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Capitulo 1
HoJA DE APROBACION Y CONTROL E INDICE

El presente Manual de la Calidad de la Autoridad Portuaria de Ferrol -
San Cibrao ha sido realizado y aprobado por las personas que firman este
documento, y su distribucion y control esta sujeto a las normas
establecidas en el propio Sistema de Gestion de la Calidad.

TIPO __X_CONTROLADA
—__NO CONTROLADA

ASIGNADO A

COMPARIA

Este Manual de la Calidad es propiedad de la Autoridad Portuaria de Ferrol - San Cibrao. El receptor del mismo se
compromete a no realizar ninguna copia total o parcial y a no distribuirlo a terceros. Al mismo tiempo, acepta el
compromiso de devolverio cuando sea requerido por la Direccién de esta empresa.

Fecha de entrada en vigor: 2 /g [og

Realizado: Departamento de | Revisado: Directora Aprobado: Presidente

Control Estadistico y Calidad
/>

Dfia. Débora Acea Escrich Dfia. Susana Roel Cabal D. Amable Dopico Freife

Nota: L a Firma de Realizacién corresponde al Departamento de Control Estadistico y Calidad, con el consenso de todos
los responsables de areas/departamentos/divisiones/unidades.
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INDICE Y HOJA DE CONTROL DE MODIFICACIONES

Capitulo

Edici6

Modificacién Realizada
Titulo n Fecha

Capitulo 1

Hoja de Aprobacién y | 12 |soiosios |“iodificada

Control e Indice

Capitulo 2

. S i t | texto.
Manual de la Calidad. 7 30/05/08 © corrige tna errata en et texto

Generalidades

Capitulo 4

Sistema de Gestién de 7 30/05/08 - Se modifica el titulo del procedimiento P-7.2-02: “Gestién
Calidad de Quejas”.
- Se introduce el nuevo formato para el mapa

de procesos

Capitulo 5

. - Se corrige el titulo del P-5.6-01: “Revision del Sistema de
Responsabilidad de la 11 30/05/08 Gestion de la Calidad”.
- Se corrige el titulo del P-7.2-02: “Gesti6n de Quejas”.

Direccion - Se actualiza organigrama.
- Se anexan las nuevas funciones del personal

directivo.

Capitulo 6

L, - Se corrige el titulo del P-6.3-05: “Seguimiento de las
Gestion de los recursos 8 30/05/08 Inversiones realizadas para llevar a cabo Obras, Asistencias
Técnicas y Suministros en la Autoridad Portuaria”.

- Se corrige el titulo del P-6.2-01: “Gestién de la Formacion,
Gestion por Competencias”.

- Se corrige el titulo del P-6.3-02: “Tramites de

Contratacion”.

Capitulo 7

. L, L - Se corrige el titulo del P-7.2-01: “Concesiones,
Realizacion del Servicio 7 30/05/08 Autorizaciones y Licencias .

- Se elimina la palabra reclamaciones del texto.

- Se corrige el titulo del P-7.2-02 “Gestién de Quejas”.

- Se corrige el titulo del P-7.5-02. “Otros Servicios a
Buques”.

- Se corrigen erratas en el texto.

- Se corrige el titulo del P-6.2-01: “Gestién de la Formacion,
Gestion por Competencias”.

- Se eliminan referencias a los puntos de la norma.

- Se caorrige el titulo del P-6.3-01: “Ayudas a la Navegacion”.

Capitulo 8

L., L. - Se elimina la palabra reclamaciones del texto.
Medicion, andlisis vy 7 30/05/08 - Se eliminan referencias a los puntos de la norma.
. - Se corrige el titulo del P-5.6-01: “Sistema de Gestion de la
mejora Calidad”.
- Se corrige el titulo del P-7.2-02: “Gesti6n de Quejas”.
- Se corrige el titulo del P-8.5-01: “Acciones Correctivas,
Preventivas y de Mejora”.
- Se corrige el titulo del P-8.2-05 “Inspeccién y Mantenimiento

de las Instalaciones”.

Capitulo 3

., Se remite a los datos de la Memoria Anual.
Presentacion de la 6 20/03/06

Entidad

ANEXO |

Memoria de actividades

ano

ANEXO Il

. Modificadas
Funciones del personal 30/05/08

directivo y técnico de la
Autoridad Portuaria de
Ferrol-San Cibrao
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Capitulo 2
MANUAL DE LA CALIDAD. GENERALIDADES.

1. OBJETO Y ALCANCE DEL MANUAL DE LA CALIDAD
1.1 OBJETO

1.2  AMBITO DE APLICACION
1.3 EXCLUSIONES

2. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

3. GESTION DEL MANUAL
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1. OBJETO Y ALCANCE DEL MANUAL DE LA CALIDAD

1.1. OBJETO

El Manual de la Calidad es el documento basico de referencia del Sistema de
Calidad de la AUTORIDAD PORTUARIA de Ferrol - San Cibrao. En él se recoge el
conjunto de directrices fijadas para llevar a cabo la politica de la calidad establecida.
Permite informar, tanto a nivel interno (Entidad) como externo (clientes,
proveedores), de las actuaciones desarrolladas por la Entidad en materia de
Calidad.

La estructura del Sistema de la Calidad, asi como las normas en las que se
fundamenta se detallan en el Capitulo 4 de este Manual.

En el Manual de la Calidad se describe la estructura, los procedimientos, las
responsabilidades y los recursos asignados para llevar a cabo la politica establecida.

1.2. AMBITO DE APLICACION

Los requisitos de este Manual de la Calidad son aplicables a las siguientes
actividades(titulos 1,11, 11l y IV de la Ley 48/2003 de 26 de Diciembre):

1.- Planificacion
2.-Gestion del Dominio Publico Portuario: terrenos, obras e instalaciones
portuarias fijas y los espacios de agua incluidos en la zona de servicio de los
Puertos. { Concesiones y
= Ocupacion Privativa del Dominio Publico Portuario autorizaciones
= Aprovechamiento especial del dominio publico portuario
= Utilizacidbn especial de las instalaciones portuarias: para entrada,
estancia y atraque de buques y embarcaciones deportivas, para
embarque, desembarque, trasbordo de mercancias, pasajeros y pesca.

3.-Prestacion de servicios:
= Servicios Generales: Servicios comunes de titularidad de la Autoridad
Portuaria de los que se beneficien los usuarios del Puerto sin necesidad
de solicitud (ordenacién, coordinacién y control del trafico portuario y de
las operaciones asociadas a los servicios portuarios basicos, comerciales

MC-2 Edicién 07 Pagina 2 de 4



¥/

Puerto de Ferrol
s
Autoridad Portusria de Ferrol-San Cibicso MANUAL DE CALIDAD. GENERALIDADES

y otras actividades, sefalizacion y balizamiento interior, vigilancia,
seguridad y policia, alumbrado y limpieza de zonas comunes

= Servicios Comerciales: almacenamiento, suministros, servicios diversos

= Servicio de sefializacion maritima

1.3 EXCLUSIONES

Entre las actividades sujetas al ambito de aplicacion del Sistema de Gestion
de la Calidad de la Autoridad Portuaria de Ferrol San Cibrao, se excluye la actividad
de disefio y desarrollo de los servicios, esta exclusion se debe a la naturaleza de
esta organizacion y a que todos los servicios prestados por la Autoridad Portuaria
vienen definidos por la Ley 48/2003 de régimen econdémico y prestacion de servicios
en los puertos de interés general y aspectos no derogados de la Ley 27/1992, de 24
de Noviembre, de Puertos del Estado y de la Marina Mercante, Modificada por la Ley
62/1997 de 26 de Diciembre, por lo que queda fuera del alcance de la certificacion.

En el caso de que en un futuro se disefiasen servicios nuevos o que dicha ley
que los delimita y define fuera revisada y/o derogada, la Autoridad Portuaria de
Ferrol San Cibrao, elaboraria la documentacion necesaria para la realizacion del
control del disefio y desarrollo, dando respuesta a los requisitos de planificacion,
revision, verificacion y validacion.

2. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

Los términos relacionados con la calidad que se utilizan en este Manual de la
Calidad deben entenderse en el sentido indicado en la norma ISO 9000:2005
“Principios y Vocabulario”

3. GESTION DEL MANUAL

Este Manual de la Calidad estd sometido a una sistematica controlada de
aprobacion, maodificacion y distribucidn, de tal forma que se asegure que la revision
actualizada esté disponible en aquellos puntos en los que deba ser utilizada. Estas
condiciones deben cumplirse para todas aquellas copias que figuren como copias
controladas. Por contra, las copias que figuren como no controladas no estaran
necesariamente sometidas al sistema de actualizacion.
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La sistematica para la realizacion de la gestion del Manual de la Calidad y
deméas documentacién del Sistema de Calidad se describe en el Capitulo 4 de este
Manual.
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PRESENTACION DE LA ENTIDAD

Capitulo 3

PRESENTACION
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PRESENTACION

Anualmente la Autoridad Portuaria publica la Memoria de Actividades de la
entidad, que incluye la siguiente informacion:

BLOQUE 1.-INFORME DE GESTION:

Organizacion de la entidad: Consejo de Administracion, Organigrama
funcional, Organizacion Departamentos.

