r

Superintendencia de Puertos y Transporte | g7 TODOSPORU

-

Republica de Colombia = NUEVO PAIS

FAZ 1QUIDAD. IoluCas O

Liveitad y Ovden

CIRCULAR EXTERNA No.

‘
[

000016516 ABR 207

PARA: SOCIEDADES PORTUARIAS, MUELLES HOMOLOGADOS, TITULARES

DE LICENCIAS PORTUARIAS Y DE AUTORIZACIONES PORTUARIAS

DE: SUPERINTENDENCIA DELEGADA DE.PUERTOS

ASUNTO:  IMPLEMENTACION INDICADOR MEDICION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO i

La presente circular tiene por objeto, implementar un indicador para la medicion de la
calidad del servicio, en todas las instalaciones portuarias del pais. Lo anterior en
gjercicio de las funciones y competencias otorgadas por la Ley 12 de 1991, Diajé?eté 101
de 2000, Decreto 1016 de 2000, modificado por el Decreto 2741 de 2001, especialmente
lo instituido en el articulo 12 del Decreto 2741 de 2001 |

“Articulo 12. Superintendencia Delegada de Puertos. Son funciones de Ja Superintendencia
Delegada de Puertos las siguientes: 2. Velar por el cumplimiento de los principios de} libre
acceso, calidad y seguridad, en la prestacién del servicio de transporte e infraestructura
maritima, fluvial y portuaria. (....... ) 7. Adoptar los mecanismos de supervision de las areas
objeto de vigilancia. {(......, ) 12. Evaluar la gestion finanéiera, técnica y administrativa y :de la
calidad del servicio de las empresas de servicio de .fransporte de su competencig, y de los

concesionarios e n materia portuaria, de acuerdo con los indicadores y parémetros dq},'f'{;ido's por”

la Comision de Regulacion del Transporte”,

De igual manera, con la expedicion de la Resolucién N° 850 del 6 de abril de 2017, por medio
de la cual se establece el contenido del Reglamento de Condiciones Técnicas de Operacian de
los puertos maritimos y se dictan otras disposiciones, en el paragrafo tnico del articulo 65
instituyo lo siguiente:

Paragrafo. La Superintendencia de Puertos y Transporte establecera y/o ajustara dentro del’

afo siguiente a la entrada en vigencia de la presente’ Resolucidon los procedimientos

relacionados con la medicidn de eficiencia y calidad de los servicios prestados, ‘asi como
los necesarios para garantizar el cumplimiento del Reglamento de Condiciones Técnicas de
Operacion por parte de los autorizados. '

Con el propésito de dar cumplimiento a las disposiciones de las citadas normas| en
documento anexo se definieron los mecanismos a traves de encuestas, para que cada

instalacion portuaria, adelante con sus usuarios una medicion de la calidad del servicio.
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oy

Lisetsd y Orday

Para taEI%ilh,fse han segmentado las encuestas de la siguiente manera (ver archivo Excel
nadjunto i'-a . L ' |

1 Navieros de linéa regular
25 Autoridades (DIMAR, Db;-\N, ICA, INVIMA, ANTINARCOTICOS, ETC)

' 3. Proveedores (Agentes de aduana, Agentes Maritimos, Operadores Portuarios,
" Practicos, Remolcadores, Transportistas...)

oy 3
Las inéfélaciones portuarias deberan acoger el indicador de medicion de calidad del
" servicio, y para ello realizaran como minimo 120 encuestas aleatorias anuales (10
encuestas mensuales), incluyendo los diferentes tipos de usuarios segun la
segmentacion de las encuestas.

Es responsabilidad de cada insia,!apién portuaria, realizar la tabulacion de las encuestas,
para lo cual en archivo Excel adjunto encontrara una hoja denominada “Tabulacion”; la
Su"p'érgntendencia de Puertos y Transporte, durante las visitas de inspeccion realizara
auditori’é’; a la medicion de la Calidad del Servicio y/o cuando lo requiera podra solicitar
. informacion sobre este particular.

