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AVISOS IMPORTANTES SOBRE ESTE DOCUMENTO
Aviso y descargo de responsabilidad concerniente al uso de documentos INTECO

Las normas, los documentos normativos y otros instrumentos documentales de la Direccion de
Normalizacion de INTECO, entre ellos el presente, son elaborados a través de un proceso de
desarrollo de normas que se llevan a cabo bajo los principios de transparencia, apertura,
imparcialidad, consenso, efectividad, relevancia, coherencia y dimension del desarrollo, que emanan
del Organismo Mundial de Comercio (OMC).

Ese proceso reline a expertos voluntarios en distintas materias, integrados en comités que llevan el
nombre del objeto de cada norma y representan distintas visiones. Forman parte los consumidores,
empresarios, el Estado, y otros interesados en la norma, que exponen diferentes puntos de vista e
intereses para lograr el consenso de la norma; mientras que la Direccion de Normalizacion de
INTECO coordina el proceso y establece reglas para promover la equidad en el consenso para
aprobar cada norma. La Direcciéon de Normalizacion de INTECO no forma parte de ninglin comité,
no vota, ni evalla o verifica el contenido de ninguna norma, solo facilita el proceso de desarrollo de
esta.

Por ello, INTECO no se hace responsable por el contenido de cada norma aprobada en un érgano
de estudio, ya que esa responsabilidad recae en los miembros que participaron y la aprobaron pues
son los expertos en la materia objeto de la norma.

INTECO no aceptaré responsabilidad alguna por la aplicacion de una norma, en especial no la acepta
sobre dafio personal, o sobre las cosas o derechos, u otros de cualquier naturaleza, ya sean
especiales, directos o indirectos como consecuencia de la utilizacion del presente documento.
Tampoco por la calidad resultante del producto o servicio al cual aplica.

La Direccion de Normalizacién de INTECO tampoco garantiza la precision o que la informacion aqui
publicada esté completa. Al expedir y poner este documento a la disposicién del publico, la Direccion
de Normalizacién de INTECO no se responsabiliza por la prestaciéon de servicios profesionales o de
alguna otra indole a nombre de cualquier otra persona o entidad. Si el interesado no es experto o
duda del contenido de la norma, debera buscar la ayuda de un profesional competente y capacitado
para determinar el ejercicio razonable en cualquier circunstancia.

La Direccién de Normalizacion de INTECO, desde el proceso de desarrollo de normas, no tiene
poder, ni responsabilidad, para vigilar o hacer cumplir los contenidos de este documento. Este
proceso de desarrollo de normas no certifica, prueba o inspecciona productos, disefios o
instalaciones en cumplimiento de ninguna norma. Cualquier certificacion u otra declaracion de
cumplimiento con los requerimientos de este documento es Unicamente responsabilidad del Ente
Certificador o la persona o entidad que hace la declaracion.
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Las observaciones a este documento han de dirigirse a:

Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica
San Pedro de Montes de Oca

San José, Costa Rica

Tel: +506 2283 4522

info@inteco.org
www.inteco.org

© INTECO 2022

El presente documento técnico pertenece a INTECO en virtud de los instrumentos nacionales e
internacionales, y por criterios de la Organizacién Mundial de la Propiedad Intelectual (OMPI). Salvo
por autorizacion expresa y escrita por parte de INTECO, no podréa reproducirse ni utilizarse ninguna
parte de esta publicacion bajo ninguna forma y por ningin procedimiento, electrénico o mecanico,
fotocopias y microfilms inclusive, o cualquier sistema futuro para reproducir documentos. Todo
irrespeto a los derechos de autor sera denunciado ante las autoridades respectivas. Las solicitudes
deben ser enviadas a la Direccién de Normalizacion de INTECO.
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PROLOGO

El Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica, INTECO, es el Ente Nacional de Normalizacion,
segln la Ley N° 8279 del afio 2002. Organizacién de caracter privado, sin animo de lucro, cuya
Misién es “desarrollar la normalizacion del pais con el soporte de los servicios de evaluacion de la
conformidad y productos relacionados a nivel nacional e internacional, con un equipo humano
competente, con credibilidad e independencia”. Colabora con el sector gubernamental y apoya al
sector privado del pais, para lograr ventajas competitivas en los mercados interno y externo.

La representacion de todos los sectores involucrados en el proceso de Normalizacion Técnica esta
garantizada por los Comités Técnicos y el periodo de Consulta Publica, este Ultimo caracterizado por
la participacion del puablico en general.

Esta norma ha sido desarrollada en cumplimiento de los requisitos de nivel 1 y nivel 2 del Standards
Council of Canada (SCC).

Esta norma INTE G118:2022 fue aprobada por INTECO en la fecha del 2022-03-31.

Esta norma estd sujeta a ser actualizada permanentemente con el objeto de que responda en todo
momento a las necesidades y exigencias actuales.

A continuacion, se mencionan las empresas que colaboraron en el estudio de esta norma a través
de su participacion en el Comité Técnico Nacional CTN 57 SC 02, Puertos y embarcaciones.

Participante Organizacion
Leonardo Solis Division Maritima Portuaria del Ministerio de
Jéssica Ortiz Mora Obras Publicas y Transportes

Manuel Serrano
Marvin Sibaja
Paolo Varela
Sofia Arburola
Eduardo Andrade
Edward Araya Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos
Andrea Calvo (ARESEP)

Wendy Vega
Carolina Murillo
Alfonso Solis
Jeison Carranza
Mariam Calvo
Victor Morales
Seidy Jiménez
Alberto Morales
Roberto Canales
Bernal Herrera

Consejo Nacional de Concesiones

Instituto Costarricense de Puertos del Pacifico
(INCOP)

Junta de Administracién Portuaria 'y de
Desarrollo Econdmico de la Vertiente Atlantica
de Costa Rica (JAPDEVA)

Ricardo Truque Castroy de la Torre
Juan Carlos Mora
Mario Jiménez

Jheynol Lunan
José Coto

Sociedad Portuaria de Caldera S.A.
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Carlos Fuentes
Wesley Montoya AMPM Terminals
Leonardo Brenes
Katherine Gomez

Celso Oquendo Grant

Servinave S.A.

