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Not a

Las opi ni ones expresadas en esta nonografia son las del autor y no
corresponden necesarianente a | as de | as Naci ones Unidas. Las denom naci ones
enpl eadas y la forma en que aparecen presentados | os datos no inplican, por
parte de la Secretaria de | as Naci ones Unidas, juicio alguno sobre |a
condi ci 6n juridica de paises, territorios, ciudades o zonas, o0 de sus
aut ori dades, ni respecto de la delimtaci 6n de sus fronteras o limtes.
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PRESENTACI ON DE LA SERI E

La UNCTAD col abora con | a Asoci aci 6n I nternaci onal de Puertos (AIP) desde
hace muchos afios y en diversas esferas, en particular por |lo que respecta a
| a producci 6n, la traduccidn y la distribucioén en todo el nmundo de estudi os
técnicos en forma de nmonografias. Estas nmonografias permiten contribuir a



desarroll o de | a capaci dad de gesti 6n necesaria para una expl otaci 6n eficaz
de |l os puertos en | os paises en desarrollo.

Una de | as consecuenci as i nportantes del noveno periodo de sesiones de |la
Conferencia de | as Naci ones Uni das sobre Conercio y Desarroll o (I X UNCTAD)
fue | a aprobaci 6n de un nuevo programa de trabajo de | a UNCTAD en el sector
del transporte. Conviene sefialar que se reafirmd el objetivo inicial de
nejorar la eficacia de | os puertos, principio en el que se habia basado |a
i dea de | as nmonografias de | a UNCTAD Al P.

La Division de la Infraestructura de Servicios para el Desarrollo y la
Efici encia Conercial de | a UNCTAD se conpl ace en poder continuar esta
operaci 6n con la AP que permite presentar |a experiencia practica de un
puerto o de un grupo de profesionales en beneficio de | a conuni dad portuaria
i nt er naci onal

Esta cooperaci 6n sirve de conplenmento a otras investigaciones,
formaci ones y activi dades de cooperaci 6n técnica desarrolladas por |a
Division de la Infraestructura de Servicios para el Desarrollo y la
Efici encia Conercial de |a UNCTAD, cuyos objetivos concretos son pronover e
desarroll o de unos servicios de transportes maritinos e internacionales
conpetitivos, reforzar las estructuras de conmercio y pronover |a cooperaci 6n
i nternacional y los intercanbi os de experiencias. Querenpos agradecer aqui a
| os autores su contribuci 6n a estas nonografias, todas ellas preparadas con
caracter voluntario.

Jean Gurunli an
Director de la Division de la Infraestructura
de Servicios para el Desarrolloy la
Efi ci enci a Conercial de | a UNCTAD
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PREFACI O

Cuando | a UNCTAD decidi 6 solicitar |la col aboraci én de | a Asoci aci 6n
I nt ernaci onal de Puertos para preparar nonografias sobre gestidon de puertos,
| a idea fue acogida con entusiasnb conop una nueva oportuni dad para
proporcionar informaci 6n a |as adm nistraci ones portuarias de | os paises en
desarrollo. Para |a preparaci 6n de estas nonografias, el Conmité de
Desarroll o Portuario Internacional de la AIP ha utilizado |os recursos de |os
puertos de | os paises industrializados menbros de |a Asociaci é6n, que han
querido asi conpartir una experiencia que les ha pernmtido al canzar sus
actual es niveles de tecnologia y gestién portuarias. Por otra parte, e
personal directivo superior de |os puertos de | os paises en desarrollo ha
prestado una preciosa asistencia evaluando | as nonografias en curso de
redacci 6n.

Est oy convencido de que esta serie de nonografias de |la UNCTAD resultara
atil a las administraciones portuarias de | os paises en desarroll o,
propor ci onandol es i ndi cadores en que puedan basar sus deci siones para
introducir mejoras y progresos tecnol 6gicos y utilizar o mejor posible |os
recursos existentes.

La Asoci aci 6n I nternacional de Puertos espera seguir col aborando con
la UNCTAD en | a preparaci 6n de otras muchas nonografias de esta serie que
col maran un vacio en la infornmaci 6n de que di sponen actual nente | as
adm ni straci ones portuari as.

Goon Kok Loon
Presi dente de | a Com si6n
de Recursos Hunanos Al P
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ABREVI ATURAS Y SI GLAS

ETA Hora estimada de || egada

ETD Hora estinmada de salida

| SO Organi zaci 6n I nternaci onal de Normalizaci 6n
M M |1 ones de tonel adas

PANSN Puerto aut énonp de Nantes/ St-Nazaire

PGC Pl an de Garantia de Calidad

responsable EE Responsabl e de | a expl otaci 6n del equipo

t Tonel ada

TAA Term nal agroalinentario
t/h Tonel ada/ hora

t/d Tonel ada/ di a

VHF Muy alta frecuencia
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| NTRODUCCI ON

La calidad - Un inperativo conercial, beneficios operacionales

1. La calidad de | os servicios portuari os se ha convertido en un inperativo
en el plano conercial. La conpetencia entre puertos, tanto a nivel naciona
cono internacional, inmpone a |los puertos |a necesidad de responder nejor a la

demanda de clientes nuy solicitados de | os nercados del transporte y de |la
|ogistica. La calidad de |os servicios portuarios se convierte en una baza
conercial para mantener la fidelidad de la clientela. Por otra parte, |os
cargadores, preocupados de |la nercancia y de atender a sus propios clientes
consum dores, buscan itinerarios |ogisticos que presenten cierta honopgenei dad
en la calidad de sus prestaciones a lo largo de | a cadena de transporte.

2. Al margen de | os beneficios comerciales, las iniciativas de calidad se
traducen en beneficios en el plano operacional. Estas iniciativas pueden
responder asi a |la preocupaci 6n de optinmar un instrunento de trabajo

i nsuficientemente aprovechado debi do, por ejenplo, a |la deficiente

coordi naci 6n de | as activi dades de |os diferentes sum nistradores de
servicios en el marco de una operaci 6n portuaria. La iniciativa de calidad,
al introducir nmejoras en |os procedimentos de trabajo, con la
racionalizacion y la nejora de las practicas y la introducci én de
procedi m entos e indicadores de control de |as prestaciones, se traduce en
benefi ci os de productividad o en una reducci 6n de | os dafios a | as mercanci as.

3. El Puerto de Nantes/St-Nazaire, que representa 26 M de nercancias

y 2.600 escalas al afio, o que le convierte en el cuarto puerto francés en
inmportancia y en el primero de |la costa atlantica, no escapa a estas
limtaciones. Gacias a las medidas para nejorar |la calidad en materia de
acogi da de buques, manutenci 6n y equi po, el Puerto autdénonmp, en asociaci on
con | a conunidad portuaria, se esfuerza por adaptar sus practicas de trabajo
a un entorno cada vez mAs exigente.

4, La experiencia del Puerto de Nantes/St-Nazaire se basa en un enfoque
gradual , especifico, que tiene en cuenta las practicas locales y con |la
partici paci 6n de |la conuni dad portuaria. En este sentido, esta experiencia
es facilmente repetible en | os puertos de paises que no di spongan de | os
nmedi os necesari os (personal calificado, recursos financieros o apoyo

i nmedi ato de | a conuni dad portuaria) para adoptar la iniciativa de calidad,
comp la certificacion basada en |l as nornmas | SO 9000. Con el tienpo podria
asi considerarse | a posibilidad de pasar a una etapa de certificacién
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| .  ELABORACI ON DE PROYECTOS DE CALI DAD

A. La iniciativa de | os proyectos

1. La funcién de |la Conmisioén conercial - La actividad en el termna
agroal i nentari o (TAA)

5. Los esfuerzos para nejorar |a calidad obedecen a una iniciativa conercia
destinada a ofrecer un nmejor servicio a los clientes, ya se trate de |os

oper adores (personal encargado de |a manutenci én, consignatarios, etc.) o de
| os cargadores (los inportadores). La reflexion sobre |la calidad de |os
servicios se inici6 en el Puerto autdnono de Nantes/St-Nazaire por iniciativa
de la Comisién conercial del puerto. Esta Com sidn conercial es una
estructura creada por iniciativa del Consejo de Admi nistraci 6n del puerto que
agrupa a | os responsabl es del puerto y a los clientes (consignatari os,

i nternedi ari os, personal de nmanutenci 6n y cargadores).

6. En el marco de | a Com sio6n conmercial, un subgrupo encargado de | as cargas
s6lidas a granel nanipul adas en el terninal especializado agroalinentario,

uno de | os principales sectores de actividad del Puerto de Nantes/St-Nazaire,
| anz6é | a idea de adoptar una "Carta de calidad" para |la acogida de | os

buques. El Conmité de pilotaje de Ia Conmisiodn conercial fijo entonces |a

m si 6n sigui ente:

Recuadro 1

Extracto del acta de la Com sidn conercia

"La iniciativa de calidad que se |Ileva a cabo actual nente tiene
caracter oficioso*; el Comté de pilotaje desea que esta iniciativa se
oficialice para que todos | os interesados, jefes de manutenci 6n de | as
enpresas, trabajadores portuarios (...) y operadores de gruas, actuen de
manera concertada en el msno sentido. Para concluir, el Conmité de
pilotaje afirnma su voluntad politica de proseguir la iniciativa de
calidad y de estudiar un nmétodo que permta difundir réapidanente |a
i nformaci 6n entre los interesados. En un prinmer nonmento, la iniciativa
de calidad se centrara en el tratam ento del buque."

