuaria
Puertos del Estado

Autoridad Portuaria
Capitania Maritima
Prestador del servicio
Bugue / Consignatario



ndicadores de calidad de oS Servicios portuarios

Indicadores comunes

Indicador Definicion Hiernler Datos necesarios
medida

Gravedad de Impacto de los accidentes laborales (NUumero de dias de Porcentaje = Numero de dias de Autoridad Portuaria
los accidentes en la jornada de trabajo: porcentaje baja del personal baja del personal = Prestador del servicio
laborales de dias de baja (medicién anual). debido a accidentes debido a accidentes en = (Capitania Maritima
en operativa / operativa = Empresa/ Sociedad
Numero de dias = Numero de dias estibadora
tedricos maximos tedricos maximos de
de trabajo trabajo anuales

anuales)*100

Incidentalidad Porcentaje de servicios con (NUmero de Porcentaje = Numero de servicios = Autoridad Portuaria
incidentes. servicios con con incidentes = (Capitania Maritima
Se entiende por incidente todo incidentes / Numero = Numero total de = Prestador del servicio
suceso o acontecimiento repentinoy  total de Servicios = Buque / Consignatario
sobrevenido durante la prestacion servicios)*100

del servicio, con potencial de ser un
accidente, pero que no causa danos
a personas, equipos, materiales,
otros buques, infraestructuras
portuarias o al medio ambiente, ni
pérdidas en los procesos de
servicios (por ejemplo, averias en
medios operativos, actos inseguros,
etc.).



ndicadores de calidad de 1os Servicios portuarios
() Indicadores comunes

I} Incicadores especiricos

3) Manipulacion de Mercancias
0)

MARPOL
c) Pasde
() Incicadores transversales




ndicadores de calidad de oS Servicios portuarios

Indicadores especificos - Servicio de Manipulacion de Mercancias

Indicador Definicion LG Datos necesarios
medida

Mercancia general convencional

Danos

Rendimiento por
hora

Rendimiento por
graay hora

Nivel de servicios con dafos en la

mercancia producidos durante la operativa

Toneladas manipuladas por buque y hora

efectiva de servicio

Toneladas manipuladas por buque, griay

hora efectiva de servicio

(Numero de indice
servicios con dafos

en la mercancia /

Numero de

Toneladas)*10.000

Numero de Toneladas
Toneladas /
Ndmero de horas

efectivas

N° de Toneladas /
N° de horas
efectivas / N° de
gruas en el servicio

Toneladas

* Numero de horas desde el inicio de operaciones en la primera jornada hasta que finaliza la Ultima jornada.

KPMG

Numero de
servicios con
danos en la
mercancia
NuUmero de
Toneladas

NuUmero de
Toneladas
manipuladas
Numero de horas
efectivas del
servicio*

N° de Toneladas
manipuladas

N° de horas
efectivas del
servicio*

N° de gruas en el
servicio

Autoridad
Portuaria
Prestador del
servicio

Autoridad
Portuaria
Prestador del
servicio

Autoridad
Portuaria
Prestador del
Servicio



ndicadores de calidad de oS Servicios portuarios

Indicadores especificos - Servicio de Manipulacion de Mercancias

Indicador Definicion SileErlen Datos necesarios
medida

* Numero de horas desde el inicio de operaciones en la primera jornada hasta que finaliza la Ultima jornada.

KPMG

Danos Nivel de servicios con dahos en la (NUumero de indice Numero de Autoridad
mercancia producidos durante la servicios con danos servicios con Portuaria
operativa en la mercancia / danos en la Prestador del

Numero de mercancia servicio
Toneladas)*10.000 Numero de
Toneladas

@  Rendimiento por  Toneladas manipuladas por buque y Numero de Toneladas Numero de Autoridad