Informes del Presidente y de la Directora de la Entidad en los que se tratan
entre otros los siguientes aspectos: Objetivos, Resultados, Iniciativas, Puerto
Exterior, Plataformas Logisticas, Captacion de Traficos, Terminal SSS,
Puerto Deportivo, Puerto Pesquero, Seguridad Portuaria, Proteccion del
Entorno, Gestion de Calidad

Puerto de Ferrol: Con una descripcibn de sus caracteristicas técnicas
(infraestructuras) y de las actividades que se realizan en el mismo.

Puerto de San Cibrao: Con una descripcion de sus caracteristicas técnicas
(infraestructuras) y de las actividades que se realizan en el mismo.

Directorio de las empresas y organismos que prestan servicios en el Puerto.

BLOQUE 2.-MEMORIA ANUAL

Balance de situacion, Cuenta de Resultados, Ratios financieros
Caracteristicas técnicas

Concesiones y Autorizaciones

Estadistica de Traficos

Utilizacion del Puerto

Obras

Lineas regulares

Se anexa al Manual de Calidad el ultimo informe publicado.
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Capitulo 4
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

OBJETO

AMBITO DE APLICACION

NORMAS DE REFERENCIA

ESTRUCTURA DEL SISTEMA

SECUENCIA DE ACTIVIDADES

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

6.1. MANUAL DE LA CALIDAD
6.2. CONTROL DE LA DOCUMENTACION
6.3. CONTROL DE LOS REGISTROS DE LA CALIDAD

REFERENCIAS
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1. OBJETO

Se describen en este capitulo las bases y principal soporte normativo del
Sistema de Gestién de la Calidad establecido en la AUTORIDAD PORTUARIA DE
FERROL-SAN CIBRAO, para garantizar la calidad en la prestacion de nuestros
servicios y asegurar su conformidad con las exigencias, especificaciones y
requisitos de calidad establecidos.

2. AMBITO DE APLICACION

Los requisitos del Sistema son aplicables a todas aquellas actividades de la
AUTORIDAD PORTUARIA de Ferrol-San Cibrao, susceptibles de influir en la calidad
de los servicios incluidos en el @mbito de aplicacion del Manual de Calidad.

3. NORMA DE REFERENCIA

Este Sistema de Calidad cumple los requisitos contenidos en la norma:

o UNE-EN-ISO 9001:2000 “Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos”

4. ESTRUCTURA DEL SISTEMA

La Autoridad Portuaria ha establecido, documentado e implantado un
Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo con la Norma de referencia.

Para implantar el Sistema de Gestion de la Calidad la organizacion ha
realizado lo siguiente:

= Identificado los procesos existentes en un mapa de procesos incluido en el
presente capitulo.

» Establecido el esquema de cada proceso, con unas entradas y salidas, y
asignado las diferentes responsabilidades en los mismos, mediante las
siguientes fichas de proceso:
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PROCESOS ESTRATEGICOS
v' FPE-01 Planificacion del Sistema
v' FPE-02 Satisfaccion del Cliente
v' FPE-03 Organizacion y Gestién de Recursos Humanos
v' FPE-04 Seguimiento y Mejora

PROCESOS OPERATIVOS
v' FPO-01 Concesiones y Autorizaciones
v' FPO-02 Utilizacién Especial del Dominio Publico
v' FPO-03 Servicio de Vigilancia
v' FPO-04 Ayudas a la Navegacion

PROCESOS DE APOYO
v' FPA-01 Inversiones y Conservacion
v' FPA-02 Gestion de las Infraestructuras Telematicas
v' FPA-03 Gestion de las Compras
v' FPA-04 Control Documental

» Determinado la secuencia de actividades que toma forma en el Sistema de
Gestion de la Calidad mediante los siguientes procedimientos:

v/ P-7.2-01. “Concesiones y Autorizaciones”

v/ P-7.5-01. “Escala de un Buque Comercial”

v' P-7.5-02. “Otros Servicios a Buques”

v' P-7.5-03. “Servicio de Vigilancia”

v' P-7.5-05. “Embarcaciones Deportivas y de Recreo”
v’ P-8.2-04. “Seguimiento a Buques”

v' P-7.4-02. “Gestion de las Compras”

» Determinado los métodos efectivos para el control de los procesos que se
rigen mediante el establecimiento de Indicadores de Proceso y lo descrito en
los diferentes procedimientos especificos de cada actividad.

= Asegurado la disponibilidad de la informacién necesaria para llevar a cabo los
procesos asi como medir y realizar el seguimiento necesario a los procesos y
analizarlos de cara a implantar las acciones necesarias en el camino hacia la
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mejora continua que se lleva a cabo segun lo especificado en los
Procedimientos de Seguimiento y Medicién:

P-7.2-02. “Gestion de Quejas”

P-8.2-01. “Gestion de la Satisfaccion del Cliente Externo”
P-8.2-02. “Auditorias Internas”

P-8.2-03. “Inspeccion en Recepcion”

P-8.2-04. “Seguimiento a Buques”

P-8.2-05. “Inspeccidén y mantenimiento de las Instalaciones”
P-8.2-06. “Gestion de la Satisfaccion del Personal”

NN N NN

= En general la Autoridad Portuaria de Ferrol- San Cibrao no subcontrata
ninguno de los procesos descritos en el diagrama de actividades, en caso
contrario, la Autoridad Portuaria se asegura de controlar tales procesos de la
manera mas adecuada.

La descripciéon detallada del Sistema de Calidad de la AUTORIDAD
PORTUARIA DE FERROL-SAN CIBRAO Yy de los requisitos relativos a su gestion,
contenido, aplicacion y verificacion se incluyen fundamentalmente en la
documentacion siguiente:

a) Manual de Calidad

b) Fichas de Proceso

c) Procedimientos

d) Instrucciones

e) Leyes, Reglamentos y normas
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CALIDAD

FICHAS DE PROCESO

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCCIONES

Leyes, Reglamentos, normas, etc.

Estructura jerarquica del sistema

La estructura jerarquica estéd constituida en un primer nivel por el Manual
de Calidad, en un segundo nivel por las Fichas de proceso, en un tercer nivel por
los procedimientos, en un cuarto nivel por las instrucciones; encontrandose en el
quinto y ultimo los demas documentos que afectan al Sistema.

Toda la documentacion del Sistema esta sometida a un proceso controlado
de distribucion interna, que asegura la disponibilidad de la ultima version
actualizada en aquellos puntos donde ha de ubicarse.

A continuacion se hace una breve descripcion de cada uno de los
documentos enunciados.

a) Manual de Calidad

Es el documento basico que sirve de referencia permanente durante la
implantacion y la aplicacion del Sistema de Calidad. En él se definen y
desarrollan la politica, responsabilidades, requisitos, procesos y las actividades
o procedimientos que se llevaran a cabo para la consecucion de los objetivos
de la calidad.

b) Fichas de Proceso
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Documentos esquematicos que clarifican y esquematizan los procesos
identificados en el Mapa de Procesos de la Autoridad Portuaria.

c) Procedimientos

Son documentos complementarios del Manual, que desarrollan los requisitos
del Sistema de la Calidad para actividades concretas y describen los detalles
de su aplicacion y el método de verificacion de su cumplimiento.

Se mantendra una relacion actualizada o lista de todos los procedimientos en
vigor en la Entidad.

d) Instrucciones

Son documentos que definen el modo y condiciones para ejecutar una tarea
concreta, que puede ser de gestion, control de proceso, etc. Existen
instrucciones siempre que su ausencia pueda dar lugar a indefiniciones
significativas que afecten al modo de realizar un trabajo con repercusion en la
calidad del servicio.

e) Leyes, reglamentos y hormas

Son documentos externos a la empresa que reflejlan condiciones,
procedimientos, especificaciones, etc., reconocidas y aceptadas por algun
Organismo (normas) o Administracion (Leyes y reglamentos).

Estos documentos pueden afectar a las especificaciones a cumplir por el
servicio 0 a condiciones de operacion o de ejecucién de los procesos de la
Entidad.

En el caso de reglamentos de obligado cumplimiento o normas exigidas
contractualmente, se cumpliran siempre.