* Ya se habian tomado varias iniciativas: participacio6n de un
agente de la Direcci6on de |a explotacién en | as reuniones de transito a
fin de centralizar la informaci 6n necesaria para el desarrollo arnoni oso
de | as operaci ones; reuniones internas con |as autoridades portuarias
para definir las normas de atraco y mantenim ento de | os buques;
concertaci 6n permanente entre | os servicios portuarios y |os usuarios.

Tras esta iniciativa, se adoptaréan otras medi das de "calidad" en materia de
equi po y nmanut enci 6n

2. La iniciativa en el term nal petrolero- El Puerto auténono

7. Sobre | a base de | a experiencia con la iniciativa de calidad para |la
acogi da de buques en el TAA, se adoptd en el terminal petrolero una
iniciativa simlar, aunque de caracter nucho mas oficial, para nejorar |os
procedi mi entos, basada en un método de andlisis de |los riesgos industriales.
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La calidad de | os servicios portuari os se traduce en este caso en una nejora
de |l as condiciones de seguridad.

8. La autoridad portuaria tiene conmp nmisiodn |Ia coordinaci 6n de | as escal as.
En este sentido, |la direccién del Puerto auténonp de Nantes/St-Nazaire tomd
una iniciativa de caracter voluntario con el fin de nejorar |os
procedi m entos de acogi da de buques en el term nal petrolero. Esta funcidn
no excluye | a responsabilidad de | os agentes de | a cadena de operaciones
portuarias y contribuye a | os esfuerzos destinados a reducir |os riesgos.

9. Esta iniciativa responde no tanto a una preocupaci 6n conerci al cuanto a
deseo de prevenir eventual es incidentes o incluso accidentes en el caso de
| os buques petrol eros, aunque ambas noci ones son inseparabl es.

B. Las etapas de |la el aboraci on de | os proyectos

10. La iniciativa de calidad es ante todo una iniciativa conmercial, sostenida
por | a conunidad portuaria. Es esencial escuchar a los clientes y asociar a

| as enpresas portuarias. La iniciativa de calidad se basa en un doble
enfoque sel ectivo y progresivo.

Gréfico 1

Descripcidn de las etapas de lainiciativa de calidad

Iniciativa: Comisién comercid Opciones sdlectivas
Sensibilizacion bilateral, reunion I
delosinteresados Funcion piloto de la
autoridad portuaria
Lacalidad interesa
atodos
Escuchar alos clientes,
esolver |os problemas
No hay certificacion

Tomade decisiones por la
comunidad de interesados

Y

Trabgjo bilateral y multilateral,
reuniones de grupo y de personas

Y

Validacion




-4-

C. La eleccio6n de nedidas

11. El Puerto de Nantes/St-Nazaire enfoca |a cuestion de la calidad con un
criterio selectivo, no global. El puerto no quiere tomar una iniciativa
excesi vanment e anbi ci osa que dé lugar a un resultado confuso. Estima que en
materia de calidad |a urgencia no se inpone en todas |as esferas de la
actividad portuaria. Asi, merced a un enfoque selectivo, el puerto se ocupa
de | as cuestiones prioritarias.

12. Ademds, |la calidad es una preocupaci 6n reciente del Puerto de

Nant es/ St - Nazai re, cuyas consecuenci as no perciben sienpre todos | os
operadores o el personal. Gacias a este enfoque progresivo, el puerto busca
el apoyo y |la cooperaci 6n sistemati cos de | os operadores y del personal

Este enfoque progresivo permite "incul car” una nueva cultura de |la calidad
entre el personal de todos |os asociados. La finalidad de esta iniciativa es
al canzar objetivos concretos y realistas nediante |la novilizaci6n de |os
medi os di sponi bl es. Este enfoque prudente permite evitar |os riesgos de

mar gi naci 6n de enpresas o actores que son esenciales para |la calidad de |os
servi ci os portuari os.

D. La cuestidén de la certificacion

1. La Carta agroalinentaria

13. En el termnal agroalinmentario, el puerto se ha inclinado por |la

el aboraci é6n de una "Carta de calidad" antes de | anzarse a un proceso de
certificaci 6n, nucho mas conplejo y costoso. Las razones de esta el eccidn
son varias. Prineranente, el puerto se dio cuenta, habida cuenta de |as
experiencias de certificaci 6n en otros puertos, que no se reunian ciertas
condi ci ones necesarias para iniciar un proceso de certificacioén

Por ejenplo, |os operadores portuarios no habian tenido ocasi 6n de

mani festar, a través de otros proyectos, su voluntad de Il evar a cabo una
iniciativa de calidad. La idea era nueva. FEra preciso crear, nediante un
proyecto sencillo, una dinanmca en favor de |a calidad. Segui danente,
podrian preverse proyectos mas anbi ci osos. Se observa, sin enbargo, que |la
"Carta de calidad" alcanzé, al finalizar el proceso, un nivel de rigor que
permte proceder a una certificacion si |as ventajas fuesen evidentes.

14. En el propio establecimento portuario, |la nocion de calidad era nueva
cuando surgi 6 el proyecto. En consecuencia, se propugnd una iniciativa
pragmati ca, que tuvi ese un objetivo razonable y concreto, sin tratar de poner
en practica un proyecto grandioso e irrealizable. La conunidad portuaria no
deseaba | anzar una iniciativa "intelectual". Asi pues, se lanzd una
iniciativa adecuada a |a conuni dad portuaria, basada en | a el aboraci 6n de una
carta.

2. El ternmi nal petrolero

15. Habida cuenta del grado de formalizaci 6n del proceso de calidad en e
term nal petrolero, basado sobre todo en | a el aboraci 6n de un manual de
"procedi m entos reconendados", cabe plantearse la cuestién de |la
certificacion. Se tratara entonces de certificar un método de analisis y
prevenci 6n de riesgos. La certificaci6n supondria |a validaci én de un método
gue pueda ser utilizado para formalizar otras fases de | as operaci ones
portuarias. La certificacion supondria tanbién un nmayor reconocimento de un
mét odo origi nal preparado por el Puerto auténono, que podria ser explotado
eventual mrente en el plano conerci al
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16. El Puerto autononp se pregunta cudles serian | os costos y beneficios, nmas
dificiles de evaluar, de un procedimento de certificacién y, sobre todo, la
pl usval ia que aportaria a una iniciativa ya fornalizada. La cuestidn de
interés de la certificacién tiene tanto mas interés cuanto que se trata de
term nal es especializados con inportantes clientes industriales en nunero
reducido (dos o tres). Por |lo que respecta a | os armadores, no parece que
haya surgi do aun una demanda de certificaci é6n. Todavia no se han eval uado

| as consecuencias en el plano juridico de una certificacién. El Puerto

aut 6nono desea responder a estos interrogantes antes de iniciar un proceso de
certificacion.

1. LA INCIATIVA DE CALI DAD EN EL TERM NAL AGROALI MENTARI O ( TAA)

A. La acogida de bugues - La el aboraci é6n de una Carta de calidad

1. La eleccion de la Carta

17. Durante | os debates sobre la iniciativa de calidad, se considero
necesari o desi gnar coordi nadores para cada term nal portuario.

El coordi nador seria el responsabl e designado para servir de interlocutor
privilegiado con los clientes del puerto que operan en el terminal. Segun e
principio de la "ventanilla danica", el coordinador seria el "punto de
entrada" de las solicitudes de los clientes. Ademas, se encargaria de
transmtir la informaci 6n a otros operadores, asi conp del seguimento y de
la ejecuci 6n de | as prestaciones. El coordinador seria el punto focal para
el intercanbio de informaci én y |a coordi naci 6n de operaci ones. La adecuada
circulacién de la informaci é6n y |l a coordi naci 6n de | as deci si ones son dos

el enmentos que se han tenido en cuenta en |a el aboraci 6n de la Carta de
calidad en el term nal agroalinmentario.

18. La decisi6n de adoptar una Carta de calidad en el TAA se tond después de
observar que este terminal, dotado de equi po noderno y productivo, habia

Il egado a un punto de saturaci 6n, debido al aunmento del trafico y de |las
escalas. La densidad de la actividad y |a diversidad del tréafico conplicaba
| a organi zaci 6n de | as escalas. Este term nal, concebido en un principio
para sostener el trafico agroalinmentario, se vio obligado a acoger nercancias
a granel nuy diversas, hasta el punto de recibir la calificacién de "term na
de nercancias a granel diversas". En este contexto, era preciso racionalizar
| as escalas a fin de optimar la utilizacion del equipo.

Recuadro 2

Sinopsis de term nal agroalinentario del Puerto auténono
de Nantes/ St-Nazaire

Trafi co: 2,8 M: en particular ganado (1,8 M), cenmento (0,3 M),
abonos (0,7 M).