Colegio Federado de Ingenieros y Arquitectos
(CFIA)
Asociacion Costarricense de Agencias de Carga
y Logistica Internacional (ACACIA)

Franklin Suarez

Rodolfo Murillo

Rodnney Salazar Camara de Exportadores de Costa Rica
Pilar Camacho (CADEXCO)
Julio Brenes Céamara Costarricense de Importadores de
Roberto Obando Graneles (CACIGRA)
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0 INTRODUCCION

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

La contribucion de los puertos a la competitividad de sus usuarios y del pais mediante la prestacion
de servicios eficientes, que respondan a las exigencias del transporte maritimo y demas servicios
logisticos, debe entenderse como una estructura de procesos y en clave para la comunidad
portuaria y logistica.

Los diferentes integrantes de la comunidad portuaria pueden trabajar, conjuntamente con otros
protagonistas de las cadenas logisticas y de transporte, para mejorar los procesos y conseguir una
oferta integrada eficiente en términos del conjunto de los servicios realizados.

Por eso la cooperacion es un instrumento fundamental. Esta cooperacion no puede conseguirse
sin la voluntad de las partes para la mejora conjunta. Se trata de tener instrumentos que permitan
a las organizaciones que participan mejorar sus servicios y, a la vez, comunicar a los usuarios el
esfuerzo de mejora que se realiza.

Esta norma de servicio establece las caracteristicas de calidad de servicio minimas que pueden
esperar los usuarios del puerto o terminal.

Cada servicio portuario supone la realizacion de diferentes actividades. Las actividades de los
puertos y de las terminales portuarias vienen marcadas por las operaciones propias de las
embarcaciones a las que sirven, ya que el manejo es diferente en funcién de la naturaleza de la
carga de que se trata, y de la forma de presentacién de esta.

Al establecer los requisitos de calidad de servicio procede tomar en cuenta esas diferencias en las
actividades de los puertos y de las terminales portuarias. Por eso se requiere aprobar los requisitos
de Calidad de Servicio distintos por servicio portuario.
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Calidad del servicio en el manejo de mercancias a granel,
solida o liquida, en un puerto y/o en unaterminal portuaria.
Requisitos.

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Esta norma contiene requisitos de calidad del servicio aplicables en actividades de los puertos y de
las terminales portuarias y para los prestadores del servicio y terminales portuarias de manejo de
mercancia a granel, sélida o liquida.

Nota. Los requisitos mencionados en esta norma son aplicables cuando correspondan al conjunto de
competencias del operador portuario o terminal portuaria.

2 NORMAS DE REFERENCIA

Las siguientes normas contienen disposiciones que, al ser citadas en este texto, constituyen
requisitos de esta norma. Las ediciones indicadas estaban en vigencia en el momento de esta
publicacién. Como toda norma esta sujeta a revision, se recomienda a aquellos que realicen
acuerdos con base a ellas, que analicen la conveniencia de usar las ediciones recientes de las
normas citadas seguidamente.

INTE I1SO 9001, “Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.”

Cddigo PBIP “Codigo internacional para la proteccion de los buques y de las instalaciones portuarias”

3 TERMINOS Y DEFINICIONES

Para la presenta norma, aplican los siguientes términos y definiciones.

3.1 Autoridad Portuaria:

institucion publica, a la que le corresponde la administracion, control y/o prestacion de servicios
portuarios para lograr que se desarrollen en condiciones o6ptimas de eficacia, economia,
productividad y seguridad.

3.2 bolardo/bita:

poste de hierro o acero colado ubicado en la borda del buque y en la arista exterior del muelle, que
funciona como elemento de amarre entre el buque y el muelle. Su ubicacién en la arista exterior del
muelle es para que las amarras no entorpezcan el movimiento de la mercancia.

3.3 cargaliquida a granel:

cualquier carga que se encuentra en estado liquido, se transporta sin envase, y no pierde su
condicién en la manipulacién. Es aquella materia que pueda fluir libremente, que es cargada y
descargada del barco mediante tuberias y estaciones de bombeo.

8|28
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3.4 carga solida a granel:

cualquier carga, no liquida ni gaseosa, constituida por una combinacién de particulas, granulos, o
trozos mas grandes de materia, generalmente de composicion homogénea, directamente en los
espacios de carga del buque, que se transporta sin empaque y no pierde su condicién en la
manipulacion.

3.5CCTV:

circuito cerrado de televisién (video vigilancia), (en inglés se conoce como acrénimo del término en
Closed-circuit television)., en espafiol: circuito cerrado de television (video vigilancia).

3.6 codigo PBIP:
cédigo internacional para la proteccién de los buques y de las instalaciones portuarias
3.7 comunidad portuaria:

conjunto de todas las partes interesadas, de caracter publico o privado, que guardan relacion directa
o indirecta con la actividad portuaria.

3.8 EDI:
intercambio electronico de datos (en inglés se conoce como Electronic data interchange).
3.9 Full container load (FCL, por sus siglas en inglés):

envio de carga de contenedor completo (FCL). FCL se refiere a envios para los cuales todos los
bienes en un contenedor son propiedad de una parte.

3.10 IFCM:

instalaciones Fronterizas de control de mercancias

3.11 infraestructura:

conjunto de elementos y dotaciones de un puerto y/o terminal portuaria.
3.12 instalacion:

recinto provisto de los medios necesarios para llevar a cabo la actividad de manejo de mercancia a
granel en un puerto y/o terminal portuaria.

3.13 Less tan container load (LCL, por sus siglas en inglés):

envio de carga consolidada de contenedor (LCL). LCL involucra bienes de varios consignatarios.

9|28
© INTECO 2022

INTECO AUTORIZA EL USO DE ESTE DOCUMENTO A ARESEP
LICENCIA PARA USO INTERNO DE INTECO. PROHIBIDO DISTRIBUCION NO AUTORIZADA Y USO EN WEB



INTE G118:2022

3.14 luxes/Lux:

unidad de iluminancia del sistema internacional, que equivale a la iluminancia de una superficie que
recibe un flujo luminoso de 1 lumen por metro cuadrado.