]
La presente Circular rige a partir de la fecha de su publicacién en el Diario Oficial y en
el portal web de la Superintendencia de Puertos y Transporte, siendo de obligatorio
cumplimiento, y su inobservancia dard lugar a las acciones administrativas
correspondientes. 3
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CUESTIONARIO NAVIEROS DE LINEA REGULAR
# .

Fecha y hora: ...

EMProsal ..o, V.

| Escala Valoracion

A. VALORACION DEL PUERTO —_____2 [ 3 r

1. Infraastructura maritima(5: imuy buena, 1: muy mala) %

1.1. Canal de acceso (calado. ) | ' ] | |
1.2. Muetles (langllud, calado, estructura..) ] . | | |
2. Infracstructura terrostre (5: muy buena, 1; muy mala)

2.1, Puerias de aceeso al puerto ( n® puertas, haranos. ) ] | [

2.2, Accesos terrestres al puerto, Accesibihdad | | |

2.3, Vias de comunicacdn del puerto con sulinterland.,
2.3.1, Por carretera

2.3.2, Peor ferrecarnil A

3. Superestructura (5: muy buena, 1. muy mala)

3.1. Grias y olros equipos para manipular s mercancia | | |
3.2. Mlmacenas y depdsilos, Zonas Actividades Logisticas.. | | |
4. Sistemas telemdticos de informacian on la comunidad portuaria s

1. (Graca de utilizacién de EDI, SIDUNEA u otros por parie de 105 g publicos y em I * I | ]
privadas) 3

5. Sistemas de aseguramiento de la calidad en la comunidad portuaria

5.1 (Nvel de implementacion de Certificacion 150, existenca de Comitds de caldng elc..) | | | |
6. Costo glohal (5: muy barato, 1: muy caro) E

6.1. Para el barco (Cuenta de escala) ] [ [
6.2. Para la mercancia ] s f l

7. Seguridad (5: muy seguro, 1: MUY INSeguro)
7.1. Para las persanas (acoidentes, ]

7.2. Para ¢l barce v equipos (dahos en manipulacan) i
ﬂara la marcancia (hurtos, precintes)

7.4, Para el medio ambiente

8. Rapidez en la ejecucion del servicio (S: muy rapido, 1: muy lento)

8.1. Entrada y salida del barco/atraque y desatragque

8.2. Operacion portuaria

8.3. Operacianes terrestres

9. Fiabilidad /previsibilidad/formalidad(5: muy fiable, 1: muy poca fiable)
9.1. Atrague (entrada e inicio de operaciones a la hora prevista)

9.2. Desatrague (Nin de operaciones y salida a Io hora prevista) L
9.3, Faz social (dias perdidos por confliclas sociales)
9.4. Cumplimiento de horanos v otras abligaciones 3 e
B. VALORACION DE LOS SERVICIOS PORTUARIOS L3 Y

10. cComo valora ta actuacén en ¢l puerto de cada una de oS integrantes de la portuana b
en cuenta tanto el precia -en su caso- como la calidad de 1os servicios que prestan? De 5 (muy bien) a 1 {muy
mal). cPuede explicar por qué?

10.1. Autonidad Portuara
10.2. Aduana

10.3. Sanidad Extenor / Salud .
10.4. Inspecaitn Sandad Vegetal y Animal
10.5. Inspeccidn normas técnicas/calidad
10.6. Autoridad Maritima / Capitania Maritima
L10.7. Fuerzas Sequndad el Estado en puerto "
10.8. Practicos
10.9. Remolcadores i }
10.10. Amarradaores ks

10.11. Empresas estibadoras fTerminales

10.12 Empresa trab. porfuanos/Rec humanos
10.12. Agentes maritimos
10.14. Agentes de Aduana
10.15. TransitariosForwarders/ Agentes carga | -