En los demas casos, en los cuales existan documentos de este tipo que
afecten al servicio o a los procesos, aun no siendo de obligado cumplimiento,
Se procurara que se respeten o cumplan siempre que no vayan en contra de la
politica y objetivos de la Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao .

f) Eormatos y Registros
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Son documentos normalizados destinados a recoger informacion predefinida
derivada de la actividad concreta llevada a cabo, bien relacionada con el
Sistema de Gestion de la Calidad o bien relacionada con la ejecucion de
trabajos técnicos.

Los formatos cumplimentados tienen la catalogacion de registros del Sistema
de Gestion la Calidad.

Los Registros de Calidad constituyen la evidencia objetiva de que la actividad,
proceso o servicio se ha desarrollado conforme a las exigencias establecidas y

de que el Sistema de Gestion de la Calidad es realmente efectivo.

5. SECUENCIA DE ACTIVIDADES

Las actividades objeto de Sistema de Calidad y sus interacciones se
reflejan en el siguiente mapa de procesos:
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

MAPA DE PROCES0S

PROCESOS ESTRATEGICOS
Planificacién del Satisfaccion del Organizacién y gestién de
sistema FPE-01 cliente FPE-02 recursos humanos FPE-03

Seguimiento y
mejora FPE-04

T

PROCESOS OPERATIVOS

- GESTION DEL DOMINIO PUBLICO - -

. Concesiones y

. Autorizaciones © Pdblico FPO-02
: FPO-01 :

Servicios de vigilancia FPO-03

Ayudas a la navegaciéon maritima FPO-04

Utilizacion especial del Dominio

Servicios a buques y mercancias

AN

PROCESOS DE APOYO
Inversiones y Gestion de las infraestructuras Gestion de las
conservacion FPA-01 telematicas FPA-02

compras FPA-03

control documental
FPA-D4

Wb

119

31N

fl“
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6. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

6.1. MANUAL DE LA CALIDAD

El presente Manual de Calidad es el documento basico de referencia del
Sistema de Calidad de la Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao. En él se
recoge el conjunto de directrices fijadas por la Direccion para llevar a cabo la
politica de calidad establecida. Permite informar, tanto a nivel interno (Entidad)
como externo (clientes, proveedores), de las actuaciones desarrolladas por la
empresa en materia de Calidad.

En el presente Manual de Calidad se describe’ la estructura, los
procedimientos, las responsabilidades y los recursos asignados para llevar a cabo
la politica establecida.

Cabe indicar ademas que los requisitos de este Manual de Calidad son
aplicables a todas las actividades que puedan influir en la calidad de los servicios
prestados por la Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao y que los términos
relacionados con la calidad que se utilizan en este Manual de Calidad deben
entenderse en el sentido indicado en la norma ISO 9000:2005 “Fundamentos y
Vocabulario”.

Este Manual de Calidad estd sometido a un sistema controlado de
aprobacion, modificacion y distribucion, de tal forma que se asegure que la ultima
edicion revisada esté disponible en aquellos puntos en los que pueda ser
utilizado. Estas condiciones deben cumplirse para todas aquellas copias que
figuren como Copias Controladas. Por contra, las copias que figuren como Copias
No Controladas no estaran necesariamente sometidas al sistema de
actualizacion.

6.2. CONTROL DE LA DOCUMENTACION
Los detalles para la elaboracion, revision, aprobacién y distribucion de la

documentacién del Sistema de calidad se detallan en el procedimiento P-4.2-01
de “Elaboracion y Control de la Documentacion de la Calidad”.
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Los principales documentos del Sistema quedaron definidos con
anterioridad en este capitulo. Ademas de estos documentos, deberan controlarse
los datos o software que definan algin modo operatorio, condiciones que deben
satisfacerse, etc. Al mismo tiempo, los documentos de origen externo, tales como,
normas y especificaciones del cliente también deberan ser controlados segun lo
descrito en el procedimiento P-4.2-02 de “Control de la Documentacion
Interna/Externa”

6.3. CONTROL DE REGISTROS DE LA CALIDAD

La organizacion debera controlar los registros de la Calidad, para
proporcionar evidencias de la conformidad con los requisitos y del funcionamiento
del Sistema de Gestion de la Calidad. En el procedimiento P-4.2-03 “Archivo de
Registros de la Calidad” se describen los documentos que son conservados como
registros de la calidad y se establece la responsabilidad de su edicion,
conservacion y archivo, asi como los periodos de retencion especificados,
igualmente se establece la sistematica de su identificacion y proteccion.

Todos los registros deberan ser legibles, incluiran fecha de formulacion del

documento y persona que lo ha aprobado. Solamente las personas autorizadas
por los responsables de los archivos tendran acceso a los mismos.

7. REFERENCIAS

= Procedimiento P-4.2-01 “Elaboracion y Control de la Documentacion de la
Calidad”

=  Procedimiento P-4.2-02 “Control de la Documentacion Interna/ Externa”

* Procedimiento P-4.2-03 “Archivo de Registros de la Calidad”
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Capitulo 5
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
1. OBJETO
2. AMBITO DE APLICACION
3. DESARROLLO
3.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION
3.2. ENFOQUE AL CLIENTE
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1. OBJETO

El objeto de este capitulo es definir las responsabilidades de la Direccion en el
desarrollo, la implantacién y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

2. AMBITO DE APLICACION

En este capitulo se definen:

« El compromiso para el desarrollo y mejora del Sistema de Gestion de la
Calidad de la Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao.

e Las pautas que se siguen en la Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao
para asegurar que las necesidades y expectativas del cliente, se
determinan y se convierten en requisitos, con el propésito de lograr la
satisfaccion de los clientes.

e Las directrices generales que fundamentan la Politica de Calidad de la
Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao, en las que se basan los objetivos
y compromisos que asume en materia de calidad.

e Los objetivos de la calidad establecidos en la Autoridad Portuaria de Ferrol-
San Cibrao, necesarios para satisfacer los requisitos del servicio prestado.

e La sistematica para el establecimiento y desarrollo de Planes de Calidad de
la Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao.

e Las responsabilidades, funciones y relaciones entre el personal de la
Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao, involucrado o relacionado con
cualquier actividad que incida directamente sobre la Calidad del servicio
prestado.

o EIl representante de la Direccion en el cual se delegan las funciones
relacionadas con la calidad de la Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao.

e La sistematica establecida para la revision del Sistema de Gestion de la
Calidad.
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3. DESARROLLO
3.1. COMPROMISO DE LA PRESIDENCIA Y LA DIRECCION

La Presidencia y la Direccién de la Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao,

estan firmemente comprometidas con el Sistema de Gestion de la Calidad conforme
a la Norma UNE-EN-ISO 9001:2000 implantado en la organizacion, y ello conlleva el
asumir las siguientes actividades:

Establecer una Politica de Calidad consistente con la mejora continua del
Sistema, descrita en esta seccion del Manual de Calidad.

Planificar la gestién de la Autoridad Portuaria, estableciendo dentro de
las lineas estratégica la Excelencia Operativa y desarrollando todas las
lineas y objetivos estratégicos dentro de las perspectivas de Clientes,
Procesos, Recursos y Econdmica, asi como Planes de Empresa anuales,
segun la sistematica establecida en el procedimiento P-5.4-01 Planes de
Calidad, Plan de Empresa Plurianual.

Dentro de la perspectiva de Clientes y Procesos y de la linea estratégica
de Excelencia Operativa, plantear los objetivos de Calidad, asignando
plazos de consecucion, responsables y fechas de revision de
cumplimiento, segun la sistematica establecida en los procedimientos P-
5.6-01, de Revision del Sistema de Gestion de la Calidad y P-5.4-01
Planes de Calidad, Plan de Empresa Plurianual.

Mantener actualizado y alineado con la estrategia de la entidad el
sistema de gestion de la calidad.

Dotar de los medios y recursos necesarios para llevar a cabo cada una
de las actividades que se encuadran en el desarrollo e implantacion del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Llevar a cabo revisiones del Sistema de Gestion de la Calidad
periodicos para valorar la eficacia y adecuaciéon del Sistema. Se desarrolla
la sistematica a seguir en el procedimiento P-5.6-01, de “Revision del
Sistema de Gestion de la Calidad”.

Potenciar y favorecer la comunicacion entre los distintos niveles de
la Organizacién de la marcha del sistema de calidad, tanto en lo que se
refiere a la satisfaccion de los requisitos de los clientes, como los
reglamentarios, asi como cualquier otra comunicacion que pueda
repercutir en el ambito de aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
Para ello se desarrollara en cada uno de los procedimientos que forman
parte del Sistema de Gestion de la Calidad implantado en la Autoridad
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Portuaria la sistematica a seguir para la realizacion de dichas
comunicaciones.