3.15 mercanciaa granel:

conjunto de bienes o materiales que se transportan sin empaquetar, ni embalar, en grandes
cantidades

3.16 NIF:

namero de identificacion fiscal.

3.17 numero OMI del buque:

identificacién del buque que consiste en las tres letras "IMO" (las siglas de OMI en inglés), seguidas
de un numero de siete digitos asignado por IHS Maritime (anteriormente denominada Lloyd's
Register Fairplay) cuando se construye el buque.

3.18 OMI:

Organizacion Maritima Internacional (IMO, por sus siglas en inglés).

3.19 prestador del servicio:

empresa que realiza las operaciones asociadas a los servicios portuarios que puede ser la misma
Autoridad Portuaria o un tercero a través de una concesion permiso o autorizacion.

3.20 PRL:

prevencion de riesgos laborales

3.21 puerto:

conjunto de canales de acceso, zona de maniobras, terminal, muelle, obras de abrigo, entre otros.
3.22 terminal portuaria:

instalacién o conjunto de instalaciones portuarias que constituyen la interfase entre el modo de
transporte maritimo y los demas modos de transporte.

3.23 TEUS:

acronimo del término en inglés twenty-foot equivalent unit, que significa unidad equivalente a veinte
pies) representa una unidad de medida de capacidad del transporte maritimo (Buques
portacontenedores y terminales portuarios para contenedores) expresada en contenedores.
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4 CAPITULOS Y APARTADOS DE ESTA NORMA

Para evaluar la calidad de los servicios prestados en el caso del transporte de mercancia a granel
se deben tomar en consideracion los siguientes parametros:

5 INFRAESTRUCTURAS,INSTALACIONESYEQUIPOS

5.1 Patios, vias de circulacion, puertas de acceso a puertos y superficie del area portuaria en

general
5.2 Maniobra de atraque y amarre de embarcaciones
5.3 lluminacién

5.4 Sefializacion

55 Limpieza

5.6 Equipos

5.7 Colaboracion con la Autoridad Portuaria (cuando aplique)

6 GESTION DE RECURSOS

6.1 Prevencion de riesgos laborales (PRL)
6.2 Clasificacion del personal

6.3 Capacitacion del personal

6.4 Tecnologias de la informacién

6.5 Aprovechamiento del espacio portuario

7 REQUISITOS DE PROTECCION Y SEGURIDAD EN LAS OPERACIONES

7.1 Proteccion
7.2 Seguridad

8 REQUISITOS DE OPERACION, MANEJO Y SERVICIOS A LA MERCANCIA

8.1 Organizacion de operaciones

8.2 Coordinacion horaria

8.3 Entrega y recepcién

8.4 Inspecciones

8.5 Sobrantes y faltantes

8.6 Servicios a buques

8.7 Intercambios electrénicos de informacion

9 REQUISITOS DE EFICIENCIA EN COSTOS

9.1 Desempefio y productividad en manejo de mercancia a granel
9.2 Contratacién de servicios
9.3 Facturacion

10 REQUISITOS DE ATENCION AL CLIENTE Y PARTES INTERESADAS

10.1  Informacion sobre caracteristicas técnicas y equipos
11|28
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10.2  Sistema de sugerencias, quejas y reclamos

10.3  Plazos de respuesta

10.4 Interlocutores operativos identificados

10.5 Estudios de percepcion de cliente sobre calidad de servicio
10.6  Seguimiento de resultados de los servicios

Estos parametros se desglosan en una serie de requisitos de calidad de servicio que se establecen
a continuacion, junto con los métodos, registros o indicadores de comprobacién de su cumplimiento.

Las caracteristicas se establecen de manera que sean objetivas, medibles y registrables y que el
resultado de su aplicacion aporte valor afiadido para el cliente final, y de forma que sean
compatibles con los sistemas de gestidn propios de las empresas prestadoras de los servicios
portuarios.

En el supuesto de las empresas que dispongan de un sistema de gestion de la calidad, segun el
Cédigo PBIP:2015, de un sistema de gestién medioambiental segun la Norma INTE/ISO 14001, o
de un sistema de gestion de riesgos laborales segin la Norma INTE/ISO 45001 se deben considerar
aceptables los registros y documentos propios de los sistemas mencionados, para las caracteristicas
de calidad sefialadas con un asterisco (*).

5 REQUISITOS DE LAS INFRAESTRUCTURAS, INSTALACIONES Y
EQUIPOS

5.1 Patios, vias de circulacién, puertas de acceso a puertos y superficie del area
portuaria en general

Los patios, vias de circulacion, puertas de acceso a puertos y terminales y superficies de las areas
portuarias en general, deben cumplir con, al menos, los siguientes puntos:

5.1.1 Los patios, vias de circulacién y superficies del area portuaria en general no deben tener
agrietamientos, depresiones, hundimientos o pendientes pronunciadas, y deben disponer de
drenajes que eviten el estancamiento del agua.

Nota. Aplicable si al operador portuario se le incluye en el contrato, la construccion o mantenimiento de
pavimentos.

5.1.2 Las vias de circulacién, las superficies del area portuaria en general, puertas de acceso a
puertos y terminales, zonas de estacionamiento separadas de las destinadas a vehiculos y equipos
de trabajo, zona de almacenamiento de mercancias peligrosas deben estar sefializadas, asegurando
la disponibilidad y utilizacion de estas.

5.2 Maniobra de atraque y amarre de embarcaciones
5.2.1 Elementos parala operacidon de atraque y amarre:

Se debe tener en estado adecuado de mantenimiento y conservacion los elementos de atraque y
amarre de embarcaciones, al menos los siguientes:

- Elementos de borde de muelle [defensas, bolardos (bitas)]
- Elementos de sefializacion maritima (balizas)
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- Elementos de obra civil (muelle, duque de alba)

Nota. Se recomienda al operador portuario verificar las siguientes referencias, donde se mencionan
parametrosaceptables para los elementos de amare y desamarre:

- (ASCE Waterfront Facility Inspection Committee, 2015).

Ademas, aquellos requisitos que se presenten en legislacion nacional son de acatamiento obligatorio.