I nstal aci ones: 4 puestos en 820 m de nuel |l e;

| os buques "panamax" y "cape size" pueden atracar a plena
carga;

2 notores de descarga rapida y continua:
cadenci a 1400 t/h (base soja);
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6 gruas pesadas de 15 t: cadencia 500 t/h, es decir, en
total de 14.000 a 18.000 t/d para | os grandes buques;

3 torres de distribucién y 5 torres de pesaje hacia |l os
al macenes privados;

3,7 kmde correas transportadoras de alta capaci dad
(1.250 t/h);

un poértico de carga; cadencia 700 t/h (base trigo).

Al macenes: Forraje (240.000 t), cereales (47.000 t), mnerales y
cenento (30.000 t), varios (200.000 t).

Pr ot ecci 6n
anbi ent al : di versos dispositivos para reducir |a dispersién de
pol vo.

19. Los objetivos de la iniciativa de calidad eran dos: a) satisfacer a |os
clientes garantizando |a fiabilidad y seguridad de | as escalas; b) optinmar
el funcionam ento del term nal hasta su saturacion

2. El anbito de la Carta de calidad

20. La Carta de calidad se refiere a |a acogi da de | os buques, que constituye
una fase esencial en | a organi zaci 6n de | as operaci ones portuarias. La
acogi da de | os buques inplica una fase de preparaci én de |l a escala y una fase
de realizacion. A la |Ilegada del buque, se suceden varias fases: enbarque
del piloto, conducci 6n del buque a lo largo del canal, atraco del buque,

| ogistica de escala (nedios para |Ilegar a tierra, aprovisionan ento,
comuni caci ones tel efdnicas, etc.). Intervienen aqui diversos agentes:

el consignatario, el piloto, varios servicios del Puerto autoénono, a saber,
capitania del puerto y servicios de explotaci6n de |las instal aci ones y de
equi po, renmolcado y pilotaje, es decir, en total 12 agentes y otros tantos
firmatarios de la Carta. La finalidad de la Carta de calidad es nejorar |os
procedi m entos de acogi da de | os buques, responsabilizar a |os distintos

i nteresados y coordi nar sus actividades en | a cadena de operaci ones.

3. Los agentes y las fases de |l a el aboracién de la Carta

21. La Comision conercial confid |la elaboracion de la Carta al Puerto

aut 6nono, que ha designado a un responsabl e encargado de dirigir el proyecto,
el responsable de la Oficina de método y seguridad de | a capitania de

puerto. Habida cuenta de su posicion clave en el seno de |a conuni dad
portuaria, el Puerto autoénonp esta capacitado para realizar estos proyectos y
Il evarl os a cabo en coordi naci 6n con el conjunto de | os usuari os.

Gréfico 2



L os agentes gue intervienen en la operacion de acogida de los bugues

Précticos Agentes de consignacion

Hl?e Acogida del buque OflClaIeﬁdepgtolcapltanla
en € puerto
Servicio de equipo del
Remolcado Puerto auténomo

Servicio de
infraestructuras del
Puerto autbnomo

22. Se decidi 6 no proceder a un "muestreo" de |las enpresas, es decir, a una
sel ecci 6n de algunas de ellas, para participar en esta prinera iniciativa de
calidad. En efecto, el éxito de esta iniciativa depende de |a novilizaci6n
de todos | os actores de |a cadena de servicios portuarios. Las nuevas
préacticas | aboral es deben nerecer |a adhesi 6n de todos | os operadores, que en
conjunto, han respondi do favorabl enente.

23. Durante el periodo total de diez neses que ha exigido | a el aboraci 6n de
la Carta de calidad se han organi zado di versas reuniones nultilaterales o
bilaterales. El éxito de esta iniciativa depende de un esfuerzo de
concertaci 6n permanente:

- una prinmera fase de reuniones bipartitas con |os representantes de | as
enpresas afectadas, a saber 11 en total

- cinco reuniones plenarias de iniciacion entre los diferentes
partici pantes y en presencia del Director de |a explotaci én del Puerto
aut 6nonmo de Nant es/ St-Nazaire (aproxi madanente una reuni én cada dos
nmeses) ;

- antes de conpletar la versién definitiva del docunento, se cel ebraron
cinco reuniones con cada uno de | os grupos de activi dades (pil otaje,
remol cado, consignatario, etc.), que dieron conmo resultado |a
i ntroducci 6n i nnedi ata de al gunas correcciones en el texto;

- se organizo6 por ultinp una "reunién de firma". Para celebrar e
acontecimento, se invité a la prensa, a los principales clientes y
operadores portuarios y al Presidente del puerto y de |las com siones.



-8-

Después de cada reuni 6n, se levantd un acta de | os debates. Se invité a |los
partici pantes a hacer conentarios. A falta de conentarios se aprobaba e
acta. Este procedimento de validacién permtid progresar en | os debates.

4. Identificacién de | os problemas v de | as sol uci ones

24. En una prinmera fase, el capitan del puerto estableci6 contacto

i ndi vi dual nente con | as enpresas; el capitan del puerto hizo tres preguntas a
| os diferentes operadores interesados en la iniciativa (una pregunta sobre e
aspecto negativo del term nal, una pregunta sobre un aspecto "positivo" y una
pregunta general de apreciacion):

- ¢qué defectos encuentra al term nal agroaliemtario?
- ¢qué nejoras deben introducirse para elimnar estos defectos?
- ¢qué significa para usted |a calidad?

Durante estas reuni ones se obtuvieron respuestas conunes. Estas respuestas
permtieron identificar las principales deficiencias en |a acogida de |os
buques en el termnal. Estas respuestas cormunes permtieron formular un
proyecto destinado a agrupar a | os asociados en la iniciativa de calidad.

25. Segui damente se identificaron cuatro probl emas principal es:

- El acceso a los buques. El acceso a | os buques se realiza nediante
la instalaci 6n de una pasarela. En el Puerto autdénono de
Nant es/ St-Nazaire, |la instalacién de |a pasarela de acceso a |os
buques dependia de | os encargados de | as gruas, que |as col ocaban a
iniciarse |las operaciones de mantenimento. Asi, cuando el buque
|| egaba fuera del horario de manutenci 6n, no habia instal ada ni nguna
pasarel a, puesto que el equi po de operadores de |las gruas no se
hal | aba presente. Sin enbargo, con frecuencia, el agente
consignatario habria deseado aprovechar |as horas previas al com enzo
de | as operaci ones de manutenci 6n para preparar |la escala con e
personal de a bordo y efectuar al gunas operaci ones previas antes de
conenzar | as operaci ones de manutenci 6n, tales conmo el contro
atnosférico de | as bodegas, el avituallamento, etc. De esta forma
tan pronto cono |l egaban, |os equi pos de manutenci 6n podian comenzar a
trabajar. Por razones de organi zaci6n y de costo no era posible pedir
que | os operadores de |las gruas instalasen |a pasarela fuera de |as
horas de manutenci 6n. Por ello, el agente consignatario se veia
obligado a asumr riesgos para poder subir a bordo de |os buques.
A veces, el acceso ni siquiera era posible, con todas |as
consecuenci as que esto tenia en térmnos de retraso para el com enzo
de | as operaci ones de manutenci 6n. Habia que resolver el problenma de
la instalacién de |a pasarela. De ello dependia |a calidad de |os
servi ci os portuari os.

- Amarre. El amarre de | os buques podia nejorarse. La preparaci 6n de
| as operaciones adol ecia a veces de falta de rigor, al igual que |la
fase de realizaci 6n. Esto provocaba probl enas debido al noviniento de
|l as mareas en el estuario en que se encuentra el termnal. El buque
tendia asi a alejarse del borde del nuelle. Con esto aunmentaban | os
ri esgos de accidentes. Por ejenplo, podian ronperse |as amarras.
I gual mente resultaba dificil trabajar en el buque. Esto podia
provocar interrupciones en |as operaciones. Era necesario nejorar |la
cal idad del amarre.
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- El horario de atraque. Las operaciones de atraque de | os buques no
est aban coordi nadas sistematicanmente. Entre el horario de atraque
previsto, el deseable y el efectivo existia a veces un desfase debi do
a una mal a comuni caci 6n entre | os encargados de | a cadena de
operaci ones. FEra posible que el personal de manutenci 6n (cargadores,
operadores de gruas, etc.) se encontrase preparado para trabajar pero
que el buque no estuviese en el nmuelle. Esta falta de coordi naci 6n
i npl i caba probl emas de coordi naci é6n pero acarreaba tanbi én costos
adicionales. La nejora de |la calidad del servicio dependia de |la
el i mi naci 6n de estos probl emas.

- Linpieza de los muelles. Tas |las operaciones de carga y descarga de
I as mercancias a granel, |os nuelles quedaban sucios, |o que
constituia un peligro para el personal durante |a mani obra de salida
del buque. La linpieza de los nuelles, un poco antes de |la salida de
buque, permtiria nejorar la calidad del servicio.

26. Los representantes de | os diversos esl abones de | a cadena de operaciones
debian refl exi onar sobre |as soluciones a estos probl enmas.