10.16, Depdsitos de contenedores vacios

10.17. Contros de distribution, almacenes, depositos sduaneros
10.18. Provisionistas del barco

10.19. Transporte por carrelera

10.20. Transporte por ferrocarreil

10.21. Empresas verificadoras.

10.22. Entidades bancarias ' ) 1
10.23. Compafias de seguros L |
€. VALORACION GLOBAL DEL PUERTO

Tentendo en cuenta tedo lo anterior, cqué neta media le doria a 1 cadena 1ogileo. portuaria en oo mmunto.’l ]
(5: la nota mas alta, 1: la mas baja

-
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ANALISIS PARA UNA RECALADA TIPO (Para Agentes Navieros)

A) COSTO

Datos del barco y de la carga:

Cantidad

Unidad medida

Tonelaje Reglstro Bruto (TRB)

22000{Ton Metricas

Eslora (LOA)

190|Metros

Tiempo en puerto

24|Horas

Contenedores exportacion de 20 pies llenos

Contenedor

Contenedores importacién de 20 pies llencs

Contenedor

Contenedores exportacién de 40 pies llenos

Contenedor

Contenedores importacién de 40 pies vacios

Contenedor

Toneladas exportacion granel solido

Ton Metricas

Toneladas importacién granel solido

Ton Metricas

Teneladas exportacion granel liquido

Ton Metricas

Toneladas importacion granel liquido

Ton Metricas

Toneladas exportacion carga general

Ton Metricas

Toneladas importacion carga general

Ton Metricas

Preclo unitario/tarifa

Costo

A- COSTOS DEL BARCO

Acceso al puerto (tarifa uso puerto)

Recepcion despacho nave (A. Maritima)

Uso muelle (muellaje barco)

Remolcador

Préctico

Amarrador

Otros

Consignacion

Provisinistas

Visita de Autoridades

Faros y Balizas

Total costos portuarios del barco

B.- COSTOS DE LA CARGA

Precio unitarioftarifa

Costo

Contenedores exportacion de 20 pies llenos

Contenedores importacién de 20 pies llenos

Contenedores exportacion de 40 pies llenos

Contenedores importacion de 40 pies vacios

Toneladas exportacién granel solido

Toneladas impartacién granel solido

Teoneladas exportacion granel liquido

Toneladas importacion granel liquido

Toneladas exportacion carga general

Toneladas importacién carga general

Muellaje si no esta incluido en la tarifa

Despacho Aduana

Otros......

Total costos de la carga

C.- TRANSPORTE TERRESTRE (De puerto a destino final)




el

ig |

~ |Centenedor de 20 ples llencs

Contenedor de 40 pies llenas

| Contenedor de 20 ples vacios P

. |Contenedor de 40 pies vacios

Tonelada granel solido

* |Tonelada granel liguido

Tonelada carga general '

Total costos transporte terrestre

ITOTAL (A+B+C)

. B. TIEMPO

9

Duracién promedio de u’na'racaladg representativa (horas)

Tiempo empleado

Espera media del Jarco en rada antes de subir el préctico a bordo
Maniobra de entrada.y atraque £t

Maniobra de desatraque y salida fuera del puerto ‘s

Otros

Tiempo Total

L
SR

C. PRODUCTIVIDAD

51 los aprovisionamientos y suministros al buque alargan la estadia en el puerto indicarlo

Operacion porg‘.iulhria de Cargue/Descargue de contenedores Cantidad Unidad medida
Productividad media‘por gria Contenedor/Hora
N° de grias e Cantidad gruias
Ne de contenederes (TEUs) manipulados Contenedores Total
Operacién portuaria de Cargue/Descargue de Granel solido Cantidad Unidad medida
Productividad media equipo Cargue/Descargue g Toneladas/Hora
|N® de Equipos (Succidn, Cuchara, Etc.) Cantidad Equipos
|N© de Toneladas Gargadas/Descargadas Toneladas Total
4 _ oo
Operacion portua_rla de Cargue/Descargue de Gr?nel liquido Cantidad Unidad medida
Productividad media equipo Cargue/Descargue Toneladas/Hora
N° de Equipos (Succién, Cuchara, Etc.) Cantidad Equipos
—1N® de Toneladas Cargadas/Descargadas Toneladas Total
it
Opemc‘ién portuaria de Cargue/ Descnrgue-ée Carga Cantidad Unidad medida

ge rmra!