5.2.2 Registro del mantenimiento de los elementos para la operacion de atraque y amarre

Se debe llevar un registro del mantenimiento de los elementos de atraque y amarre, en especial
los elementos del apartado 5.2.1.

5.3 lluminacién
5.3.1 lluminacién de la zona de manejo de mercancias a granel

La zona de manejo de mercancia a granel debe disponer de iluminacién de forma que los niveles de
iluminacién previstos se mantengan, como se muestra a continuacion.

Se deben definir y cumplir los niveles de iluminacion en funcion de las operaciones y tipos de
espacio que respeten al menos los siguientes niveles:

- Nivel medio (Nivel B)
Patios de mercancias: 50 luxes
Caminos y otras zonas: 10 luxes

- Nivel de seguridad minimo (Nivel A)
Patios de mercancias: 10 luxes
Caminos y otras zonas: 10 luxes

5.3.2 Niveles de iluminaciéon

Se deben mantener los niveles de iluminacion medios (Nivel B) sefialados en el apartado 5.3.1
en caso de realizar operaciones de manejo de mercancia a granel, y se debe mantener los niveles
de seguridad minimos (Nivel A) cuando no se estén realizando dichas operaciones.

Para la medicion de luxes durante las operaciones de manejo de mercancia a granel, se debe
considerar la iluminacion procedente de torres de alumbrado y la producida por los equipos
moviles de manipulacion.

Nota 1. Las mediciones de iluminacién debe realizarlas una empresa especializada, al menos una vez al afio.

Nota 2. Se recomienda al operador portuario verificar la legislacion nacional vigente correspondiente.
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5.4 Sefializacién
5.4.1 Elementos de sefializacién

Las diferentes zonas del puerto y de las terminales, especialmente accesos, zonas de operaciones
de manejo de mercancia a granel y vias y sentidos de circulacion, deben estar delimitadas y
sefializadas. Se recomienda ajustarse a la legislacion aplicable.

Nota. Ver la reglamentacion nacional vigente aplicable a cada caso.
5.4.2 Estado sefalizacién

La sefializacién debe ser visible y legible, conforme con la norma INTE W36 cuando se trate de
sefialamiento vertical y de acuerdo con la INTE Q46 cuando se trate de sefialamiento horizontal.

5.5 Limpieza
5.5.1 Plan de limpieza

Nota. El plan de limpieza incluye Unicamente las zonas de operacion; el puerto y/o la terminal portuaria toma
las medidas necesarias para minimizar el derrame de mercancia o el impacto en el mar.

5.5.1.1 En caso de cargas solidas

El operador del puerto y/o terminal portuaria debe disponer de un plan de limpieza, con actuaciones
periédicas definidas (al menos al final de cada turno), que asegure que las vias, estacionamientos,
patios de mercancias, zonas de operaciones de manejo de mercancias a granel y las ruedas de
camiones y maquinaria del puerto y/o terminal portuaria, estan libres de piedras, papeles, flejes y,
en general, obstaculos y restos de mercancias. Ademas de asegurar de que se barre y reapila la
mercancia para reducir el perimetro de acopios y limitar el perimetro de las parvas.

5.5.1.2 En caso de cargas liquidas

El operador del puerto y/o terminal portuaria debe disponer de un plan de limpieza, con actuaciones
periédicas definidas, que asegure que las vias, estacionamientos, patios de mercancias y muelles
estan libres de derrames.

5.5.1.3 En todo caso las actuaciones de limpieza realizada/limpieza prevista debe ser > 80 %
(medicién anual).

5.5.2 Gestion de residuos (*)

Se debe establecer un plan de gestidon de residuos que permita caracterizar los diferentes tipos de
residuos generados por la actividad y que establezca un sistema de segregacién, recoleccion y
gestién de estos con una empresa autorizada.
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5.5.3 Registro de actividades de limpieza y gestién de residuos (*)

Se deben tener registros, por lo menos mensuales, de las actividades de limpieza efectuadas, y de
la cantidad y naturaleza de los residuos recolectados y retirados.

Cuando aplique, se debe entregar una copia de los registros a la Autoridad Portuaria.
5.5.4 Zonadelimpiezay area de residuos

Se deben sefialar las zonas para limpieza de equipos y de deposito de residuos segregados hasta
su recoleccion.

5.6 Equipos
5.6.1 Equipos y medios de trabajo disponibles

Los equipos de carga y descarga y de manejo de mercancia a granel, deben estar en condiciones
operativas adecuadas de manera que se cumpla con el rendimiento acordado entre la administracion
concedente y el concesionario.

5.6.2 Plan de mantenimiento (*)

Debe existir un plan de mantenimiento preventivo y correctivo de equipos y medios de trabajo que
detalle la frecuencia de acciones preventivas y el procedimiento para deteccién de averias e
incidencias. Debe existir un registro de averias e incidencias en el que figuren al menos las fechas
de deteccién de incidencias y la fecha de solucion de estas.

En caso de emplear equipos alquilados, se debe asegurar que el proveedor realice el mantenimiento
sin interrupciones para las operaciones.

5.7 Colaboracién con la Autoridad Portuaria (cuando aplique)

En caso de dafos a infraestructuras, instalaciones o equipos portuarios, que no estén contemplados
en el apartado 5.1, se debe colaborar con la Autoridad Portuaria, y con otras entidades afectadas,
en todo lo necesario para investigar lo sucedido, identificar responsabilidades, y resarcir el dafio.

Se debe llenar un registro de dafios o de averias, segun formulario definido, y se envia a la Autoridad
Portuaria.

5.7.1 Se debe llevar un registro de dafios a la infraestructura producidos por un tercero.
5.7.2 Indemnizaciones y seguros

La entidad debe tener suscrita, y en vigor, una poliza de responsabilidad civil derivada de su actividad
con cobertura suficiente para garantizar los dafios que pueda causar en el patrimonio de terceros, y
de la Autoridad Portuaria, de tal forma que indemniza todos los dafios causados por ella misma, sus
agentes, dependientes o auxiliares, 0 sus empresas subcontratadas en el ejercicio de las actividades
correspondientes.
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Las pdlizas deben cubrir también dafios propios de forma que se puede responder de los dafios a
infraestructuras e instalaciones portuarias sin incurrir en infraseguro.