3.2. ENFOQUE AL CLIENTE

La Presidencia y la Direccion de la Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao,
establecen como requisito fundamental en la prestacion de sus servicios el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, a la vez que se
cumpla con los requisitos legislativos y reglamentarios. La sistematica de todos los
servicios prestados por la Autoridad Portuaria esta recogida en los Procedimientos:

= P-7.2-01. “Concesiones, Autorizaciones y Licencias”
= P-7.5-01. “Escala de un Buque Comercial”

= P-7.5-02. “Otros Servicios a Buques”

= P-7.5-03. “Servicio de Vigilancia”

= P-7.5-05. “Embarcaciones Deportivas y de Recreo”
= P-8.2-04. “Seguimiento a Buques”

= P-7.4-02. “Gestion de las Compras”

La sistematica para el registro de las necesidades y expectativas de los
clientes se recoge en el procedimiento P-7.2-02 de “Gestion de Quejas”.

Por otro lado, la Autoridad Portuaria es consciente de la importancia que
representa el prestar una adecuada atencion a los clientes y evaluar su grado de
satisfaccion con respecto a los servicios prestados por la Entidad. Por lo que se
establece la sistematica para la evaluacion de la satisfaccién del cliente en el
procedimiento P-8.2-01 de “Gestion de la Satisfaccion del Cliente Externo”

3.3. PoLiTica DE LA CALIDAD

La Presidencia y la Direccion de la Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao
consideran factores clave de su gestién la mejora de la satisfacciéon del cliente y
del personal de la entidad, para lo que planifican, mantienen e impulsan el
Sistema de Gestion de la Calidad implantado.

En la consecucion de estas metas se lograra la mejora en la calidad de los
servicios prestados, siendo éste un elemento dinamizador de la captacion de nuevos
clientes.
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Como linea estratégica de la Autoridad Portuaria, la Presidencia y Direccion

han establecido la Excelencia Operativa y toda la planificacion estratégica se

realiza bajo dos perspectivas claves en materia de calidad: Clientes y Procesos.

La Presidencia y la Direccion fijaran periédicamente y por escrito, unos
objetivos de calidad medibles y previsiblemente alcanzables, que serviran para
definir en la direcciébn que se deben orientar los esfuerzos de la Entidad a fin de
lograr la plena satisfaccion de los clientes y usuarios del Puerto,
comprometiéndose a facilitar todos los medios y recursos necesarios para ello.

Se establecen las siguientes directrices generales para la consecucion de
dichos objetivos:

v' Los clientes son el centro de todo lo que hacemos y todo nuestro trabajo esta
orientado a comprender sus necesidades buscando en todo momento la
excelencia en la prestacion de los servicios publicos que nos han sido
confiados.

v' Prestar a los clientes servicios con la mejor calidad, al menor coste posible y
acorde con los requisitos y especificaciones establecidas y con la normativa o
legislacion vigente aplicable.

v'  Establecer una sistematica documentada para asegurar la calidad de los
servicios prestados.

v' El compromiso de nuestros empleados es clave para el logro de la calidad, de
manera que fomentaremos la motivacion, participacion, formacion y desarrollo
de todos los miembros de la organizacion para conseguir el éxito de nuestra
entidad.

v"Implantacion en la Entidad de la mejora continua como norma de conducta.

v' La deteccion de servicios defectuosos y la eliminacion de las causas que los
originan.

v" Analisis permanente de la informacion, tanto propia como la recabada de los
clientes, para prevenir fallos y mejorar la prestacion de los servicios de la
Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao.

v' El respeto a la sociedad y al medio ambiente es un elemento indispensable de
nuestras actividades, de manera que buscamos aportar una contribucion
positiva a la sociedad respetando el medio ambiente durante nuestro trabajo.

v' El Sistema de Gestion de la Calidad ha sido elaborado y ha de ser mantenido
de forma que se trabaje sobre la prevencion de los defectos, mas que sobre
Su correccion.
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Para garantizar la eficacia y aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad
de la Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao se han establecido las siguientes
responsabilidades:

Comité de Calidad: formado por el Presidente, la Directora y el Responsable
de Calidad de la Autoridad Portuaria. Se encargara de aprobar las directrices
generales del Sistema de Gestidon de la Calidad.

La Direccion sera quien autorice los procedimientos que le presenten los
distintos responsables de los procesos.

El Responsable de Calidad sera el representante del Comité de Calidad y
de la Direccion para llevar a cabo las tareas vinculadas al desarrollo, implantacion y
mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, informar al Comité del
funcionamiento del sistema, asi como promover el conocimiento y motivacion del
personal de la Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao con el Sistema de Gestion
de la Calidad.

Todos los miembros del Personal Directivo de la Autoridad Portuaria
asumiran la responsabilidad de impulsar y mantener implantados los requisitos del
Sistema de Gestién de la Calidad en la medida en que les afecten. Ademas
fomentaran, con sus actitudes y acciones, conductas entre su personal tendentes a
aprovechar todas las ideas y conocimientos en la direccion de mejora continua.

Toda persona de la organizaciéon cuya actividad pueda directa o
indirectamente verse afectada por los requisitos del Sistema de Gestién de Calidad,
ha de cumplir con los mismos.

Para asegurar que los usuarios del Sistema de Gestion de la Calidad, incluido
el personal de la Autoridad Portuaria conoce, comprende y aplica esta politica, ésta
es difundida mediante exposicién en paneles y en la pagina web de la Autoridad
Portuaria, ademas de haber sido entregada a cada empleado.

3.4. OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La Direccién de la empresa fijara periddicamente y por escrito, unos objetivos
de calidad donde se cuantifiquen unos valores previsiblemente alcanzables y que
serviran para definir la direccion en la que se deben orientar los esfuerzos de la
Organizacion en materia de calidad.
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Las directrices generales que se establecen para la consecucion de estos
objetivos son las siguientes:

e Lograr plena satisfaccion de nuestros clientes, proporcionandoles servicios
acordes con los requisitos y especificaciones establecidas -explicitas o
implicitas- y las normas o legislacién vigente.

o Establecimiento de una sistematica documentada (o normalizacién) para
asegurar la calidad de los servicios, en todas las etapas.

o Andlisis permanente de la informacion, tanto propia como la recabada de
nuestros clientes, para prevenir fallos y mejorar los procesos y productos de la
Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao.

La sistemética para el establecimiento de objetivos de la Calidad se recoge en
los Procedimientos P-5.6-01, de Revision del Sistema de Gestion de la Calidad y P-
5.4-01 Planes de Calidad, Plan de Empresa Plurianual.

3.5. PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Como resultado de las mediciones, verificaciones, analisis y evaluacion de los
resultados vertidos por el Sistema de Gestion de la Calidad, anualmente y
coincidiendo con el informe de revisién anual, la organizacion planificara la calidad
determinando los recursos humanos, materiales, y técnicos necesarios, los métodos
operativos y acciones que se utilizardn para la consecucion de los requisitos y
objetivos de la calidad prefijados para lo cual reflexionara acerca de los siguiente
aspectos:

» Los objetivos de la calidad que deben obtenerse (especificaciones de
servicio, uniformidad, etc.)

> Las etapas y procesos que constituyen la practica operativa de la entidad.

> El marco estratégico de la Autoridad Portuaria.

» La atribucion especifica de responsabilidades y recursos a las diferentes
fases de la prestacion de los servicios.

> La identificacion de las verificaciones adecuadas en las etapas convenientes
de la prestacion de los servicios.

» La aclaracién de los criterios de aceptacion para todas las caracteristicas y
requisitos de los servicios.

Cuando a lo largo del afio se presenten situaciones nuevas o0 que impliquen
cambios significativos en la organizacion, los procesos, los recursos asignados, etc.,
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el Comité de Calidad establecera las directrices para la incorporacion de los mismos
en la actualizacién de la planificacion anual y del sistema de gestion de la calidad en
aquello que se vea afectado.

3.6. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

En lo que respecta al sistema de Gestion de la Calidad, las responsabilidades

son las establecidas en la propia politica de Calidad a nivel general y en el resto de
la documentacion del Sistema de Calidad a nivel particular.

Ademas todos los miembros del Personal Directivo de la Autoridad Portuaria
fomentaran, con sus actitudes y acciones, conductas entre su personal tendentes a
aprovechar todas las ideas y conocimientos en la direcciébn de mejora continua; en
concreto se destacan las siguientes acciones a fomentar:

v Entender los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad, aplicarlos y
transmitirlos al personal a su cargo.

v ldentificar y registrar cualquier problema relacionado con los trabajos que se
realicen, y con el Sistema de Gestion de la Calidad, teniendo en cuenta
siempre las exigencias implicitas o explicitas de los clientes externos e
internos.

v Iniciar, recomendar o aportar soluciones a través de los canales establecidos.

v Estudiar y analizar las posibles acciones para prevenir la aparicion de no
conformidades relativas a la prestacion de los servicios y al Sistema de
Gestion de la Calidad.