- Acceso a bordo. A fin de resolver el problema de la instalacion de |la
pasarela, |la capitania del puerto adquirié unas pasarelas |igeras,
manej abl es por una sol a persona, que no necesitaban por lo tanto |la
i ntervenci 6n de las gruas. De esta forma, cuando el buque Ilega a
muel l e, el consignatario y el personal de a bordo pueden instalar
sol os esta pasarela. Esta sencilla nmedida ha aportado una sol ucién a
un probl ema que no se habia abordado desde hacia afios. La iniciativa
de calidad ha permtido resolver este problema

- Amarre. Las condiciones para |a preparacion y realizaci én del amarre
se exam naron en una reuni 6n con |os practicos. Desde que se tonmd |a
iniciativa de calidad, el oficial del puerto da consignas de amarre
preci sas y establece un plan concreto. El buque debe respetar
escrupul osanmente este plan que, por una parte, especifica el lugar que
ha de ocupar el buque en el nuelle en relacién con |los bornes y |os
bol ardos y, por otra parte, |la disposicidon de las amarras. El oficia
del puerto entrega este plan a bordo, a los préacticos y al piloto.

Es obligatorio seguir este plan denom nado m ni mum nooring
requirements project (proyecto sobre |as condiciones nininms de
amarre). El oficial del puerto puede pedir que se nodifique el amarre
si considera que no se reunen |as condiciones nminims. Este plan
nnim no exine al capitan del puerto o a los practicos de la

obl i gaci 6n de tomar | as disposiciones adicional es que consideren

i ndi spensables a raiz de | as operaciones, si bien el comandante de
buque si gue siendo el responsable del amarre de su buque.

- Horario de atrague. En relacién con esta cuestién, se creé un grupo
para analizar |los errores. Se exanm naron dos aspectos principal es:
i) laidentificacidn de |a demanda relativa al horario de atraque de
| os buques; i) la circulacion de la informacidén y | a asignaci 6n de
tareas y responsabilidades. Se |Ileg6 a |a conclusién de que |os
agentes preferian a nenudo que el atraque del buque se hiciese antes
de iniciarse | as operaciones de manutenci 6n, con el fin de poder
prepararlas. Asi, para un atraque previsto a las 6.00 horas,
correspondi entes al com enzo de | as operaci ones de nanutenci 6n, e
agente consignatari o podia desear que el atraque se hiciera a
las 4.00 horas. Antes de adoptarse la iniciativa de calidad, ocurria
con frecuencia que, debido a una falta de comunicaci6n, el piloto sélo
tuvi ese en cuenta |la hora en que debian de conenzar |as operaci ones de




-10-

manut enci 6n. En consecuenci a, el atraque se efectuaba al m snp tienpo
que se iniciaban | as operaci ones de manutenci 6n. Los preparativos
obl i gaban a retardar estas operaciones, siendo asi que ya estaban en
el nmuelle | os cargadores, y |l os encargados de |as gruas, inactivos,
pero a | os que habia que pagar. No se tenian en cuenta |os deseos de
cliente. Tanmpoco se habian eval uado debi danente | as consecuenci as de
estos retrasos.

Linpieza de los nuelles. El Puerto auténonp adquirié material de
linpieza y pidié a |los consignatarios que indicasen |a hora prevista
para concluir |las operaci ones de manutenci 6n a fin de que | os equipos
de |inpieza pudiesen presentarse y linpiar |os accesos al nuelle en |la
nmedi a hora previa al com enzo de | a maniobra de salida del buque.
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5. Formmlizaci6n de |1os procedinm entos - Redaccion de la Carta de calidad

27. El objetivo de la Carta de calidad era identificar, profesidn por
profesi én, |as necesidades en materia de informaci 6n y operaciones y |as
responsabi | i dades de cada uno de | os esl abones de | a cadena de operaci ones en
rel aci 6n con | a acogi da de | os buques.

28. El encargado de preparar la Carta de calidad tonmd conpb punto de partida
un analisis cronol 6gico de |as operaciones. Determnd |as tareas,

activi dades y responsabilidades de |os diferentes operadores en cada fase de
| a operaci 6n de acogida. Este analisis secuencial no podia, sin enbargo, ser
|l a base de |a Carta. En efecto, durante una fase son varios | os operadores
gue intervienen.

29. Se considerd por lo tanto conveni ente reorganizar todas |as infornmaci ones
recogi das y reagruparlas por categoria de operadores: I|a capitania de

puerto, los pilotos, los practicos, |os agentes de | os consignatarios, etc.
Esta presentaci 6n "pedagodgi ca" respondia a | a preocupaci 6n de dar una
orientaci 6n "operacional" al docunento.

30. La Carta se conpone de varios el enentos (véase recuadro 3). En la

i ntroducci 6n (Preanbul o) se exponen | os principales objetivos de la Carta y
sus condi ci ones de éxito. Seguidamente, en una parte titulada "Infornmacién
requerida” la Carta describe mnuciosanente y en detalle el conjunto de

i nf or maci ones que deben intercanbiar |os diferentes operadores de |a cadena
de operaciones. Finalmente, en la parte titul ada "Conprom sos de | os
operadores” se describen |as responsabili dades de cada grupo de operadores y
| as medi das que deben tomar durante |la escala de un buque (véase recuadro 4 y
anexo |).

Recuadro 3

Estructura de la Carta

Preanbul 0: Objetivos y condiciones del éxito.

| nf or maci 6n requerida

A |l a entrada

- caracteristicas del buque (nonbre, nacionalidad, eslora,
manga, etc.);

- natural eza de |l as maqui nas y nedi os de mani obra (nunero de ejes,
tipo de hélice, etc.);

- medios de amarre y de conunicaci 6n con tierra (ninero de bol ardos
di sponi bl es a popa y a proa detras, cabrestantes, etc.);

- informaci 6n sobre | a escala (ETA, ETD, procedencia del buque,
nercancias, etc.);

- necesi dades del buque (agua dul ce, cubos de basura, tel éfonos,
tanques, etc.);

- exigencias del buque (fecha y hora de amarre, fecha y hora de
com enzo de | a nmanutenci 6n, bornes solicitados, etc.).
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A la salida

;di spone e
etc.

- fecha y hora del térmno de |a manutenci 6n; buque de

| os m snps nedi os de mani obra que a | a entrada?,

Procedi ni ento de enbargo

Conpromi sos de | 0s operadores: consignatarios, pilotos, capitania de
puerto, servicios del puerto (explotaci 6n de |las instal aciones y equi po),
renol cado; practicos. Cada operador se conpromete a proporcionar cierta
informaci6n y ciertos servicios a la entrada y a la salida (ejenplos
infra).

Anexo

Carta interna del Puerto autdénonp para |l a acogi da de bugues en e

termnal agroalinentario, en |la que se definen
- las obligaciones de cada servicio del puerto;
- las relaciones entre | os servicios del puerto;

- los procedi m entos principal es.

Recuadro 4

Ej enpl o de conproni so de un participante

El consignatario se conpronete

A |l a entrada

- a sumnistrar la informaci 6n necesaria para |a preparaci 6n de |la

escal a;
- a buscar informacion y facilitarla en cuanto |a conozca;
- a mantener al dia esta informaci6n;

- a garantizar una permanencia de |la cadena de infornacidn.

Durante |l a escala

- a comnunicar
para proceder

lo antes posible el fin de la manutencién y |l a salida
a la linpieza de | os mnuelles.

A la salida

- a facilitar en su decl araci 6n de salida toda |la infornmaci 6n

necesari a;

- atransnmitir esta informaci6n a la capitania de
St-Nazaire (Centro de coordi naci 6n e infornacién;
i nformaci 6n de | a capitania del puerto).

puerto de
si stema de
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Firmas de | os consignatari os asoci ados a la Carta.

6. Evaluaci 6n de |l as consecuenci as

31. La evaluaci 6n de | as consecuenci as se basa en | os indicadores adoptados.
Se hace un inventario de |os problemas que se han presentado para | a acogi da
de |l os buques. Asi, el porcentaje de insatisfaccion por |0 que respecta a

| as pasarel as ha descendido del 100 al 20% Los probl enmas restantes estén
rel aci onados con la instal aci 6n de |as pasarel as que plantea dificultades
fisicas especiales. Actualmente se esta tratando de encontrar una sol uci 6n a
este probl emn

32. Los participantes en el proceso han reconoci do unani nemente | as nejoras
i ntroducidas. Resulta dificil "cuantificar" esta apreciaci én de caracter
subjetivo. Se ha creado un nuevo estado de espiritu entre el personal y |os
operadores por o que respecta a |la cuestion de la calidad. Cada vez que
surge un problema se evocan | as consecuencias en térnminos de calidad | o que
revela |la toma de conciencia de | os partici pantes.

33. Los participantes en esta iniciativa han aprendi do a conprender | os
probl emas de otros operadores y su lugar en | a cadena de transporte. Se han
definido nejor las funciones y responsabilidades de cada uno. Ya no es
posi bl e atribuir |la responsabilidad de una deficiencia a otro eslabén de |a
cadena.

7. Sequinmento de la Carta de calidad

34. La redaccio6n de la Carta de calidad no es mas que una fase en el proceso
de nejora de |la calidad. Con posterioridad a su adopci 6n, se organi zaron
reuni ones de seguimento. Ademas, se han previsto diversas nedidas en |la
Carta para poder inpulsar el proceso de nmejora de la calidad. La Carta de
cal i dad di spone ya que | os operadores deben facilitar informaci 6n que aunque
no tenga una utilidad innmedi ata pueda ser necesaria para nejorar |os
procedi m entos en el futuro.