6 GESTION DE RECURSOS
6.1 Prevencion de riesgos laborales (PRL)
6.1.1 Prevencion de riesgos laborales (*)

Los operadores portuarios deben basar su trabajo en un plan de prevencion de riesgos laborales
que permita reducir la siniestralidad en el manejo de mercancia a granel.

6.1.2 Acciones conjuntas en prevencién de riesgos laborales (cuando aplique)

Los operadores portuarios deben participar en el plan de prevencion de riesgos laborales de la
Zzona portuaria, si este existe.

6.1.3 Responsable de PRL

Los operadores portuarios deben comunicar a las partes interesadas la persona de contacto en
materia de PRL.

6.2 Clasificacion del personal
6.2.1 Descripcion de puestos de trabajo (*)

Cada entidad debe tener una descripcion de los puestos de trabajo precisos para la actividad,
detallando funciones especificas, titulacién, formacion y experiencia necesarias de cada puesto.

6.2.2 Capacitacion técnica del personal (*)

El personal propio y contratado a terceros, debe tener la capacitacién técnica necesaria para
el perfil del puesto que desempenia.

Se debe asegurar que el personal propio y contratado a terceros dispone de la titulacién y formacion
necesarias para cada puesto de trabajo, en especial en materia de calidad de servicio, cédigo PBIP,
mercancias peligrosas, manejo de situaciones de emergencia, riesgos laborales y seguridad
alimentaria en caso de manejo de productos agroalimentarios, segun corresponda a sus funciones
dentro de la logistica portuaria.
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6.3 Capacitacion del personal
6.3.1 Plan anual de capacitaciéon (*)

Cada afio se deben identificar las necesidades de capacitacion del personal propio teniendo en
cuenta los perfiles de puesto, la formacién y capacitacion de cada persona, la evaluacion de
eficacia de las acciones de capacitacion desarrolladas, y posibles sugerencias de los
colaboradores (plan anual de capacitacion). El plan anual de capacitacién debe incluir al menos
los siguientes puntos:

- Calidad de servicio,

- Prevencion de riesgos laborales.

- Seguridad alimentaria en caso de manejo de productos agroalimentarios.

- Mercancias peligrosas.

- Manejo de situaciones de emergencia.

- Lo previsto en el Codigo PBIP, Parte A, articulo18.1, 18.2, 18.3y 18.4 y parte B articulos 18.1,
18.2,18.3.

- Sistemas para minimizar riesgos de pérdidas de productos durante su manejo y otros
impactos medioambientales.

Se deben desarrollar las acciones incluidas en el plan anual de capacitacién, en al menos un 75 %
de las acciones planificadas y en un 75 % de los colaboradores previstos.

Se debe evaluar la eficacia de cada accion formativa obteniéndose una puntuacién de al menos 6
sobre 10 en més del 50 % de las acciones realizadas.

6.4 Tecnologias de la informacion

6.4.1 Medios tecnolégicos

El operador del puerto y/o terminal portuaria debe disponer de medios tecnoldgicos, que consisten
basicamente en sistemas de intercambio electrénico de datos (EDI, por sus siglas en inglés) e
Internet, y de sistemas de informacion ligados a base de datos, para:

- Soportar intercambios electronicos de informacion con la Autoridad Portuaria,
Administraciones concedentes, otras Administraciones, clientes, u otras partes interesadas,
incluidos los buques, segun se establece en el apartado 8.7.

- Realizar tramites y procedimientos por medios telematicos, segun se establece en el
apartado 8.7.2.

El sistema y los equipos deben estar dimensionados de forma que se ofrece tiempos de respuesta
gue no retrasan la operacion, y que se cumple lo establecido en el apartado 8.7.5.

6.4.2 Trazabilidad de la mercancia

El operador del puerto y/o terminal portuaria, debe disponer de un sistema de control para el manejo
de mercancia a granel que permita la trazabilidad de estos desde que entra hasta que sale del control
del puerto o la terminal.
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Nota. Aplicable solo en caso de cargas sélidas a granel.
6.4.3 Sistemas informaticos comunes (cuando aplique)

Cuando aplique, se debe utilizar sistemas informaticos comunes y procedimientos de intercambios
de informacioén con la Autoridad Portuaria.

6.5 Aprovechamiento del espacio portuario
6.5.1 Aprovechamiento de atragues
Mantener la productividad y desempefio de forma que:

En el caso de cargas sélidas, el ritmo de carga o descarga medido en cantidad de toneladas métricas
por hora, a igualdad de tipos de buques, no baja entre periodos de comprobacion.

En el caso de cargas liquidas, el ritmo de carga o descarga medido en cantidad de toneladas métricas
por hora, a igualdad de tipos de buques, no baja entre periodos de comprobacién.

6.5.2 Aprovechamiento de superficie
Se debe mantener la productividad de forma que:

- Larotacion de la mercancia en los patios y/o zonas de almacenamiento no debe exceder
de 5 dias (salvo retrasos causados por buques).

- Larotacion de la mercancia no debe disminuir del promedio de los tres ultimos afios (salvo
retrasos causados por buques).

Nota. Aplicable solo en caso de cargas solidas a granel.

7 REQUISITOS DE PROTECCION Y SEGURIDAD EN LAS OPERACIONES

7.1 Proteccién
7.1.1 Sistemas de proteccion

Se debe disponer de sistemas de control para la proteccién de las instalaciones que incluyan como
minimo:

- Un centro de control que incorpore los sistemas de vigilancia y control de accesos con
registro de entrada y salida de personas y vehiculos (terminal y/o puerto), asi como las areas
gue abarcan la zona de proteccion portuaria de la instalacion.

- Plan de comunicacion con el centro de control de la Autoridad Portuaria
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7.1.2 Implementacién Cddigo PBIP

El puerto y/o la terminal portuaria deben cumplir con lo establecido en el Cddigo PBIP y las medidas
establecidas para la instalacion conforme dicho Codigo vy la legislacién aplicable, a nivel nacional e
internacional en temas de proteccion portuaria.