En lo que respecta a la organizacion de la Autoridad Portuaria:

La estructura de personal de la Autoridad Portuaria respondera a los criterios
de actuacion, a los objetivos generales de gestion, y a las necesidades de recursos
humanos.

La estructura de personal de la Autoridad Portuaria sera acordada en el Plan
de Empresa.

Corresponde al Presidente de la Autoridad Portuaria aprobar a propuesta de
la Directora la organizacion de la entidad y sus modificaciones.
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La estructura organizativa es la siguiente:

AUTORIDAD PORTUARIA DE FERROL-SAN CIBRAO
ORGANIGRAMA FUNCIONAL

SECRETARIA DE
DIRECCION

Maria Lépez Eiriz

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

CONSEJO DE
ADMINISTRACION

PRESIDENTE

Amable Dopico Freire

AREAS: 2

DEPARTAMENTOS: 6

DIVISIONES: 6
UNIDADES: 3
SECRETARIA: 1

DIRECTORA

Susana Roel Cabal

DEPARTAMENTO DE
INVERSIONES Y
PLANIFICACION

Alejandro Rey Seoane

AREA ECONOMICO-
FINANCIERA

Manuel Vazquez Faraldo

DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO Y

DEPARTAMENTO DE

DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE

SENALES MARITIMAS

Gervasio Dopico Martinez

DOMINIO PUBLICO

Javier Gémez Calvifio

ADMINISTRACION Y
RECURSOS HUMANOS

Antonio Loépez Coira

EXPLOTACION Y
OPERACIONES
PORTUARIAS

Nicolés Veiaa Freire

DEPARTAMENTO DE
CONTROL
ESTADISTICO Y
CALIDAD
Débora Acea Escrich

DEPARTAMENTO
COMERCIAL

Julio Hernandez

Qanmamed

DIVISION DE DIVISION DE DIVISION DE DIVISION DE DIVISION DE DIVISION DE
INFRAESTRUCTURAS PLANIFICACION E URBANISMO Y ADMINISTRACION Y SEGURIDAD MEDIO CONTABILIDAD
INFRAESTRUCTURAS TRAMITACION DE CONTROL AMBIENTE Y GENERAL
. ; TELEMATICAS CONCESIONES NORMATIVO PREVENCION
Jestis Busto Miguez Jorge Gonzélez Martinez M2 Eugenia Escribano Cristina Rodriguez Outon José Antonio Patifio Patricia Teijeiro Gonzalez
Farnandez Pilladn

UNIDAD DE ASUNTOS
JURIDICOS

Begofia Sedes Gadafion

UNIDAD DE
PERSONAL

Lula Gonzélez Pérez

UNIDAD DE
PROMOCION Y
MARKETING

Ana Zorrilla Basafiez
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Las funciones del personal directivo actualizadas, se publican en el tablon de la
entidad y se incluyen como anexo a este Manual de Calidad. Las Funciones del

Consejo de Administracion, Presidente y Directora estan publicadas tanto en la Ley
48/2003, en la ley 62/1997, la ley 27/1992 y las correspondientes delegaciones del
Consejo de Administracion (publicadas en el tablén de la Autoridad Portuaria).

3.7. REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

El Responsable de Calidad sera el representante del Comité de Calidad y
de la Direccion para llevar a cabo las tareas vinculadas al desarrollo, implantacion y
mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, informar al Comité del
funcionamiento del sistema, asi como promover el conocimiento y motivacion del
personal de la Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao con el Sistema de Gestion
de la Calidad.

El Responsable de Calidad colaborara igualmente con todos los miembros
de la organizacion de la empresa, en el disefo, interpretacion y cumplimiento de los
procedimientos, de acuerdo con los requerimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad implantado.

3.8. COMUNICACION INTERNA

La comunicacion entre los diferentes niveles y funciones de la Autoridad
Portuaria de Ferrol-San Cibrao con respecto a los procesos del Sistema de Gestién
de la Calidad y su efectividad, es responsabilidad del Responsable de Calidad,
centro de difusion y recepcion de las comunicaciones internas en materia de calidad.

Todo el personal de la Autoridad Portuaria de Ferrol San Cibrao, comunicara
los posibles aspectos, impactos y las No Conformidades del Sistema que sean
detectadas en las distintas areas al Responsable de Calidad. Esta comunicacion se
regira por lo descrito en el P-8.3-01 “Control de Incidencias y No-Conformidades”. La
Direccion de la Autoridad Portuaria aprobard las acciones encaminadas a la
resolucién de estos aspectos.

Cualquier miembro de la plantilla de la Autoridad Portuaria puede aportar
ideas para la mejora del Sistema de Gestion de la Calidad a través de sugerencias
verbales o escritas dirigidas al Comité de Calidad, a la Direccién o al Responsable
de Calidad.

MC-5 Edicion 11 Pagina 10 de 11



? Puerto de Ferrol
s
Autaridad Portusria de Ferrol-San Cibrao RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

En general la sistematica de comunicacion interna sera la establecida en cada
uno de los procedimientos especificos de tal manera que quedan descritos los flujos

de comunicacion interna necesarios para llevar a cabo todas las actividades objeto
de este manual.

3.9. REVISION POR LA DIRECCION

La revision - examen critico- de los resultados reales del funcionamiento del
Sistema de Calidad, tiene como misién evaluar de forma continuada la adecuacion y
eficacia del Sistema para el cumplimiento de la politica y objetivos establecidos,
teniendo en cuenta siempre los cambios que acontecen en el entorno y en las
necesidades de los clientes.

De esta reflexion surgiran los cambios a realizar en el Sistema (si procede),
los objetivos y politicas de calidad para el proximo ejercicio y las nuevas
necesidades de recursos y de formacion que se deberan proporcionar.

Esta revision sera realizada a intervalos planificados por la Direccién, de
acuerdo con lo establecido en el procedimiento P-5.6-01 “Revision del Sistema de
Gestion de la Calidad”, igualmente en dicho procedimiento se establecera la
informacion a revisar y los registros que se generan como consecuencia de la
revision realizada.

4. REFERENCIAS

=  Procedimiento P-5.4-01 “Planes de Calidad, Plan de Empresa Plurianual”
= Procedimiento P-5.6-01 “Revision del Sistema de Gestion de la Calidad”
=  Procedimiento P-8.3-01 “Control de Incidencias y No-Conformidades”
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GESTION DE LOS RECURSOS

GESTION RECURSOS

Capitulo 6

1. OBJETO
2. AMBITO DE APLICACION
3. DESARROLLO
3.1 SUMINISTRO DE RECURSOS
3.2 RECURSOS HUMANOS
3.3 INFRAESTRUCTURA
3.4 AMBIENTE DE TRABAJO

4. ARCHIVO

5. REFERENCIAS
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1. OBJETO

Se describe en este capitulo el sistema establecido en la AUTORIDAD PORTUARIA
de Ferrol-San Cibrao, para poner de manifiesto las necesidades de Recursos, tanto
humanos como materiales, para garantizar el correcto desempefio de los servicios y
procesos y asi con ello lograr la satisfaccion de los clientes.

2.  AMBITO DE APLICACION

En este capitulo se definen los siguientes requisitos:

e El compromiso de la direccién de proporcionar en el momento adecuado,
los recursos necesarios para implantar y mejorar los procesos del Sistema
de la Calidad, y para lograr la satisfaccion del cliente.

e Toda ocupacion de la Autoridad Portuaria deber& tener definido su perfil
de competencia (educacién aplicable, formacién, habilidades préacticas y
experiencia), adecuado para la realizacibn correcta de sus
responsabilidades.

o« La Autoridad Portuaria debera identificar, proporcionar y mantener las
instalaciones necesarias para lograr la conformidad del producto y/o
procesos.

o La direccion debera identificar y gestionar los factores fisicos y humanos
del entorno de trabajo necesarios para lograr la conformidad del producto.

3. DESARROLLO

3.1 SUMINISTRO DE RECURSOS

Con caracter anual, la direccion debera realizar una planificacion de los recursos
necesarios para el mantenimiento y mejora del sistema, para lograr y mantener el
cumplimiento de las necesidades de los clientes. La planificacion se recoge en el
Informe de revision del sistema donde se muestra la siguiente informacion:

e Plan anual de formacion.

¢ Plan de Inversiones

¢ Plan de Mantenimiento de Infraestructuras.

e Andlisis de la necesidad de nuevos recursos en el Informe de Revision del
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Sistema.