Productividad madia equipo Cargue/Descargue

Toneladas/Hora

[N de Equipos (Ghdas, Etc.)

Cantidad Equipos

! |Nﬂ de Tonecladas Cargadas/Descargadas

Toneladas Total

\
\




CUESTIONARIO PARA LAS AUTORIDADES
(DIMAR, DIAN, ICA, INVIMA, ANTINARCOTICOS, ETC)

Fecha y hora: - SR S .’
Contral Encuestas '
Autoridad Puerto Terminal Codiga
Litrewstado: . ., g ¥
1.Empleados de la Autoridad en ¢l puerto Cantidad i %
H® Empleadas en Tareas
1 Ernpteadss Tareas operativas |
2. Horarlo de trabajo HMARANA TARDE
]
Hararos o atenodn ol pabEco (horar de vantandly) !
HOrATHO% 00 LATEAS DRCLAIVAS (A7) 16Cargas) ‘
W
3. Servicios que presta di que d efian y servicios que contralan
Servicle [2
L
: g
Cron
4. Costo / Tarifas de los serviclos que presta Y
Servicio Costa Breve descripcién ’
e
Recargos por horano .
Eatracadipatio L L) 1]
5. Resultados efercicls ane anterior
Origen Desting
Tngresos
Gastos .
6.1 Tel Sist. utilizados i
Harque cen (x) Comentarios 1
Inde s
Externtd
6.1. Tramites telemsd
Tramite Via Teleinatica Papel Camentario ?
Hurcudjid s documentation 3
Frmisitn Conaaniin . T H
Ctros
6.2, Sistemas COI (Inlercamble Electrénica de Datos) y otros [
con olros ponentes de 1a cadena:
Qrganismo/Empresa Breve descripcidn sisterna utilizado .
DIMAR 2 ]
DIAN i
1ICA .
INVIMA
ANTINARCOTICOS
OIRO
7. Sistemas de calidad (certificacion 150, Calidad Glebal, elc..} I
Maique con (x) Descripeidn
Internos | R 4
Falgriod | [ 7 1
b3+ 3
8. 0p de mejora (proyecios ya inlclados o do interés para iniciar)

& Comdinagdn con ofgansmos de nspecoon (Salud, Aduand, Sanidad Vegetal, Captania. )

b, CHmMbios NETMatives 0 80 procedimentos

¢ Sistema telematico de informacdn

. A Alracdn de ¥ proged con ateos paLes de by negen

© Ctros
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; A. VALORACION DEL PUEATO :
ruttura maritimalS moy buena, 1 muy mata) .

T e | r

“aties (longaud, Cha, exlruchra, ) )

aestructura terrestrels: muy busha, |2 muy mala)

| Puartas de acresn o puerto [ nd poertas, hotaros..)

3 AceesDs tereesiies ol pUenio. Aceahiidan

73 Vies pe cormncacon Mymlo o s terland, .

) :

312 Pt ferrviami 1

 SuperestructuralS. muy buena, 1 muy mata)

I! 1 muyum Supts parh manipulat 14 morcancis

1y & Lo, Zehad 1

.

P de o en Ia b

- 301 (Gro9a ¢o eibracn ve EDI, SIDANEA u otros por parte de los oeg piblcos ¥ |

|5 Sistonas de asequramienta de 1a calicad en la camunidad portuatia

"'_ L oo bnplementacion de Ceatificacion 150, artencia de Conutés de catidall etc.)