35. Con posterioridad a | a adopci6n de la Carta, se han seguido nejorando | os
procedi mientos. Asi, se ha fornalizado el procedimento de "solicitud de
atraque" fornul ada por | os agentes consignatarios. La capitania del puerto
ha nmodificado el forrmulario de solicitud, |o ha reproduci do en soporte
informatico (disquetes) y o ha distribuido a todos | os operadores, que

di sponen asi de un docunento uniforme cuya informaci 6n responde a |as

necesi dades de | a preparacion de la escala. Se solicitan tres categorias de

i nformaci 6n: a) informaci 6n obligatoria; b) informaci 6n deseabl e;

y c¢) informaci 6n facultativa

36. En la Carta se indica que el puerto va a proceder a informatizar e
procedimento. A raiz de |a adopcion de la Carta, el puerto, en cooperacion
con al gunos agentes consignatarios, nmodificd el soporte documental con mras
a su informatizaci 6n. La adopcidn de la Carta era un requisito previo para
la informatizaci 6n de | os procedi mientos. Se observa asi que durante una
operaci 6n de acogi da de buques, se repiten diversas infornmaciones. Asi, la
solicitud de atraque afecta al conjunto de operadores en | a cadena de acogi da
de |l os buques. La misma infornmaci 6n es conparti da por seis operadores:
piloto, préactico, renolcador, oficial de puerto, agente y servicio de
puerto. Los intercanbios de infornmaci 6n se efectlan oral nente, sin

i nformaci 6n fechada, de manera que no es posible verificar la validez de |a
i nf or maci 6n.
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37. El agente consignatario, iniciador de |a escala, reagrupa |as

i nformaci ones, |as organiza de conform dad con | os docunentos fornateados y
| as distribuye a todas | as personas que intervienen en |a acogida de |os
buques: practico, piloto, renolcador, capitania y servicio del puerto.
Gracias a la informatizaci 6n, |os nensajes se distribuyen automati canente.
La informaci 6n es idéntica para todos. El ordenador expide un certificado de
recepci 6n. Una vez recibida la informacio6n, |os diferentes operadores
estanpan su sello de aprobaci 6n o, en caso de negativa debi damente
justificada, exigen una nodificaci6on al agente que expi de entonces un nuevo
docunento fechado que sustituye a | os anteriores. Esta nueva versioén se

di stri buye nuevanente a todos | os operadores. No cabe asi confusién en |a
i nf or maci 6n.

B. Calidad del equipo en el termnal agroalinentario

38. La Comisioén conercial del puerto tanbién ha aplicado la iniciativa de

cal idad al equipo. La nmanutencion de |as nercancias a granel plantea e
problema de | as pérdidas en transito ("freinte") . El porcentaje de pérdidas
en transito en el Puerto de Nantes/St-Nazaire es sumanente el evado, de

orden, del 0,6 al 0,9% en tanto que el porcentaje nedio admtido

conerci alnente varia por lo general entre el 0,3y el 0,5% A instancia
sobre todo de los clientes, de |los inportadores y de |as soci edades de
supervisi 6n, el Puerto autdénonmo ha tratado de reducir este porcentaje de
pérdida de |a nmercancia en transito. La calidad del servicio ofrecido exigia
una reducci 6n de este porcentaje anormal nente el evado.

39. Se han adoptado diversas nedi das:

a) El Puerto auténomp cred un grupo de trabajo integrado por un
responsabl e del servicio y cuatro técnicos con el fin de asegurar |a
precisién de las torres de pesada. Se han definido y adoptado
nedi das de manteni m ento preventivo y de control estatico y
dinam co. El control preventivo y estéatico de |las torres de pesada
se realiza una vez por trinestre. El control dinamco, que consiste
en evaluar el peso a la |l egada de una nmuestra de 300 t de
ner canci as descargadas en condi ci ones normal es de utilizaci 6n de
equi po de manutenci 6n y de pesada, se efectla una vez cada dos
nmeses. Todos | os afios se |leva a cabo un control reglanentario.

Asi pues, la calidad de |os instrunentos de pesada no puede ser ya
| a causa de la diferencia de peso. Los procedi m entos de calidad
adoptados elimnan la incertidunbre en cuanto a la fiabilidad de |a
pesada.

b) Se ha preparado un plan de garantia de calidad destinado al persona
de explotaciéon con el fin de definir |os procedi m entos de
seguimento de las torres de pesada en el term nal agroalinentario
(véase el anexo IV). Este plan de garantia de calidad prevé
di versas nedidas. Por ejenplo, después de cada operaci 6n de
manut enci 6n del buque debe Il evarse a cabo un control del estado
general de la torre de pesada. Estos controles se refieren a |os
el enentos técnicos y a la |linpieza del equipo. Los controles
perm ten adoptar nedi das de correcci é6n antes de iniciar |os trabajos
en un nuevo buque. De esta forma se mantiene |a calidad del equipo
de un buque a otro.

c) Al msno tienpo, el Puerto autoénono ha tratado nediante diversas
medi das de nejorar |a calidad del conjunto de |as instal aci ones:



-15-

- se han introducido nodificaciones técnicas en |los circuitos de
manut enci 6n continua con el fin de reducir |a degradaci 6n de |as
nercancias, |la dispersién de polvo o |l as fugas en diferentes
punt os de enpal ne;

- el personal encargado del mantenim ento del equi po de manutenci 6n
se siente responsabilizado y notivado para vigilar el estado de
funci onam ento del equi po durante todas |as operaci ones de
manut enci 6n, y para hacer | as correcci ones necesarias en su caso
para reducir |as pérdi das de mercanci as;

- estas nedidas no pueden di soci arse de | os esfuerzos realizados en
mat eri a de manutenci é6n (véase infra) que constituyen el tercer
aspecto de la iniciativa.

C. La mamnutenci 6n de | as nercancias

40. La fase de manutenci 6n de |la escala de | os buques es una operaci 6n
conpleja en la que intervienen diversos operadores.

Gréfico 3

Agentes gue intervienen en la organizacion de las operaciones de manutencion

L os supervisores de calidad y cantidad

«° “

Losimportadores/cargadores Lostransitarios
La manutencion

L as sociedades de manutencién

Las sociedades de almacenagje A

Los trabgjadores El equipo:
portuarios agrupados  la autoridad portuaria
en empresa
1. La preparaci 6n de las escalas en el term nal agropecuario (TAA)

41. Uno de |l os elenentos para evaluar la calidad de un servicio es ver la
diferencia entre la demanda de los clientes y |a prestaci 6n.
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42. En el TAA, el Puerto auténono decidi 6 fornmalizar el contrato que lo

vi ncul aba con sus clientes. Esta formalizaci 6n contractual permte apreciar
| as diferencias con respecto a | a denanda, conocer sus razones y mejorar e
servi cio.

Gréfico 4
El diagrama de la calidad

CLIENTES PROVEEDORES DE SERVICIOS

Calidad esperada Calidad pretendida
Medida de A
satisfaccion

Calidad percibida

43. Este procedimento inplica dos nedidas:

Decision eleccion
estratégica

Calidad conseguida

- Cel ebraci 6n de un contrato entre el puerto y |la enpresa de manutenci 6n
de la carga. El servicio de explotaci 6n del equipo del Puerto
aut 6nonmo ha el aborado un fornul ari o estandar utilizado por el TAA por
el que | as enpresas de manutenci 6n de | a carga presentan sus pedi dos
de equi po, depésitos, circuitos, etc. (véase el anexo Il). Una vez
reci bi do el pedido, el servicio encargado del equi po conunica su
respuesta positiva o negativa, en este Ultino caso si considera que e
pedi do no se adapta a la situaci6n concreta de que se trata o si e
equi po no se encuentra disponible en la fecha y hora solicitadas.
El puerto y la enpresa firman entonces un contrato por el que se ponen
de acuerdo sobre un servicio bien definido. En caso de desacuerdo
sobre el servicio prestado (equi po no disponible, retraso en el acceso
al equipo, etc.), el contrato servira para evaluar |as
responsabi | i dades de | as enpresas de manutenci én o del Puerto
aut 6nonmo. Este docunento se utilizara tanbi én para confeccionar |as
estadisticas que permtiréan verificar en qué nedida se satisfacen |as
denmandas de los clientes y si se coneten discrimnnaci ones. Asi pues,
si no se puede satisfacer el pedido de un cliente (incluso en
reiteradas ocasiones), el estudio estadistico de |os pedidos se
utilizard para denostrar que dicho cliente no se encuentra en una
situaci 6n de desventaja respecto de otros clientes.

- La organi zaci 6n de reuni ones para preparar la escala. El nanmero
el evado de proveedores que participan en una m sma operaci 6n de
manut enci 6n exi ge | a coordi naci 6n m nuci osa de todas | as activi dades.
La reuni 6n preparatoria agrupa a |as enpresas de nanutenci 6n de |la
carga, | os consignatarios (enpresas de al macenam ento), el Puerto
auténonmo y la enpresa |ocal de estibadores. Durante la reunién, |os
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proveedores de servicios se fijan objetivos para | a escala del buque.
En este caso, tanbi én | os objetivos quedan consi gnados en un
formulario (véase el anexo Il1l) que contiene |a siguiente infornacion:
ti enpo de descarga previsto, nunmero de equi pos, rendimento diario y
hora de puesta en marcha de | as instal aciones. Los objetivos

previ stos se conparan |luego con | os resultados obteni dos, se cal cul an
| as diferencias, se analizan | as causas y se proponen sol uci ones.