3.2 RECURS0OS HUMANOS

3.2.1 PLANIFICACION DE LA FORMACION

Los responsables de cada area, departamento, divisiébn o unidad identificaran
las necesidades de formacidén, competencia adiestramiento y cualificacion del
personal que pudieran requerirse por parte del personal a su cargo. Con objeto de
satisfacer estas necesidades se establecera un plan anual de formacion y se
llevaran a cabo las acciones de formacién adecuadas, al igual del seguimiento de
estas para con ello poder evaluar la efectividad de la formacion proporcionada.

El proceso de planificacion, realizacion y desarrollo de las actividades de
formacién serd coordinado por el Departamento de Administracion y Recursos
Humanos. La sistematica a seguir se especifica en el procedimiento P-6.2-01
“Gestidn de la Formacién, toma de competencia y sensibilizacion”.

Las necesidades de formacion detectadas seran expuestas en el seno de la
Comision de Formacion compuesta por miembros del Comité de empresa y de la
Autoridad Portuaria con objeto de definir el Plan de Formacion anual que sera
aprobado en ultima instancia por la Alta Direccion.

3.2.2 REQUISITOS PARA DESEMPENAR LAS DIVERSAS FUNCIONES

Al personal de la Entidad se le explicara, al nivel correspondiente, la politica y
objetivos de la Calidad, capitulos del Manual, procedimientos e instrucciones
relacionados directamente con su puesto de trabajo.

La realizacion de las actividades de formacién tendrd una doble finalidad, por
un lado asegurar que se mantiene el nivel de conocimiento tedrico y practico que
capacita al personal para desarrollar las funciones propias del puesto de trabajo
asignado; y por otro lado se pretende actualizar y renovar los conocimientos de
dicho personal, teniendo en cuenta los cambios que se producen en los métodos
de trabajo originados por el progreso técnico, las mejoras organizativas y la
repercusion que pueda tener la aplicacion de la Movilidad Funcional.
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3.2.3 GESTION DE LA SATISFACCION DEL PERSONAL DE LA AUTORIDAD
PORTUARIA

La Autoridad Portuaria es consciente, por un lado, de la importancia de la
participacion de los empleados en las actividades de mejora y por otro, del grado
de motivacion de sus empleados para prestar un servicio de calidad a los clientes.

Por ello, la Autoridad Portuaria dispone de una sistemética para conocer el
nivel de satisfaccion de los empleados segun se recoge en el procedimiento
P-8.2-06 “Gestion de la Satisfaccion del Personal”.

3.3 INFRAESTRUCTURA

El Departamento de Inversiones Yy Planificacion, la Division de
Infraestructuras, la Division de Planificacion e Infraestructuras Telematicas y el
Departamento de Mantenimiento y Sefales Maritimas, tienen identificadas las
instalaciones, asegurando que poseen el mantenimiento necesario para la
conformidad de los procesos que se desarrollan. La adecuacion de las
instalaciones se asegura mediante:

e EI mantenimiento adecuado de las sefiales maritimas para asegurar la
capacidad continuada de la prestacion del servicio, como se refleja en el
procedimiento P-6.3-01 “Ayudas a la Navegacion”.

e EI mantenimiento y conservacion adecuado de las instalaciones, edificios,
muelles, etc. Propiedad de la Autoridad Portuaria, segun se establece en el P-
8.2-05 “Inspeccién y Mantenimiento de las Instalaciones”

e La seguridad de los datos informaticos, al igual que su correcta conservacion y
mantenimiento, segun se establece en el procedimiento P-6.3-04 “Explotacion de
las Infraestructuras Telematicas y de Comunicacion”.

e La gestidn e identificacion de necesidades de inversion para la construccion de
nuevas infraestructuras que aseguren la conformidad del servicio, y los planes
futuros de la Autoridad Portuaria, segun se recoge en los procedimientos P-
6.3-02 “Tramitacion de las Contrataciones”, P-6.3-03 “Planificacion de las
Inversiones” y P-6.3-05 “Seguimiento de las Inversiones realizadas para llevar
a cabo Obras, Asistencias Técnicas y Suministros en la Autoridad Portuaria”.
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3.4 AMBIENTE DE TRABAJO

La direccion se responsabilizard de identificar y gestionar los factores fisicos y
humanos del entorno de trabajo necesarios para lograr la conformidad del producto.
El mecanismo para la identificacion de posibles desviaciones del entorno de trabajo,
sera mediante la recogida de incidencias, donde todo el personal de la Autoridad
Portuaria podra sugerir o reclamar tanto recursos, como mejoras en su entorno de
trabajo para un mejor desempeiio de sus funciones.

En este aspecto la Autoridad Portuaria de Ferrol - San Cibrao se encuentra en
pleno desarrollo de un Sistema Integral de Gestion de la Seguridad y Salud
conforme a la legislacion vigente de la Ley Prevencion de Riesgos Laborales
31/1995 asi como el R.D. 39/1997 y desarrollandose segun la norma OSHAS
18.001:1999. Asimismo la Autoridad Portuaria ha definido una Politica de Seguridad.

Dentro del desarrollo de dicho Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud se
ha procedido a efectuar una nueva revision de los riesgos potenciales para la salud
dentro de las actividades desarrolladas en las instalaciones de la Autoridad
Portuaria.

Dicho andlisis para procurar un ambiente de trabajo adecuado para la
prestacion de servicios directos en la Autoridad Portuaria se encuentra recogido en
el Documento de Sintesis del Sistema Integral de Gestion de la Seguridad y Salud E
155/03-05, donde se identifican los mapas de riesgos en las instalaciones de la
Darsena de Curuxeiras, Muelle de Espigdn Exterior, Tacon Ro-Ro, Muelle de
Fernandez Ladreda, Muelle de Cerramiento Norte, Nuevo Muelle y Faros.

Mientras tanto, la Autoridad Portuaria, en la medida de lo posible procura que
las condiciones ambientales de los lugares de trabajo no deben constituir una fuente
de incomodidad o molestia para los trabajadores.

En los lugares de trabajo al aire libre, en lo relativo al personal de taller, policia
portuaria y técnicos en Sistemas de Ayudas a la Navegacion deberan tomarse
medidas para que los trabajadores puedan protegerse, en la medida de lo posible,
de las inclemencias del tiempo, procurandoles la ropa y el calzado adecuado para la
realizacion de su trabajo.
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Siempre que sea posible, los lugares de trabajo tendran una iluminacién natural,

que deberad complementarse con una iluminacion artificial cuando la primera, por si
sola, no garantice las condiciones de visibilidad adecuadas.

4. ARCHIVO

Se mantendran archivados y actualizados los registros y documentos

relacionados con la formacion del personal, todos los registros de mantenimiento de
las instalaciones y las planificaciones anuales de recursos.

5.

REFERENCIAS

Procedimiento P-6.2-01 “Gestion de la Formacion, Gestién por Competencias”
Procedimiento P-6.3-01 “Ayudas a la Navegacion ”

Procedimiento P-6.3-02 “Tramites de Contratacion”

Procedimiento P-6.3-03 “Planificacion de las Inversiones”

Procedimiento P-6.3-04 “Explotacion de las Infraestructuras Telematicas y de
Comunicacion”

Procedimiento P-6.3-05 “Seguimiento de las Inversiones realizadas para llevar a
cabo Obras, Asistencias Técnicas y Suministros en la Autoridad Portuaria”.

MC-6 Edicién 08 -Pagina 6 de 6



REALIZACION DEL SERVICIO

o
§ Puerto de Ferrol

5

Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao

Capitulo 7
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OBJETO

Se describe en este capitulo el sistema establecido por la AUTORIDAD

PORTUARIA de Ferrol-San Cibrao para la identificacién y gestion de los distintos
procesos empleados dentro de la organizacion, y las interacciones entre tales

procesos.

2.  AMBITO DE APLICACION

Los requisitos de este capitulo son aplicables a los siguientes procesos:

Los criterios adoptados para asegurar que los procesos de prestacion de
servicios en gestion directa se realizan de forma controlada.

Se establece el sistema mediante el cual se realiza la identificacion y
trazabilidad de los servicios prestados directamente por la AUTORIDAD
PORTUARIA de Ferrol-San Cibrao, desde que se recibe la peticiébn por
parte de los usuarios del Puerto hasta la prestacion de los mismos.

La Planificacion realizada por la Autoridad Portuaria.

La Gestion del Dominio Publico realizada por la Autoridad Portuaria.

Los procesos relacionados con los clientes, como se realiza la
identificacion de los requisitos legales o los propios del cliente y los
canales de comunicacion existentes.

La sistematica de adquisicion de aquellos materiales, equipos y servicios
con incidencia determinante en la calidad de la prestacion de servicios
por la Autoridad Portuaria.

Sistematica establecida en la AUTORIDAD PORTUARIA de Ferrol-San
Cibrao para asegurar la buena gestion de los espacios portuarios en los
procesos de manipulacion y almacenamiento de mercancias.