= hora hora efectiva de servicio Toneladas / Numero Toneladas Portuaria

b de horas efectivas manipuladas Prestador del

] Numero de horas servicio

E efectivas del

& servicio*

o :
Rendimiento por  Toneladas manipuladas por buque, N° de Toneladas / Toneladas N° de Toneladas Autoridad
graay hora grua y hora efectiva de servicio N° de horas manipuladas Portuaria

efectivas / N° de N° de horas Prestador del
gruas en el servicio efectivas del servicio
servicio*
N° de gruas en el
servicio
o Daios Nivel de servicios con dahos en la (NUumero de indice N° de servicios Autoridad
'g mercancia producidos durante la servicios con danos con dafos en la Portuaria
“E’ operativa en la mercancia / mercancia Prestador del
5.8 Numero de N° de unidades servicio
o 2 unidades)*10.000 manipuladas
5 8
2 “E’ Rendimiento por  Unidades manipuladas por bugue y Numero de Unidades N° de unidades Autoridad
= hora hora efectiva de servicio unidades / Numero manipuladas Portuaria
2 de horas efectivas N horas efectivas Prestador del
g del servicio* servicio



ndicadores de calidad de oS Servicios portuarios

Indicadores especificos - Servicio de Manipulacion de Mercancias

Unidad de
mm

Autoridad
Portuaria
Prestador del
servicio

Danos

n

®  hora

o
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o

c
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©  Rendimiento por
gruay hora
Dainos

©

°

©

°

<)

S

3

Qo S

£ Rendimiento por

e hora
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=

* Numero de horas desde el inicio de operaciones en la primera jornada hasta que finaliza la Ultima jornada.
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Rendimiento por

Nivel de servicios con danos en la
mercancia producidos durante la
operativa

TEUs manipulados por buque y hora
efectiva de servicio

TEUs manipulados por buque, griay
hora efectiva de servicio

Nivel de servicios con dafos en la
mercancia producidos durante la
operativa

Unidades manipuladas por buque y
hora efectiva de servicio

(NUmero de
servicios con danos
en la mercancia /
Nudmero de
TEUs)*10.000

Numero de TEUs /
NUmero de horas
efectivas

N° de TEUs / N°
horas efectivas / N°
de gruas en el
servicio

(NUmero de
servicios con danos
en la mercancia /
Numero de
unidades)*10.000

Nudmero de
unidades / NUmero
de horas efectivas

indice

TEUs

TEUs

indice

Unidades

Numero de
servicios con danos
en la mercancia
Numero de TEUs
manipulados

Numero de TEUs
manipulados
NuUmero de horas
efectivas del
servicio*

N° de TEUs
manipulados

N° de horas
efectivas del
servicio*

N° de gruas en el
servicio

Numero de
servicios con danos
en la mercancia

N° de unidades
manipuladas

Numero de
unidades
manipuladas

N° horas efectivas
del servicio*

Autoridad
Portuaria
Prestador del
servicio

Autoridad
Portuaria
Prestador del
servicio

Autoridad
Portuaria
Prestador del
servicio

Autoridad
Portuaria
Prestador del
servicio
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i)

0res (e calidad de [0S Servicios portuarios
ndicadores comunes

naicadores especiicos

a)  Manipulacion de Mercancias

D) MARPOL

c) Pasde
ndicacores transversales




ndicadores de calidad de oS Servicios portuarios

Indicadores especificos - Servicio de MARPOL

Indicador Definicion Unlda_d = Datos necesarios
medida

Incidentes de
contaminacion

Rendimiento
por hora
efectiva del
servicio con
gabarra (Anexo

)

Rendimiento
por hora
efectiva del
servicio con
camion (Anexo

N

Revalorizacion
de residuos
(Anexo I)

Revaloracion
de residuos
(Anexo V)

KPMG

Numero de incidencias en la
prestacion del servicio, que hayan
producido derrames de basuras y/o
desechos liquidos en tierra o mar

Volumen de desechos recogidos
por hora efectiva de servicio con
gabarra, diferenciando por tipologias
de buque:

= Ferry roro

= Portacontenedores

= Graneles

= Otros

Volumen de desechos recogidos
por hora efectiva de servicio con
camion, diferenciando por tipologias
de buque:

= Ferry roro

= Portacontenedores

= Graneles

= Otros

Porcentaje de los residuos del
Anexo | revalorizados

Porcentaje de los residuos del
Anexo V revalorizados

Numero de
incidentes de
contaminacién

(Volumen de
desechos recogidos /
Numero de horas
efectivas), para cada
tipologia de buque

(Volumen de
desechos recogidos /
Nudmero de horas
efectivas), para cada
tipologia de buque

(Volumen de residuos
revalorizados /
Volumen total de
residuos
recogidos)*100

(Volumen de residuos
revalorizados /
Volumen total de
residuos
recogidos)*100

Numero

Volumen

Volumen

Porcentaje

Porcentaje

Numero de incidentes
de contaminacién

Informacién diferenciada
para cada tipologia de
buque definida:

Volumen de desechos
recogidos

Numero de horas
efectivas de cada
servicio

Informacién diferenciada
para cada tipologia de
bugque definida:

Volumen de desechos
recogidos

Numero de horas
efectivas de cada
servicio

Volumen de residuos
revalorizados
Volumen de residuos
recogidos

Volumen de residuos
revalorizados
Volumen de residuos
recogidos

Autoridad Portuaria
Capitania Maritima
Prestador del servicio

Autoridad Portuaria
Prestador del servicio

Autoridad Portuaria
Prestador del servicio

Prestador del servicio

Prestador del servicio



ndicadores de calidad de 1os Servicios portuarios
() Indicadores comunes

I} Incicadores especiricos

a)  Manipulacion de Mercancias
D) MARPOL

c) Pasaje

() Incicadores transversales




ndicadores de calidad de oS Servicios portuarios

Indicadores especificos - Servicio al Pasaje

Indicador Definicion Umda_d i3 Datos necesarios
medida

Satisfaccion de
los usuarios de
las navieras

Dafos y
pérdidas de
equipaje

Nivel de satisfaccion con la calidad del servicio.
Medicién de los siguientes items:

= Profesionalidad y trato del equipo

= Disponibilidad de informacién

= Senalética

= Accesibilidad a personas con movilidad reducida

= Tiempo de espera para la obtencién de las tarjetas de
embarque

Duracion del embarque (colas)

Cumplimiento de horarios

Adecuacion de medios en relacién al coste del servicio
Capacidad de respuesta ante imprevistos

Resolucién de reclamaciones y quejas

Valoracién global del servicio

Sugerencias

Porcentaje de maletas danadas y/o perdidas (aplicable a
cruceros)

Media de las
valoraciones
de satisfaccion
en relacion a la
calidad de los
servicios

((NUmero de
maletas
danadas +
Ndmero de
maletas
perdidas) /
(NUmero total
de maletas
manipuladas))*
100

indice de 0 a
10

Porcentaje

Encuestas de
satisfaccion a los
usuarios de las
navieras,
diferenciando
aquéllos que van
a pie de los que
van con vehiculo

Numero de
maletas danadas
Numero de
maletas perdidas
Numero total de
maletas
manipuladas

= Autoridad Portuaria
= Puertos del Estado

= Navieras
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ndicacores de calidad de oS Servicios portuarios

() Indicadores comunes
i) Indicadores especificos

I} Indicadores transversales




ndicadores de calidad de oS Servicios portuarios

Indicadores transversales

Indicador Definicion WG G Datos necesarios
medida

Fondeo
involuntario

Espera sin
fondeo

Porcentaje de buques que
han tenido que fondear de
manera involuntaria fuera
de la zona portuaria, a la
espera de recibir servicios
portuarios (debido a la
congestion de los servicios
portuarios).

Porcentaje de buques que
han tenido que esperar
fuera de la zona portuaria,
para recibir servicios
portuarios (debido a la
congestion de los servicios
portuarios).

(Numero de bugues Porcentaje
con fondeo

involuntario /

Numero total de

bugues)*100

(Numero de buques Porcentaje
con espera en

bocana / Numero

total de

buques)*100

Numero de buques con fondeo = Autoridad Portuaria
involuntario
Numero total de buques

Numero de buques con espera = Autoridad Portuaria
sin fondeo
Numero total de buques
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