~ [6. Costo global{5. muy baraty, 1. meay cara}

;". 1. Pea o baren (Cuerta o8 micats ) A
B3 Para L matcancia

1) uridad S muy segur, 1 muy meegurs)

A, Paca las persanay {accidentéd )

|22 Pera ol barco y equpes [Babos en manpulacking

Fah 14 mercancia (hintog, precntos) i

LA, Para ¢ medi minbente

en la efecucién del aerviciol5: muy rapda, 1 muy leata)

A Ertradd y sa'0a del barcojatraque y dedatradgue

, Opetr O POTILALIA

terreiines

Fiabitidaa/p 5 myy flable, 1: muy pote Nabie}

1. Mrbaue (erirada o inkhd de operationes a la hora praviits)

8 . Detatranue (fin 0o operacioncs y 1A12 & Ll hora prevista) 3

83 Par social (diay pardidos por conflidion seiales)
B © . Cumphmiento de horanos y otras cbigacionss

i B VALORACION DE LOS SERVICIOS PORTUARIOS

VA T3 RO B pusta dc (ada 1 02 163 FIFGrAes U 18 Convamaad portuara [eneenad tn
'l-w.vc' precio - uut:mn [ ] uuudmmmmmwm?hstmwui(mmﬂ
e Doy Gud?

.l. Autondad Portudria L )
3 Coee
i 4

i: 16.3. Sapdad Exterios / Sabud **

o I3 Sanidad Vegatal y Animat P

. . Lnspection rosmas téendas/calidad

L6 Autoridad Madima f Capitania Maritima £ i

10,7 Tuerzan Seguridad del [atado en puenio

108 Prdetices

Fensoicadonss

10, Amattadores it

1031 Enipresad adtthadoras [Tesminales A

10 12 Finpiesa trab. portuation/Pes Fumanos .

C A0 Agented macitirnos.

- [35518 Agentes de Auana

5. Transtaneforwargfs/Agentes carga

3016 Depoaitin de Contenioiees yaooy

r: 3017 Cenvios de i 5 T

(1018 Arovisionistas del barcn

1015 Tramaporte por canetera o

(1838 Transpene por erracami

1821, Empruias venflcadoras

f 022 Cotsdides Daranmg

1, Campafiay d¢ seguros

\m.wabn GLOBAL DEL PUERTO

c A cuerta todo ta dnteriar, df:u‘mummle&mahuewmlw mwnmwmw’{s
H mis aa; 1 mis baja

]

 m
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ANEXO II. Sistemas EDI
informaticos:

(Intercambio Electrénico dé Datos) y otros sistemas
Interconexion teleméatica con otros componentes de la cadena.

Organismo/Empresa

Marcar con (x)

Breve descripcion sistema utilizado
1]

DIMAR

DIAN

ICA

INVIMA

ANTINARCOTICOS

Practicos

Remolcadores

Otros

Vit




o . S P v ™ ol mi 5
3 R et -y  —— — - 3 e ...;. p ey el
i Ha s 2 i . g i
....,., = hu.' Wu - -~ = &
: .




.

CUESTIONARIO DE LOS PROVEEDORES

CUESTIONARIO ESTANDAR PROVEEDORES DE SERVICIOS
(Agentes de aduana, Agentes Maritimos, Operadores Portuarios, Précticos, Remolcadares, Transportistas...)

DB Y OB i i R B i e ey
Control Encuestas
Tipo proveodor Pusrta Termunal Cédigo
Entrevistado:.. . e Y DR, e e s sl ot g '

A. DATOS DE LA ACTIVIDAD

Al NP de empresas que prestan este servcio en of puerto :I ¢

A.2. Ejerocio de la actividag
“Requisitos para ejercer la activigad: Barreras de entrada ' !

-Oferta formativa (Especificar la aferta educativa cerrespondmente)

A3, Regulacidn

(nermas que lo regulan)/régimen de prestacion (piblico con concesidnprivads.. )

A4 Tanlas o precios que aplica (obligatorias, ma o de ref, i3, si libres imparte aproximado)

A, VALORACIGN DEL PUERTO 322 | 3

1. Infraestructura maritima(5: muy buena, 1 muy mala)

1.1. Canal de acceso {calado. ) i

1.2. Muelles (longiud, catado, estructura...)

2. Infraestructura terrestre (5: muy buena, 1@ muy mala)

2.1, Puerias de acceso al puerto { n® puertas, horanos..) I

|
2,2. Accesos terrestres al puerto. Accesibvhidad | r '

Z.3. Vias de comunicacidn del puerto con suhinterfand..