En este capitulo se describe la sistematica establecida en la AUTORIDAD
PORTUARIA para garantizar que los equipos de inspeccién, medicién y
ensayo utilizados para la medicibn mantienen el grado requerido de
exactitud y precision dentro de los limites fijados.

Los productos suministrados por el proveedor a esta AUTORIDAD
PORTUARIA, se encuentran verificados, almacenados y/o manipulados en
condiciones controladas asegurando con ello, la conservacion en
perfecto estado.
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3. DEFINICIONES

e CONTROL DE PROCEsSos: Es la definicion, identificacion, preparacion vy
documentacion de las operaciones de prestacion de servicios, asegurandose de
gue se llevan a la practica tal y como estan previstas en las condiciones fijadas.

e IDENTIFICACION: Denominacion, utilizada en la documentacion del Sistema de la
Calidad, de un servicio de forma que sea posible diferenciarlo del resto y
conocer sus caracteristicas.

e TRAZABILIDAD: Capacidad para reconstruir la historia, aplicacién o localizacion
de un servicio o proceso.

4. DESARROLLO

4.1 PLANIFICACION DE LOS PROCESOS

La realizacion de los servicios que presta la Autoridad Portuaria es la
secuencia de procesos y sub-procesos internos, interconectados entre si,
recogidos en el mapa de procesos que se describen en el capitulo 4 del Manual,
asi como en las fichas de procesos en las que se detallan las interacciones de los
mMismos.

Con la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad se pretende
asegurar la correcta planificacion de los servicios prestados. Sin embargo,
siempre que se presenten situaciones nuevas o que impliquen cambios en la
organizacion, tales como nuevos procesos, nuevos equipos o tecnologia, la
organizacion llevara a cabo la planificacion de los procesos determinando los
recursos humanos, medios materiales, métodos operativos y acciones que
utilizaran para la consecucion de los requisitos y objetivos de calidad prefijados,
para lo cual reflexionara acerca de los siguientes aspectos:

e Objetivos de la calidad para el servicio, proyecto o contrato.

e La necesidad de establecer procesos y documentacion, y proporcionar
recursos e instalaciones especificas para el producto.

e Actividades de verificacion y validacién, y los criterios para la aceptacion.

e Los registros que sean necesarios para proporcionar confianza con la
conformidad de los procesos y de los productos resultantes.
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En el caso de tratarse de una situacion nueva que implique la creaciéon de un
nuevo procedimiento, se actuara segun lo descrito en el P-4.2-01 “Elaboracion y
Control de la Documentacion de la Calidad”.

4.2 PROCESOS RELACIONADOS CON LOS CLIENTES

La Autoridad Portuaria identifica los requisitos de los clientes incluyendo
tanto los requisitos especificados por los mismos (existen mecanismos para la
deteccidn de estos requisitos que se incorporardn a la sistematica de cada
procedimiento), asi como los requisitos no establecidos por el cliente pero
necesarios para el uso previsto del servicio prestado y los requisitos
reglamentarios y legales.

A través de los datos obtenidos de las encuestas de satisfaccion de
clientes y quejas, la Autoridad Portuaria obtiene informacion sobre las
expectativas de los clientes.

Ademas existen otros mecanismos para la deteccion de las necesidades,
expectativas y requisitos de los clientes tales como los que enunciamos a
continuacion:

SoLICITUD DE PRESTACION DE SERVICIO

Las peticiones de prestacion de servicio que lleguen a la AUTORIDAD
PORTUARIA  de Ferrol-San Cibrao seran tramitadas por las
Areas/Dptos./Divisiones/Unidades implicadas y canalizadas a través del
Departamento de Explotaciéon y Operaciones Portuarias que llevara a cabo las
siguientes actividades:

a) Asegurarse de obtener del usuario la informacién suficiente que defina
claramente los servicios a prestar por esta Autoridad Portuaria.

b) Asegurarse de que la peticion es viable desde el punto de vista técnico y
gue estan disponibles los recursos humanos y técnicos para cumplir los
requisitos del servicio solicitado por el usuario.

c) Cerciorarse de la resolucién de cualquier diferencia que surgiese entre los
requisitos del servicio solicitado por el usuario y lo propuesto por esta
Autoridad Portuaria.

MC-7 Edicion 07 -Pagina 4 de 12



REALIZACION DEL SERVICIO

¥/

Puerto de Ferrol
s

Autoridad Portuaria de Ferrol-San Cibrao

Todas las actividades relacionadas con la aplicacion de tasas y tarifas se
encuentran reguladas por la Ley 48/ 2003, de 26 de noviembre, de régimen
econOémico y prestacion de servicios en los puertos de interés general y la Orden
Ministerial que lo desarrolla FOM 818/2004 del 24 de marzo.

Las tarifas portuarias son aprobadas por el Consejo de Administracion de la
Autoridad Portuaria publicAndose la resolucién que introduzca cualquier cambio
en las mismas en el tablon de anuncios de la Autoridad Portuaria. Ademas las
tarifas vigentes estan a disposicion de todos los usuarios del Puerto de Ferrol-San
Cibrao en la oficina de Operaciones Portuarias.

AUTORIZACION PARA LA PRESTACION DE SERVICIO

La sistematica establecida por esta Autoridad Portuaria para la autorizacion
a la prestacion de servicios estd documentada en los procedimientos P-7.5-01
“Escala de un Buque Comercial” y P-7.5-02 “Otros Servicios a Buques”.

AUTORIZACIONES, CONCESIONES Y LICENCIAS

El objeto es determinar el proceso a seguir en la tramitacion de los
expedientes de otorgamiento de concesiones, 0 autorizaciones de caracter
administrativo o licencias por parte de la Autoridad Portuaria. La sistematica
establecida por esta Autoridad Portuaria para la tramitacion de Autorizaciones,
Concesiones y Licencias, en la recogida en el procedimiento P-7.2-01
“Concesiones, Autorizaciones y Licencias” donde estd documentada
correctamente el proceso de tramitacion para cada uno de los tres casos
anteriormente citados.

COMUNICACIONES CON LOS CLIENTES

La Autoridad Portuaria ha definido una sistematica para llevar a cabo una
adecuada atencidén al cliente que nos permitira determinar sus necesidades y
expectativas, segun el procedimiento P-7.2-02 “Gestion de Quejas”, asi como una
metodologia para la evaluacion de la satisfaccion del cliente Procedimiento P-8.2-01
" Gestion de satisfaccion del cliente externo”

Ademas en todos los procesos se estudia quien es el cliente para ese
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proceso y se definen los canales de comunicacion de forma individual. La
sistematica de todos los servicios prestados por la Autoridad Portuaria esta
recogida en los distintos Procedimientos de Prestacion de Servicios:

= P-7.2-01. “Concesiones, Autorizaciones y Licencias”

= P-7.5-01. “Escala de un Buque Comercial”

= P-7.5-02. “Otros Servicios a Buques”

= P-7.5-03. “Servicio de Vigilancia”

= P-7.5-05. “Embarcaciones Deportivas y de Recreo”

= P-8.2-04. “Seguimiento a Buques”

4.3 COMPRAS

Se describe la sistematica mediante la cual se asegura que todos los
materiales y equipos adquiridos, y subcontrataciones realizadas por la AUTORIDAD
PORTUARIA de Ferrol-San Cibrao satisfacen los requisitos de la calidad
especificados.

CONTROL DE COMPRAS

El Sistema de la Calidad establece que sélo se comprard o se
subcontratara a aquellos proveedores o subcontratistas que hayan sido evaluados
y aceptados. Esta seleccion se realizard en funcion de su capacidad para cumplir
con los requisitos especificados (Calidad, Cantidad, Documentacion, etc.),
incluyendo el cumplimiento con el plazo de entrega.

El tipo y alcance del control establecido sobre los proveedores y
subcontratistas se define en funcién del tipo de producto o servicio que
suministran, de su repercusion sobre la calidad de los servicios prestados por la
Autoridad Portuaria y del resultado del seguimiento que se realice de ellos, que
permitira medir la calidad de sus productos o servicios, en funcidn de los registros
gue se obtengan a lo largo del tiempo.

Se dispondra de una lista de proveedores seleccionados “Listado de
Proveedores Aceptados” en las que se incluyan una relacion de los productos o

servicios que puede suministrar cada uno.

En el procedimiento P-7.4-01 de “Evaluacion de Proveedores” se describe
con detalle la sistematica de seleccibn y seguimiento de proveedores y
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INFORMACION DE LAS COMPRAS

En el procedimiento P-7.4-02: “Gestibn de las Compras” y P-6.3-02
“Tramites de Contratacion” se describe la gestion, imputacion y seguimiento de
los distintos gastos que se efectien en el desarrollo de la actividad ordinaria de
la Autoridad Portuaria, ligados a:

o Realizacion especifica de las acciones encomendadas a los distintos
estamentos de responsabilidad y ligadas al ejercicio ordinario, Yy
consecucién de los objetivos empresariales marcados en los distintos
ejercicios econémicos.