7.1.3 Responsable de proteccion

Se debe designar el OPIP (Oficial de proteccién de instalacion portuaria) y comunicar la designacion
a la Autoridad Portuaria (cuando aplique).

7.2 Seguridad

7.2.1 Plan de emergencias

Los operarios portuarios deben contar con un plan de emergencias debidamente integrado y
coordinado con el plan de emergencias del puerto y/o terminal portuaria, que permita ofrecer una
primera respuesta a los riesgos identificados.

Se debe realizar la remisién cada afio del plan de emergencias a la Autoridad Portuaria (cuando
aplique).

7.2.2 Implementacion y mejora del Plan de emergencias

Se debe realizar al menos un simulacro al afio relacionado con las diferentes actividades que se
desarrollan en el puerto y/o la terminal portuaria. Se debe realizar un informe de investigacion y
conclusiones de cada incidente que requiera la activacion del plan de emergencias.

7.2.3 Seguridad integral

Se debe disponer de los planes, medios y sistemas de seguridad integral que permitan mantener
como minimo:
- Sefializacion del area operativa y de seguridad de la instalacion y sus accesos, actualizadas
y correctamente conservadas.
- Sefializacion de recorridos de seguridad para personas y vehiculos teniendo en cuenta los
de la maquinaria y area operativa.
- Sefializacion de salidas de emergencia para personas y vehiculos.
- Instalaciones de proteccién contra incendios correctamente conservadas.
- Definicién de zonas de acceso restringido.
- Centro de control que incorpore sistemas de vigilancia y control.
- Comunicacion con el centro de control de la Autoridad Portuaria (cuando aplique).

7.2.4 Equipos de proteccion

Toda persona autorizada para circular por los puertos y/o terminales debe utilizar equipos de
proteccion individual (EPP) y estar inequivocamente identificado con distintivos visibles a larga
distancia.
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7.2.5 Equipos de proteccion para manipuladores (*)

El personal con funciones de manipulacién de mercancias debe utilizar los equipos de proteccion
personal (EPP) adecuados al tipo de mercancia que manipula en cada ocasion.

7.2.6 Accesoy estancia en espacios portuarios
Todos los vehiculos deben circular siguiendo las rutas establecidas, respetando las normas de
circulacion implantadas, y las instrucciones dictadas para las diferentes operaciones de carga,

descarga y espera.

Se debe disponer de una guia visual actualizada con instrucciones de circulacién para vehiculos y
peatones.

7.2.7 Mercancias peligrosas

Se debe disponer de espacios especificos para las mercancias peligrosas debidamente sefialados,
en donde se colocardn mercancias peligrosas de forma temporal, que cuenten con la autorizacion
del operador del puerto y/o terminal portuaria, segun la reglamentacion nacional vigente.

7.2.8 Derrames en el mar de mercancias contaminantes

Cuando se da un derrame contaminante, se debe contactar con la autoridad competente (por
ejemplo, Recope, Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica, entre otros) para activar el
protocolo respectivo y eliminar el material del mar.

7.2.9 Responsables de seguridad

Se debe designar uno o varios responsables de seguridad a cargo de: seguridad operativa, seguridad

industrial, seguridad ambiental, seguridad contra incendios, y control de mercancia peligrosa. La
designacion se debe comunicar a la Autoridad Portuaria (cuando aplique).

8 REQUISITOS DE OPERACION, MANEJO Y SERVICIOS A LA MERCANCIA
8.1 Organizacién de operaciones
8.1.1 Apilado de acopios

En caso de ser requerido, se debe contar con equipo apropiado para apilar mercancia a la maxima
altura, dependiendo de su angulo de reposo.

Nota. Aplicable solo en caso de cargas solidas a granel.
8.1.2 Ocupacion de zona de manejo de la mercancia a granel (zona de maniobra)

Las operaciones de carga y descarga de mercancia se deben realizar de forma continua con el
traslado desde la zona de manejo de mercancia a granel a la zona de depdsito 0 almacenamiento
de esta.
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8.1.3 Comprobacion de equipos de manejo

Los equipos de manejo que se van a utilizar se deben comprobar antes de iniciar las operaciones de
tal forma que se minimizan derrames, pérdidas de producto y otros impactos al entorno.

8.1.4 Cargade camiones

La entidad a cargo del servicio de manejo en cada caso se debe asegurar que los camiones que
vayan a circular por el exterior de la zona portuaria no se cargan con mas altura, ni con mayor
peso, que lo maximo autorizado y deben incidir para que abandonen las instalaciones con las
debidas protecciones (toldos) para evitar derrames, de acuerdo con la legislacién nacional vigente
aplicable.

Nota. Aplicable solo en caso de cargas sélidas a granel.

8.1.5 Manipulacion de graneles liquidos en terminales no especializadas para manejo de
graneles liquidos

Si por razones excepcionales se traslada la operacion de graneles liquidos a una terminal no
especializada para manejo de graneles liquidos, se debe recabar autorizacién previa de las
Autoridades involucradas (cuando aplique), estas y el operador portuario, deben adoptar las medidas
necesarias para que la zona asignada sea restringida y en ella se apliquen las medidas de seguridad
necesarias.

Nota. Aplicable solo en caso de cargas liquidas a granel.
8.1.6 Medidas para mercancias peligrosas

El operador portuario debe verificar que se cumple con todos los requisitos para autorizar la carga o
descarga de mercancias peligrosas y que disponen de la declaracién de mercancia peligrosa y la
ficha de seguridad o instrucciones de emergencia de los productos que se manipulen en cada
momento o cualquier autorizacion adicional de otra entidad, en caso de ser requerida.

8.2 Coordinacion horaria
8.2.1 Programa de operaciones portuarias

Debe existir un programa de operaciones portuarias donde se defina el orden de los atraques y la
duracion estimada de las operaciones. En caso de existir desviaciones para el cumplimiento del
programa de operaciones, se deben registrar las causas de estas desviaciones.