Al cabo de varias operaci ones de descarga, se organi zan reuni ones de
fin de actividad entre |las enpresas de manutenci 6n de |la carga, e
puerto (servicio de equipo y personal) y |los estibadores para analizar
| as operaciones realizadas y decidir qué correcciones deben

i ntroducirse. La organizaci 6n de estas reuni ones hace necesaria una
perfecta coordi naci 6n entre | os operadores, pero ésta no se logra de
innediato. La iniciativa de calidad exige un aprendizaje. El circulo
virtuoso de la calidad se crea progresivamente

2. Formaci 6n de operadores de gruas y gruas pértico

44. El Puerto auténonp de Nantes/ St-Nazaire ha tonmado di versas nedi das para
mejorar |la calidad de |os servicios, elaborando procedi m entos de trabajo
para | os operadores de gruas y gruas pértico. La calidad general de
servi ci o depende en gran nedi da del servicio prestado por | os operadores de
gruas. Asi pues, por lo que respecta a |as pérdi das de nercancias, e
analisis de | as operaci ones denostré que | as condi ci ones de nmanutenci 6n de | a
nercancia eran uno de los notivos, y se logré reducirlas nejorando | os
procedi mi entos. Por ejenplo, antes de descargar |a nercancia de |a bodega
del buque, |os operadores de |as gruas deben asegurarse en | a actualidad de

| a estanquidad de |la caja de la grua ("crapaud") para no perder |a mercancia.
Segui danente, hay que asegurarse de que la caja de |la grua se situla
directanente encima de |la escotilla, sin balancearla, antes de abrirla para
descargar | a mercancia.

45. Ademas de | as nedi das adoptadas para preparar |as operaciones de
manut enci 6n, la iniciativa de calidad depende de dos acciones:

- La formaci 6n préctica nmediante |a el aboraci 6n de un nmddul o de
formaci 6n. La fornmaci 6n se inparte a toda nueva persona contratada,
asi conmo a | os operadores con nenos experiencia. Mediante e
aconpafiam ento, es decir la préactica |aboral aconpafiada por un
prof esi onal experto, |os operadores asimlan |os procedi m entos
adecuados. En ciertas ocasiones se han organi zado cursos en
si mul adores de operaci 6n de gruas poértico para contenedores con el fin
de nejorar |las préacticas |aborales.

- La el aboraci 6n de un nmanual de operaci 6n de gruas y gruas portico.
Conp actividad paral el a se han preparado nanual es de operaci 6n en que
se describen en forma pornenorizada y nediante ilustraci ones |os
procedi m entos y |la manipulaci 6n y operaci 6n de |las gruas o gruas
portico. Esta tarea se ha realizado con |a asistencia de un psicél ogo
| aboral. En estos nmnual es se explican todos | os procedi m entos que
debe seguir el operador desde que se pone en marcha el equi po hasta
gue se detiene.

46. Estas nedidas han nmejorado | a calidad del servicio. Para el tréafico
de carga a granel, |la operacio6n mas eficaz de |as gruas ha ayudado a
disminuir |la tasa de pérdidas. Para |os buques de |inea regular, se dan
mas garantias respecto de |a duraci6n de |as escalas. Se ha observado una
reducci 6n de | as averias de manutenci 6n. Ha nmejorado el rendimento
conercial 2 de las gruas portico, alcanzando 31 novi m entos de contenedores
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por hora. Los rendim entos conerciales brutos del term nal han aunmentado en
un 15%

I11. OTRO ASPECTO DE LA CALI DAD: LA SEGURI DAD
EN EL TERM NAL PETROLERO

A. Uilizacién de un nétodo de andlisis de los riesgos industriales

47. En el termnal petrolero, la calidad depende de |a seguridad de |as
operaci ones de acogi da de | os buques. Sobre |a base de |a experiencia
adquirida en el TAA y habida cuenta de |la inportancia de |as activi dades de
"prevenci 6n de acci dentes", el Puerto autoénonp ha el aborado un método mucho
mas estructurado para nejorar |os servicios, asi conmp un conjunto de
recomendaci ones destinadas a | os operadores con el fin de mejorar |as
condi ci ones de seguri dad.

48. El método utilizado se denoni na AMDEC (Analisis de |as nodalidades de
averia, sus efectos y su criticidad). Este método se utiliza actual mente en
al gunos sectores industriales, conmo el sector del autonbvil y |a aerondutica.
Se recurre a este método en particular para analizar |os riesgos asoci ados a
la utilizaci én de el enentos fisicos (por ejenplo un notor o un propul sor).

El Puerto auténonp ha adaptado este nétodo a un proceso rel aci onado con una
operaci 6n maritima (la acogi da de | os buques). En este sentido, se trata de
un método ori gi nal

49. El método tiene por fin desconponer |a operaci6n general de escal a de
buque en diversas funciones ("suboperaciones"). En cada funcién, se tienen
en cuenta los fallos que podrian surgir en caso de que la funciodn se
realizara incorrectanmente y sus posi bl es efectos.

50. Este método de analisis de |los riesgos se basa en una conbi naci 6n de tres
el enent os:

- el analisis de |los efectos del fallo de una funci6n
- el analisis de |l a posible frecuencia potencial de dicha averia;
- el analisis de |a capacidad para corregir el fallo.

Esta conbi naci 6n de el enentos, graduados en forna de indice, permte cal cular
un indice de criticidad.

B. Elaboraci é6n de reconendaci ones en materia de seguridad

51. Este método se ha utilizado para un caso sinple, ya que se trata de un
term nal con un solo cliente y un solo producto (hidrocarburos).
1. Las fases

52. Se reprodujo el método adoptado en el TAA. De todas maneras, debido a la
anplitud y la especificidad de |la tarea, se asignd a este trabajo de manera
especifica a un ingeniero del Puerto autdnono.

- Se tomd la iniciativa en una reuni 6n plenaria de | os operadores
portuarios que intervienen en |a acogida del buque en el term nal
| os diferentes servicios del Puerto auténono, el cliente, |os pilotos,
| os practicos, |os agentes, etc.
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- El ingeniero celebrd reuniones individual es con todos | os operadores
portuarios participantes para determ nar |as diferentes funciones que
conprendia | a operaci 6n.

- Se constituyd un grupo de trabajo para analizar las diferentes
funci ones.

Por ej enpl o:

Fal | os
Funci 6n identificados Criticidad
Mant ener el runmbo Averia tindn 1. Antes del punto de
del buque "no retorno": criticidad

Averia maqui na m ni ma

2. Después del punto de
"no retorno": criticidad
vari abl e

Nota: ElI "punto de no retorno” corresponde al nonento en que, en e
conjunto de | a operaci 6n de navegaci 6n por el canal y atraque del buque,
la averia es dificil de controlar debido a la inposibilidad de nani obrar
por las limtaciones fisicas del canal, o porque no se cuenta con |la
asi stenci a de renol cadores, etc.

52. El trabajo realizado fue considerable. Se identificaron 260 funciones
(aparte de | as operaci ones comercial es) que abarcan | as fases de || egada de
buque, atraque, com enzo de | as operaci ones de nanutenci 6n y salida de
buque. Se analizaron 40 funciones, por ejenplo la utilizacién de la radio
VHF, |a col ocaci 6n de |as amarras, etc.

53. La iniciativa se estructur6 formalnente con mras a |a obtenci 6n de una
certificacion de este trabajo. Asi, se levantaron actas de todas |as

reuni ones en las que figuran | os nonbres de | as personas presentes, que
firmaron | os docunentos distribui dos posteriornente. Se deja constancia de
| as observaci ones fornul adas por cada participante:

- Al térmno de |as reuniones, se prepar6é un docunento de sintesis sobre
las diferentes funciones identificadas y se validdé un docunento de
trabaj o.

- A partir de los el enentos analizados, se elabordé un cuadro de
criticidad (véase el anexo V). En él constan |os efectos de cada
funci 6n, es decir la gravedad, |a posible frecuencia y |a capacidad de
corregir |las averias.

54, La gravedad, frecuencia y capacidad de corregir |las averias se gradian
seguln un sistenma de puntuaci 6n. Asi, se atribuydé una nota de 1 a 10 a cada
averia sefial ada, en funci én de | a gravedad y | as consecuenci as que pudiera
tener: la pérdida financiera provocada por un retraso recibe |la nota més
baja, mentras que si la averia representa un peligro para el puerto y sus
al rededores se le da la nota mas alta. Cada incidente recibe una nota.