2.3.1. Por carrelera I !

|4 ]

2.32.2. Por ferrocarril ! r

3. Superestructura {5: muy buena, 1@ muy mala)

3.1. Groas y olros equipos para manipular la mercancia [ : [

3.2. Almacenes y depdsilos, Zonas Actividades Logisticas | !
A e s T

4. Sistemas telematicos de infor ian en la [ ia
(5.1 (GO0 UE OUTIS00N 00 BV, STOUNER O GU DS (o parte ol o 0y, [Nl =T I I
1

5. 5i de iento de la calidad en la idad portuaria

5.1. (Nivel de implementacian de Certdicacion 150, existencia de Comités de calidad. ete..) I ' ! | I

6. Costo global (5: muy barato, 1; muy caro)

5.1, Para el barco (Cuenta do escald) l | ]

6.2. Para la mercancla | I I

7. Seguridad (5: muy seguro, 1! muy insegura)

7.1. Para las personas (accdentes )

7.2. Para el barco y equipos (danos en manmipulacion}

7.3. Para la mercancia (hurtes, precinios) ¥

7.4. Para el medio ambiente

8. Rapidez en la ejecucion del servicio(5: muy ripido, 1@ muy lento)

B.1. Entrada y salda del barco/atrague y desatragque

8.2. Operacion portuana

8.3, Operacones temestres

9. Fiabilidad/previsibilidad/formali 5: muy hable, 1: muy poco fiable)

9.1. Atraque (entrada € inicio de operaciones a 1a hora prevista)

9.2, Desatrague (fin de operaciones y salida a la hora prevista)

9.3, Paz sccal (diss perdidos por conflictos sociales)

5.4, Cumphmiento de hararios y otras obligacionas

B. VALORACION DE LOS SERVICIOS PORTUARIDS

10. ¢Como valora la acluacien en el puerto de cada wno de los qr de la portuana
on cuenty Lanto ¢ predio <en su caso- comd la colidad de los servicios que prestan? De 5 (muy ben) a 1 (muy F
mal). ¢Puede exphcar por que?

10.1. Autendad Portuaria I j

10.2. Aduana | |

&



Maritima / Capania M
Fuerzas Sequndad dol Estads en puerla "
. Prictcos

0.10. Amarradores

0.12 Empresa trab, portuarios/Rec humanos

13, Agentes mariumos

A4, Agentes de Aduana

(10,15, TransitaricsForwarders/Agentes carga

.15, Dapositos de contenedores vacios

~ |20.17. Certros de distribusibn, almacenes, depdsitos aduaneros

- 130,18, Provimanistas del barco
19. Transporte por carrotera

Transparte por lerrocartil

0.21. Empresas verificadoras
.42, Entidades bancarnas

.23, Compaiias de seguros

ALORACION GLOBAL DEL PUERTO

nots més alta, 11 la mds ba

en cuenta lodo lo anterior, cqué nota media le dara a la cacena logi ti

co

laensuc

nalisis DAFD y Obsarvaciones
A
[ | [Debilidades

A
Amenazas
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ANEXO lll, Servicios de Pilotaje y Remolcaje

g

PILOTAJE / PRACTICAJE Unidad Cantidad Comentarios
|Distancia de pilotje/practicaje Km
NS de pilotos/pricticos del puerto Pilotos
N° de buques atendidas en el puerto al afo Bug
N de buques que utilizan el servicio de los practicos Buques
Costo de los practicos 4 T
REMOLCAJE !
N? de remolcadores del Puerto Remolcador {potencia, antiguedad.. )
Tripulacidn por remolcador Tripulant,
NO de remolcadores por maniobra estindar Remolcador k
k]
L
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