8.2.2 Productividad en las operaciones de carga y descarga

Las operaciones de carga y descarga de los buques se deben realizar (tiempo real) con la
productividad minima definida y sin demoras ni retrasos imputables al operador del puerto o terminal
portuaria, de forma que la productividad se cumpla en al menos el 90 % de los casos.
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8.2.3 Solicitud de trabajadores portuarios

La solicitud de trabajadores portuarios en los plazos acordados, de estar explicito o, en caso
contrario, al menos 1 hora antes del inicio de los trabajos, antes de las 12:00 horas para
contrataciones de jornadas de noche, y de las 18:00 horas del dia laborable anterior si la contratacion
es para un festivo.

8.2.4 Interaccion con operadores

La interaccion debe ser continua con la Autoridad Portuaria, consignatarios, agentes de aduana,
Aduana, y servicios de inspeccién en frontera (SIF) para conocer con antelacién (preaviso a terminal)
los horarios previstos de inspecciones de mercancia tanto en zona de inspeccién como en IFCM.
8.3 Entrega y recepcibén

8.3.1 Sistemas de citas

Cuando exista almacenamiento de la mercancia a granel dentro de la terminal, se debe establecer
un sistema de citas, consensuado y aprobado por la Autoridad Portuaria, que establezca un sistema
horario de entregas y recepciones de la mercancia a granel, con base en la informacién aportada
por consignatarios, agentes de aduana, o transportistas terrestres. El sistema debe funcionar 24/7
con al menos el 90 % de cumplimiento de las citas programadas.

8.4 Inspecciones

8.4.1 Inspecciones en terminal

Se debe coordinar las solicitudes de consignatarios y agentes de aduana para la para la inspeccion
y entrega de las mercancias.

8.5 Sobrantes y faltantes

Los sobrantes o faltantes en mercancia, por causas imputables al operador portuario, no deben
superar lo establecido en la legislacion vigente! o en los contratos.

8.6 Servicios a buques
8.6.1 Disponibilidad atraque

Debe existir disponibilidad de atraque en el horario asignado. Para esto, se recomienda disponer de
un procedimiento para reservar espacios para el atraque de los buques.

Nota. Aplicable en el caso de terminales que gestionen directamente el atraque de los buques.

1 Ley N°7575, Ley general de aduanas y sus reformas.
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8.6.2 Acceso de proveedores de servicios a buques

Los puertos y/o terminales deben asegurar el acceso de los proveedores de servicios de suministro,
aprovisionamiento, recoleccién de residuos, y servicios técnico-nauticos en los horarios necesarios,
siempre y cuando se cumplan las instrucciones de acceso.

8.7 Intercambios electrénicos de informacién
8.7.1 Informacién disponible

Debe estar disponible la informacion actualizada para cada usuario del puerto y/o terminal portuaria,
con base en su perfil (acceso de cada usuario a su informacién), tanto de bugue como de su
mercancia, al menos sobre:

- NIF Terminal

- Nombre y cédigo OMI del buque

- Fechay hora de arribo del buque al puerto

- Fechay hora prevista y real de inicio de operaciones de cada buque

- Fechay hora prevista y real del fin de las operaciones de cada buque

- Nuamero y tipo de graas utilizadas en cada buque

- Tipo de jornada y cantidad y tipo de estibadores empleados en cada buque
- Ubicacion de la mercancia

- previsiones de entrega

8.7.2 Tréamites por medios electrénicos

Se debe tramitar y cumplir (recepcién y transmision continuada) por medios electrénicos, y a través
de los sistemas admitidos por la Autoridad Portuaria, todos los procedimientos y con toda la
documentacién que es posible tramitar por dichos medios.

8.7.3 Factura electrénica

Se debe utilizar y admitir la factura electronica con proveedores y usuarios.

8.7.4 Informes de trabajo

En el caso de cargas sélidas a granel, se deben elaborar los registros de informes de trabajo diarios
que permiten conocer los rendimientos brutos y netos en toneladas métricas por hora (t/h), por grua,

en la operacion de carga y descarga.

En el caso de cargas liquidas a granel, se deben elaborar los registros de informes de trabajo diarios
que permiten conocer rendimientos brutos y netos en t/h por buque y operacién.

Nota. Dependiendo del tipo de cargas liquidas que se manejen, la unidad de medida puede cambiar.

8.7.5 Plazos

La informacién detallada en el apartado 8.8.1 se debe poner a disposicién, segun la reglamentacion
portuaria aplicable.
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La Lista de carga/descarga se debe poner a disposicién con un maximo de 6 horas después de haber
concluido las operaciones.

La informacién sobre previsiones de entrega debe estar disponible en tiempo real.
8.7.6 Intercambio de informacidn con ausencia de errores

La informacién contemplada en los apartados anteriores deberia ser validada para facilitarse sin
errores.

9 REQUISITOS DE EFICIENCIA EN COSTOS

9.1 Desempefio y productividad en manejo de mercancia a granel

9.1.1 Disponibilidad de medios

Se deben utilizar los equipos materiales y medios humanos necesarios en cada momento para
atender las operaciones de muelle, patio, entrega, recepcién y transbordos, de forma que no haya
demoras, ni esperas, ni congestion de transportistas por carretera en el sentido expresado por o0s
apartados 9.1.2, 9.1.3, y 9.1.4. Si es preciso se deben aumentar los medios disponibles.

9.1.2 Plazos

Se deben cumplir los plazos sefialados en el area en el capitulo 8 de esta norma.

9.1.3 Eficiencia operativa

Se deben cumplir, al menos, los valores de los siguientes indicadores de productividad (netos):

Cargas solidas a granel

En la operacién de carga y descarga se debe cumplir con lo establecido en la legislacion vigente o
en los contratos.

Los valores de este indicador no deben disminuir entre periodos de comprobacion.

Cargas liguidas a granel

El operador portuario debe definir sus indicadores de productividad, considerando al menos las
siguientes variables:

- tipo de carga liquida 'y

- diametro de la tuberia

Los valores de los indicadores no deben disminuir entre periodos de comprobacion.
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9.1.4 Gestidn de colas

La linea de espera de camiones de entrega y recepcion de contendedores se debe ordenar de tal
manera que no afecte la fluidez de los vehiculos en la via publica.

9.2 Contratacion de servicios

9.2.1 Informacién sobre servicios ofertados

La informacion sobre servicios a prestar debe ser objetiva y completa. En el contrato, acuerdo de
servicios 0 adjunto, se debe presentar la relacion completa de prestaciones y servicios con los
conceptos sobre los que se facturara.