55. El conjunto de notas sobre |l a gravedad de | os incidentes, su frecuencia y
la dificultad de corregirlos, permte determnar la criticidad de una
funcidén 3. Se fij6 un unbral de criticidad y se formul aron procedi m entos y
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reconmendaci ones para reducir el nivel de criticidad cuando una funci 6n supera
di cho unbr al

56. En ese trabajo, |a evaluaci én de | as consecuenci as probables de | as
averias, su frecuencia y los nedios para renediarlas es sumanente subjetiva.
En efecto, a diferencia de un objeto fisico, conb puede ser un nmotor, es
dificil efectuar ensayos reales. Sin enbargo, la incertidunbre que inplica
esta subjetividad se reduce al tenerse en cuenta |as opiniones de todos | os
partici pantes. Cuando |as eval uaciones de |os diferentes participantes

coi nci den, se puede estimar que los diferentes el enentos del calculo de |la
criticidad se han eval uado acertadanente

2. Duraci6n y costo de la iniciativa

57. La iniciativa, mucho mas conpleja, se inicidé en enero de 1997 y durd
un afio. El costo, evaluado en funci én del tienpo, se desglosa de |la
Si gui ente nmaner a:

- ingeniero especializado: 5 neses
- reuniones plenarias: 6
- reuniones bilaterales: 50

A titul o de conparaci 6n, si se pusieran en marcha | os trabajos de
certificaci6n, en térmnos de costos equivaldrian a entre 200 y 250 horas.
Ya se ha realizado gran parte del trabajo y la certificacién |o convalidara.

C. Reconendaci ones para |la escala de | os buques
en el ternminal petrolero

1. Reconmendaci ones

58. La diversidad de |os factores que pueden provocar una averia o de | os
nedi os para corregirla, asi cono la conplejidad de la tarea de tratar todos

| os casos de averias o combi naci ones de averias vincul adas a

| as 260 funci ones nenci onadas, no permtieron el aborar procedi m entos
exhaustivos. Este trabajo habria provocado confusiones, dificultado |a tarea
de | os operadores y restado eficacia a |as actividades habi da cuenta de
objetivo que se intentaba al canzar.

59. Por consiguiente, se decidi 6 el aborar un manual de reconendaci ones

(gui delines) (véase el anexo VI) cuyo propdsito no es elimnar las averias en
su totalidad -ya que no permte al canzar una infalibilidad total- sino a
nenos reducirlas, incitando a | os operadores a poner en practica determ nados
procedi m entos. En este manual de analisis de |a seguridad de | as tareas se
proponen reconendaciones y se solicita a los diferentes participantes que
tengan a bien aplicarlas. Conp en el TAA, |a operaci én global de acogi da de
| os buques se ha "desgl osado” con el fin de el aborar reconendaci ones para
cada participante. Se han preparado "cuadros” en que figuran |as tareas
reconmendadas, ayudandose asi a | os operadores a verificar si han aplicado
todas | as reconendaci ones. Se trata de un instrumento de trabajo que cada
una de |las profesiones utiliza de | a manera que consi dera mas conveni ente.

En el manual figuran tanbi én | os principales incidentes probables

(sin pretender ser exhaustivo) y se describen | as medi das necesarias para
corregirlos. Cada participante di spone de un manual de reconendaci ones para
su actividad y para las actividades de |os otros participantes en |a cadena
de operaci ones de acogi da de | os buques.

60. La iniciativa tiene caracter evolutivo. Gacias a |a experiencia
adqui rida con nuevos incidentes, |as reconendaci ones se nejoran
progresi vamente, ya que el objetivo es al canzar un riesgo "0".

2. Ejenplo: la preparacién de |la escala
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61. Durante el analisis de esta funcion, se observdé que el Puerto autdénono no
di sponia de | as informaci ones necesarias para una preparaci 6n adecuada de | a
escala. Por consiguiente, se nejordé el procedimento con una serie de
recomendaci ones.

62. Al analizarse la funcién, se deternmndé que |os servicios del puerto no
cont aban con | as informaci ones necesarias para realizar el amarre de |os
buques de manera réapida y segura.

63. Por consiguiente, se nodificd el procedimento: en |la actualidad se
transmten al comandante del buque que debe hacer escal a dos docunent os por
fax-satélite a | o sunp 48 horas antes de | a Il egada del buque. El priner
docunent o es una decl araci 6n de entrada que el conandante debe devol ver a
puerto con informaci é6n sobre | as caracteristicas técnicas del buque para |a
escal a (descripcién de las anclas, |os cabrestantes, |a capacidad de | os
frenos, |la disposicion del equipo de maniobra, etc.). El segundo documento
es un proyecto de plan de amarre. El plazo de 48 horas da al comandante
suficiente tienpo para reflexionar. Ademés, el plazo es |o suficientenente
cercano a la hora de |l egada prevista comp para reducir las diferencias entre
la respuesta transnmitida al puerto y |la situaci 6n real del buque en |la
escal a.

64. Cuando | a capitania del puerto recibe |os docunentos, los oficiales
pueden conprobar si |las caracteristicas del buque y el plan propuesto son
aceptables. Si el equipo del buque no permte realizar ese plan o si la
capitania | o rechaza, se envia otra propuesta. Al térm no de este
procedi mi ento, se el abora un plan de amarre nminino definitivo que cuenta con
el acuerdo de anbas partes, es decir la capitania del puerto y el buque.
Este plan se conunica a todos |os participantes en | a operaci 6n de esti ba:
oficial es del puerto, practico, piloto, renol cador, agentes.

65. Durante | os prineros neses, |os comandantes de | os buques no respondi eron
de manera satisfactoria a | os cuestionarios. Cerca de 80% de | as respuestas
no eran realistas, y en |los otros casos, |os planes propuestos no eran

ej ecutables. Al cabo de seis neses, |os resultados denuestran que hay un 90%
de respuestas serias y fundanental es.

66. La iniciativa de calidad en el termi nal petrolero ha permtido el aborar
procedi m entos y proponer reconendaci ones para diversas funci ones esenci al es
en | a escal a del buque.

D. Evaluaci 6n de | os beneficios

67. Las reconendaci ones se tradujeron en diversos beneficios. En prinmer
lugar, se ahorré tienpo en |la organi zaci 6n de | as operaci ones de descarga, |lo
que represent6 una economia en el plano conercial para el cliente. Tanbién
se lograron beneficios en materia de seguridad: cuanto antes conienzan | as
operaci ones de nanutenci 6n, nas se aligera el buque y nenos sensible es a |as
corrientes, que son importantes en un puerto de estuario conp el de

Nant es/ St - Nazai re.

68. En resunen, se obtuvieron tres tipos de beneficios:

- un aunmento de |l a seguridad para el personal, |la zona portuaria y |os
al edafios;

- una nejora en el plano conercial, ya que |la seguridad es un factor de
atracci 6n conercial en el sector de |os hidrocarburos;
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- ahorro de tienpo en el nuelle.

69. Las experiencias del TAA y del termi nal petrolero presentan puntos
conunes: actividades orientadas hacia una neta especifica, de caracter
progresivo y rigurosanente control adas en | as que toda | a conuni dad portuaria
partici pa activamente. La Carta de calidad el aborada para el TAA es féacil de
aplicar y no exige una novilizaci 6n de recursos humanos, financieros o

t écni cos suplenentari os o especiales. Los resultados son innediatos. Todo
puerto puede poner en nmarcha esta iniciativa. La blUsqueda de la calidad en
el terminal petrolero es mas conpleja y requiere un enfoque mas técnico.

En el presente documento se exponen dos métodos para diferentes tipos de
trafico que reflejan los diferentes probl emas observados en | a expl otaci 6n de
| os puertos. La calidad se inmpone en todos | os casos.
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Not as

1.Las pérdidas en tréansito reflejan | a diferencia de peso entre |la nercancia
cargada a |l a salida del buque y el peso inferior de la nmercancia a la

Il egada. Esta dism nuci 6n de peso se explica por pérdidas debidas, en e
caso de nercancias a granel secas, a la formaci 6n de polvo y, en el caso de
| as mercancias a granel |liquidas, a |a evaporaci 6n durante el transporte.

2.El rendimento comercial se calcula sobre |a base del tienpo conprendi do
entre la puesta en marcha y | a detenci én de I a graa.

3.La criticidad maxi ma al canzé 512 puntos. El Puerto autoénonp establ ecid un
umbral de criticidad de 60 puntos para cada una de |as funciones. Cuando se
supera di cho val or, deben tomarse medi das para reducir el nivel de gravedad,
la frecuencia o el costo de reparaci é6n de | a funci 6n exani nada.
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Annexel

Extrait de la Charte Qualité au TAA - Le pilotage

LE PILOTAGE s’engage
A l’entrée

A avoir la possibilité de recevoir les informations en permanence ;

A accuser réception des informations ;

A attirer ’attention du Commandant du navire sur le plan d’amarrage prévu, a lui faire
confirmer la faisabilité le plus t6t possible et a ’inciter a préparer cet amarrage ;

Ayant définit I’heur de mise a bord, 4 s’y conformer ;

Ayant déterminé les besoins avec le remorquage et le bureau de planification (optimisés grice
aux informations fournies), & utiliser ces moyens, toutes choses égales par ailleurs ;

Ayant défini I’heure précise des remorqueurs, a s’y conformer ;

Ayant défini I’heure de présentation devant le poste en coordination avec le Groupe de
surveillance et d’intervention et les lamanages, 4 s’y conformer ;

Ayant pris connaissance et accepté ’heure de navire prét, 2 s’y conformer ;*

A transmettre ces informations 2 la Capitainerie de Saint-Nazaire, soit par le Centre de
coordination et d’informations, soit par le systéme d’information Capitainerie quand celui-ci sera
installé.

* Pour satisfaire ce critére de qualité, il est tenu compte d’un temps « normal »
d’amarrage du navire qui est supposé, sauf information contraire fournie par le
consignataire, disposer d’un matériel en bon état et d’un équipage d’un niveau
de compétence moyen. Ainsi, on compte 90 minutes pour un « Panamax ». Les
« Cape Size » seront examinés au cas par cas.

A la sortie

A respecter I"heure de mise 4 bord qu’il a défini avec le Groupe de surveillance et d’intervention
et les lamanages ;

A définir les besoins avec le remorquage et le Bureau de planification ;

A utiliser les besoins définis, 4 ’heure défini ;

A recueillir les impressions du Commandant du navire sur 1’ensemble de 1’escale ;

A transmettre ces informations a la Capitainerie de Saint-Nazaire (Centre de coordination et
d’informations, puis systéme d’information Capitainerie).
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Annexe II

Etablissement d’un formulaire standardisé de commande d’engins et installations

Emetteur de ce fax

A l'attention d.{

Destinataire de ce fax

PORT ===

ATLANTIQUE
Nantes Sawtc-Nizate

Service Exploitation des Qutillages -
Bureau Escale Aval
Fax :02.40.00.45.50

COMMANDE D'ENGINS et INSTALLATIONS

e

TERMINAL AGRO-ALIMENTAIRE |

NOM DU NAVIRE |

MARCHANDISE | |

JOURNEEDU |

6i14 14722 22§

8/16 REPONSES QU PORT
Qul NON

ENGIN

| | L |

CIRCUIT

CIRCUIT

TOUR

MAGASIN

ENGIN

CIRCUIT

CIRCUIT

TOUR

MAGASIN

ENGIN

CIRCUIT

CIRCUIT

TOUR

W

MAGASIN

EQUIPEMENT SPECIFIQUE

Observations du Client : Signature du Client:

Observations du Bureau Escale Aval :

“Le soussigne s'engage a respecter le réglement d'ex3loitation du Pant Autenome de

NANTES -SAINT-NAZAIRE dont il dictare connaitre
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Annexe IV

Contréle de la qualité des outils de manutention

PORT AUTONOME DE NANTES-SAINT-NAZAIRE

PLAN D’ASSURANCE QUALITE

TERMINAL : TAA de MONTOIRE

APPLICATION : Tours de pesage P2, P3, P6

DESIGNATION PROCEDURE : CONTROLE ETAT GENERAL TOUR

LOGIGRAMME

Liste

des

Points

Contréle

L

------------------------ [ Point de contrdle N° 1

\

/

Le notersurle
compte-rendu

NON
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PORT AUTONOME DE NANTES-SAINT-NAZAIRE
PLAN D’ASSURANCE QUALITE

TERMINAL : TAA de MONTOIRE

APPLICATION : Tours de pesage P2, P3, P6

DESIGNATION PROCEDURE : CONTROLE ETAT GENERAL TOUR

RESPONSABLE : Responsable de I’Exploitation du Terminal agro-alimentaire

BUT : Apres toute escale de navire, faire un contréle de I’état général de chaque tour de pesage ayant
fonctionné, principalement au niveau de la propreté et de I’aspect technique des matériels, et
permettre ainsi de prendre les dispositions correctives nécessaires avant la prochaine escale
nécessitant [’utilisation de la tour de pesage.

PROCEDURE :
Dans le cadre du Plan d’assurance qualité du Port autonome, il est indispensable de garantir le bon
état général de fonctionnement et de proprété de chaque tour de pesage avant le début des opérations

de manutention de la prochaine escale nécessitant 1’utilisation de cette tour de pesage.

1. La check-list du contrdle de 1’état générale de chaque tour -

1.1.  Aprés chaque escale de navire ayant utilisé une tour de pesage, le responsable EO désigne un
professionnel qui aura pour mission d’effectuer le controle de 1’état général de la tour en
suivant la fiche.

Celui-ci attestera du controle de chaque point de la liste et y consignera les observations
éventuelles.
Il rendra compte au responsable EO, qui déclenchera les actions correctives nécessaires.

1.2.  Lorsque les actions correctives ont été réalisées, le responsable EO désignera & nouveau un
professionnel qui, en utilisant la méme fiche de contréle, effectuera un nouveau contrdle et
vérifiera particulierement la bonne réalisation des actions correctives lancées.

Il consignera les résultats sur la fiche de contrdle.
Il rendra compte au responsable EO.
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PORT AUTONOME DE NANTES - SAINT NAZAIRE

TAA de MONTOIR Date contrile

CONTROLE ETAT GENERAL TOUR DE PESAGE _P.

Nom Agent :

Etat des matériels et installations. Commentaires.

RDC
Sol et murs propres, secs, bien dégagés

Transporteur vers magasin
Local calculateur pesage / imprimante

Capotages et aspirations

1"ETAGE
Sol et murs

Navette / Révolver

Trémie vidange propre et vide

2" ETAGE
Sol et murs

Trémie peseuse propre et vide

Pesons et guidages

Trappes et portes

Casques de fermeture / Vérins

3** ETAGE
Sol et murs

Trémie de réception propre et vide

Trappes et portes

Réseau de dépoussiérage

4™ ETAGE
Sol et murs

Aspiration et filtres

Décolmatage / vidange fines

Réseau de dépoussiérage

Téte de transporteur de quai

Boite 2 directions propre et vide

Gaine by-pass propre et vide

Conclusions :




AnexoV

Ejemplo de andlisis de una funcién: averia, efectos y criticidad - Puerto autdnomo de Nantes/St-Nazaire

Andlisis de las modalidades de averia, sus efectos y su criticidad: proceso AMDEC

Funcion: 43.22 Cambio de direccidn: maniobra de cabrestantes en la terminal petrolera
Operador: Tripulacion
. . . 1) Deteccién ’ ’ . ,
Efectos sobre el sistema o sobre el proceso Modalidades de averfa Causas -~ Medidas preventivas y/o correctivas futuras 4 Responsable y plazo
2) Recuperacion (accion actual)
£l Mt (i Rt 84 | AL2 Equiparse de amarras volantes sintéticas que se embarcaran 2
Retraso importante en el amarre y luegoen el | Averia de un cabrestante Falla total 1) Terminar de fijar las otras amarras y mantener (y alquilaran) si el buque no estd debidamente equipado (6'=5,
bombeo a los remolcadores R=2)
2) Intentar reemplazar con otro cabrestante
3) Intentar la reparacion A22 Someter los cabrestantes a prueba (en caso de duda) (F'=2 para 40
(12 4) De no ser posible, recurrir a otra amarra 112 | Cilyc)
Cabrestante desconectado (enfriamiento volante
insuficiente debido al lodo)
(3
Cabrestante blogueado por el hielo
1% M2 il R2 105 | A2L Mejora del sistema de amarre del puerto: gatos en las amarras de <
Amarre de mala calidad (tensiones mal El cabrestante no e Por disefio (reduccion del costo del equipo | Conservar los remolcadores hasta que baje la través para reanudar y equilibrar el esfuerzo (6'<<5, R'=2) 50
equilibradas, que pueden producir la ruptura de | suficientemente potente para los amadores) marea y se produzca un alivio importante (A22 Mantenimiento, F'=")
las amarras)
(2
Fuga
B 3 (3 R3 64 | A
Situacién muy grave: el bugue no puede amarrar | Averia del conjunto de los Averia general de una central 1) Atracar con los remolcadores Considerar a posibilidad de utilizar un remolcador para cambiar la
(ni evitar para volver al mar si estd cargado) cabrestantes de un puente 2) Fondear en dique seco (dos anclas verticales) direccion de las amarras
3) Simultaneamente, pasar las poleas
M4 <
Falta de participacion, ineficacia de 30
la tripulacion (véase ML, M2, M3 de
82
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Analisis de la seguridad de las tareas de la fase de amarre:
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Anexo VI

Amarre en los puertos de atrague para petroleros

&

‘Donges” 6y 7

IV) MEDIDAS CORRECTIVAS EN CASO DE AVERIA O FALLO

PROCEDIMIENTO EN CASO DE QUE NO PARTICIPE

LA TRIPULACION EN EL AMARRE

La asistencia a borde:
Comprobar la falta de participacion de la tripulacién
Informar al piloto de la situacién por VHF

El prictico:
Pide al comandante del buque que ordene a la tripulaci6én
participar en ¢l amarre

I

El comandante transmite la orden

y
la tripulacién participa

T
No

El piloto:
Informa al oficial de puerto de la situacién por VHF

—

Si ~

FIN

)

No La pasarela esta instalada Si
o a punto de serlo
El oficial de puerto: El oficial de puerto:
Pide por VHF al comandante del buque Embarca

que ordene a su tripulacién participar

en el amarre

amarre

Pide personalmente al capitdn del buque
que ordene a la tripulacién participar en el

[ ]
1

El comandante transmite la orden

y
la tripulacién participa

I
No

El oficial de puerto esta facultado para decidir, de forma

concertada con el equipo de asistencia a bordo:

- La reagrupacién del personal de asistencia a bordo para
formar un solo equipo

- Los puntos que deben tratarse de manera prioritaria

FIN

Si —

FIN
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