9.2.2 Contratacioén sin errores

Si se producen errores sobre las condiciones contratadas se deben corregir sin demora, emitiendo
la correccidn del contrato.

9.2.3 Informacion sobre tarifas

Se deben hacer publicas para todos los clientes las tarifas aprobadas y sus variaciones, por la
Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos o la Autoridad concedente (cuando aplique),
adjuntandolas a cada oferta y a través de Internet (pagina web).

9.3 Facturacion

9.3.1 Facturaciéon confiable

El contenido de las facturas debe concordar con las ofertas y/o contratos con el cliente, de tal forma
que:

- Utiliza solamente conceptos de la relacién adjunta al contrato o acuerdo de servicios segun

el apartado 9.2.1.

- Detalla porcentajes o unidades de medida.

- Detalla y explicita cada recargo.

- Detalla cada bonificacién recibida.

- Detalla las tasas y tarifas portuarias.

Las mismas operaciones se facturan bajo los mismos conceptos.
9.3.2 Facturacion de suministros

La facturacion de cualquier suministro debe estar justificada con copia de la factura original que lo
genera si estd individualizada o con documentacion original que lo justifica.

9.3.3 Facturacién de movimientos horizontales

La facturacion de movimientos horizontales debe estar ligada a una solicitud de servicios, contrato,
o trabajo realizado.
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9.3.4 Modelo de factura
Se debe utilizar un modelo de factura tipo con conceptos preestablecidos.
9.3.5 Plazo medio de facturacion

El plazo méaximo entre la prestacion de los servicios y la facturacion de estos a los clientes debe ser
de 15 dias naturales, en al menos el 95 % de las facturas emitidas y el 1 % del volumen anual de
facturacion, salvo acuerdos especificos con clientes. Se debe mantener un registro de facturas
emitidas y servicios prestados.

9.3.6 Facturacion sin errores

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

- De forma inmediata si lo detecta la propia empresa, en el 100 % de casos.
- En un méaximo de 15 dias laborables, si es por indicacién del cliente, en al menos el 95 %
de los casos de errores debe mantener un registro de facturas corregidas.

10 REQUISITOS DE ATENCION AL CLIENTE Y PARTES INTERESADAS

10.1 Informacidn sobre caracteristicas técnicas y equipos

10.1.1 Informacidén a partes interesadas

Se debe facilitar informacién pertinente del puerto y/o terminal portuaria y sobre los equipos de
manejo de mercancia a granel disponibles, para que el cliente pueda valorar anticipadamente la
adecuacion del buque a las caracteristicas del puerto y/o terminal. La informacion puede facilitarse
a través de pagina web, por correo electrénico u otro medio acordado por las partes.

10.2 Sistema de sugerencias, quejas y reclamos
10.2.1 Registro de sugerencias, quejas y reclamos

Se deben registrar todas las sugerencias, reclamos y quejas recibidas para su posterior tratamiento,
tipificadas en al menos las siguientes categorias:

— Sugerencias del personal del servicio en cuanto a formacion

— Colasy esperas

— Retrasos de operaciones de los buques

— Accesos a la terminal y/o puerto

— Claridad en contratos y respeto a condiciones de contratacion

— Facturacion

— Disponibilidad de formularios, fisicos o electrénicos, en al menos espafiol e inglés, para
recoger sugerencias, quejas o reclamos.
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10.3 Plazos de respuesta

10.3.1Respuesta a solicitudes de informacion

La respuesta a las solicitudes de informacion (no quejas o reclamos) que no requieran tratamiento
posterior se debe realizar de manera inmediata.

Si requieren tratamiento posterior se debe responder en 10 dias habiles maximo, en al menos el 90
% de las solicitudes (calculo anual).

10.3.2 Respuesta a sugerencias, quejas y reclamaciones

En el plazo maximo de 10 dias habiles contados desde su recepcion, se debe dar una respuesta
razonada a los reclamos, quejas, 0 sugerencias recibidas en al menos el 80 % de ellas (calculo
semestral). En el plazo maximo de un dia habil contado desde su recepcion se acusa recibo de los
reclamos, quejas o sugerencias recibidas en al menos el 95 % de ellas (calculo anual).

10.4 Interlocutores operativos identificados

10.4.1 Respuesta a solicitudes de informacion

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

10.5 Estudios de percepcion de cliente sobre calidad de servicio

10.5.1 Estudios de satisfaccion

Se deben realizar, al menos anualmente, estudios especificos de la satisfaccién del cliente con el
servicio prestado que incluyen, al menos, preguntas sobre informacién aportada para la adquisicion
del servicio, y sobre colas y atencién al cliente.

Si procede, los resultados de estos estudios deben remitirse de forma electronica a las Autoridades
pertinentes (cuando aplique).

10.6 Seguimiento de resultados de los servicios

10.6.1Control de procesos

Se deben registrar todas las incidencias en la operacion del puerto y/o terminal tipificandolas en al
menos las siguientes categorias:

— Errores en informacién emitida

— Averias de medios de tecnologias de informacién

— Tiempo medio de entregas y retrasos de las actividades correspondientes de cada proceso
— Desempefio de operaciones de manejo de mercancia a granel (mov/hora)
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— Retrasos en operaciones por problemas de buque
— Retrasos en operaciones por climatologia adversa
— Retrasos en operaciones por falta de personal

10.6.2 Plan de mejora

Se deben analizar, al menos una vez al afio, los indicadores de los procesos definidos, los estudios
de satisfaccidn, el registro de sugerencias, quejas y reclamos, y el registro de incidencias, para la
elaboracién de un Plan Anual de Mejora. Remitir para conocimiento de las Autoridades pertinentes
el Plan Anual de Mejora (cuando aplique).

11 CORRESPONDENCIA

La presente norma nacional no corresponde con ninguna norma internacional, por no existir al
momento de su desarrollo.

Para el desarrollo de esta norma nacional se tomé como base el REF-GEN-2012 “Referencial de
calidad de servicio para el trafico de cargas solidas y liquidas a granel”.
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