Normalizacidon y centralizacion del proceso de compras.

Garantizar que la calidad de los productos y materiales adquiridos, asi como
la de los servicios subcontratados, se corresponde con los requisitos de la
calidad especificados.

VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

En funcion de los pedidos recibidos estan establecidas las acciones a
realizar para la correcta realizacion de las actividades de verificacion de los
productos comprados. Esta sistematica de actuacion se define en el
procedimiento de “Inspeccion en Recepcion® P-8.2-03.

4.4 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

El sistema de control establecido sobre el proceso de prestacion directa de
servicios se basa en la realizacion de las actividades relacionadas con los factores:

Q Control de materiales: s6lo se utlizan en el proceso materiales que
previamente hayan sido aceptados en recepcion, tal y como se indica en el
procedimiento P-8.2-03 “Inspeccion en Recepcion”.

Q  Utilizacion de procedimientos que definan la sistematica para el control de los
servicios prestados directamente por la AUTORIDAD PORTUARIA: Entrada y
estancia de buques recogida en el procedimiento P-7.5-01 “Escala de un
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buque comercial”; suministro a los buques de agua y energia eléctrica, puesta
a disposicion de espacios para la manipulacion y almacenamiento de
mercancias, estos servicios se recogen en el procedimiento P-7.5-02 “Otros
Servicios a Buques”; servicio de vigilancia de toda la zona portuaria segun el
procedimiento P-7.5-03 “Servicio de Vigilancia”; servicios a las embarcaciones
deportivas segun el procedimiento P-7.5-05 “Embarcaciones Deportivas y de
Recreo”, control del servicio de sefializacion maritima recogido en el
procedimiento P-6.3-01 “Ayudas a la Navegacion”.

Q Identificacion de las distintas etapas que constituyen el proceso de prestacion
de servicios y de las variables que rigen cada una de éstas sobre las que se
efectlia un seguimiento y control.

Q  Verificaciones sobre la ejecucion: se realizan de forma sistemética con objeto
de detectar los problemas y corregir las desviaciones.

Q  Mantenimiento adecuado de las Instalaciones y de las sefiales maritimas para
asegurar la capacidad continuada de la prestacion del servicio, como se refleja
respectivamente en los procedimientos P-8.2-05 “Inspeccion y Mantenimiento
de las Instalaciones” y P-6.3-01 “Ayudas a la Navegacion”.

Q  Correcto estado de los equipos de medicibn mediante la implantacién de un
plan de calibracion / verificacion, como se indica en el procedimiento P-7.6-01
“Control de los Equipos de Medicion”.

Q  Formacion: el personal posee la experiencia o ha sido previamente formado
para llevar a cabo la tarea que le ha sido encomendada, como se indica en el
procedimiento P-6.2-01 “Gestion de la Formacién, toma de competencia y
sensibilizacion”.

También existen procedimientos donde se detalla el proceso operativo y las
principales variables a controlar para la correcta ejecucion de los trabajos. Esta
documentacion es elaborada por el responsable correspondiente y esta
convenientemente distribuida y en su dltima edicion en vigor en los puestos donde
deban ser utilizados, segun se recoge en el procedimiento P-4.2-01 “Elaboracién y
Control de la Documentacion de la Calidad”.
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IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

Las condiciones establecidas en este punto se aplican a:

v Laidentificacién y trazabilidad de los servicios prestados directamente por la
Autoridad Portuaria.

= |dentificacion

La identificacion de los servicios debe ser efectiva durante las distintas etapas
del proceso de forma que se garantice la inexistencia de errores y confusiones. La
sistematica a seguir se define en los distintos procedimientos a través de los
registros generados.

Los materiales y equipos en recepcion estan identificados por los propios
fabricantes.

Para la prestacion de los servicios, la identificacion del servicio se encuentra
en la solicitud de prestacion de servicios en la cual consta la fecha, el usuario que
solicita el servicio, la descripcion del servicio y la tasa/ tarifa a aplicar.

= Trazabilidad

En general la trazabilidad se consigue a través de la documentacion de
trabajo y registros de calidad que se van generando durante la prestacion de los
servicios, y referidos a:

v' La codificacion e identificacion de los servicios a través de la solicitud de
prestacion de los mismos.

v' Partes de no-conformidad derivados de posibles contingencias sucedidas
durante la prestacion de los servicios. El tratamiento de estas incidencias se
encuentra descrito en el procedimiento P-8.3-01 “Control de Incidencias y No-
Conformidades”.

PROPIEDAD DEL CLIENTE

Se consideran bienes de clientes (el barco, la mercancia y otros medios
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auxiliares e instalaciones suministradas por terceros y que se ponen al servicio de
los primeros), para el correcto control de estos bienes se deben conservar las
superficies de soporte tales como muelles y la superficie portuaria en perfecto
estado, segun las necesidades de cada mercancia.

Para garantizar este control, la autoridad Portuaria dispone de una
sistematica de inspeccion de las instalaciones portuarias Procedimiento P-7.5-03
de “Servicio de Vigilancia”, en la cual se registran todas las incidencias de las
instalaciones que pudieran afectar al correcto estado de los bienes de clientes.

CONSERVACION DEL PRODUCTO

Los requisitos de este apartado se aplican al material utilizado en los
procesos, que se almacenan en los diversos talleres pertenecientes a la Autoridad
Portuaria, en los cuales existiran zonas segregadas e identificadas para los
distintos productos, y un espacio reservado para aquellos materiales que no
hayan superado las verificaciones en recepcidon segun el procedimiento P-8.2-03
“Inspeccion en Recepcion”.

Por otro lado respecto a la conservacion de las mercancias por parte de las
empresas de estiba y desestiba, como se establece en sus correspondientes
autorizaciones y/o licencias para la prestacion de los servicios, “Las empresas
estibadoras u otros usuarios que soliciten este servicio, asumiran la responsabilidad
de la direccion y organizacion de la carga y descarga, embarque o desembarque de
las mercancias, siendo de su cuenta y riesgo todas las operaciones de carga,
estiba, eslingado, arrumaje, etc..., relacionadas con ellas, debiendo destinar a estas
tltimas material adecuado, asi como personal legalmente autorizado, debidamente
capacitado y con experiencia suficiente, pudiendo ser recusado por la Direccion del
Puerto el que no redna las condiciones para ello”.

VALIDACION DE LOS PROCESOS

Dada la naturaleza de los servicios prestados por la Autoridad Portuaria, la
organizacion ha tomado las medidas para validar los servicios a través de:

e Estudios de satisfaccion de clientes.
e Procedimientos documentados de los procesos claves.
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e Procedimientos de control y seguimiento.
e Formacién / cualificacién del personal que interviene en los diferentes
procesos.

4.5 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Los requisitos de este capitulo se aplican a los equipos de inspeccion,
medicion y ensayo incluidos en los planes de calibracién/verificacion de la
AUTORIDAD PORTUARIA.

Los equipos de inspeccion, medicion y ensayo son controlados, calibrados,
verificados, mantenidos y usados siguiendo las indicaciones descritas en el
procedimiento P-7.6-01 “Control de los Equipos de Medicién”, verificando el
responsable del servicio al que estd asignado el equipo que se llevan a cabo
todas las acciones descritas en dichos documentos.

Todos los equipos de inspeccion, medicion y ensayo son comprobados
antes de su uso para garantizar que se encuentran dentro de las especificaciones
exigidas y revisados con la periodicidad establecida, existiendo para ello un Plan
de Calibracién/Verificacion.

Los resultados de las calibraciones / verificaciones quedaran recogidos en
informes que incluiran ademas la referencia del equipo, todos los datos
significativos del procedimiento seguido asi como la fecha y nombre de la
empresa responsable de su realizacion.

Todos los equipos cuya calibracion ofrezca resultados aceptables se
identificaran de tal manera que sea evidente su estado de calibracién o revision
asi como la fecha en la que finaliza la validez de la calibracion o de la revision
efectuada.

5 REFERENCIAS

= Procedimiento P-4.2-01 “Elaboracion y Control de la Documentacion de la
Calidad”.

» Procedimiento P-6.2-01 “Gestién de la formacion, Gestién por competencias”.

» Procedimiento P-6.3-01 “Ayudas a la Navegacion”
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Procedimiento P-6.3-02 “Tramites de Contratacion”

Procedimiento P-7.2-01 “Concesiones, Autorizaciones y Licencias”
Procedimiento P-7.2-02 “Gestién de Quejas”

Procedimiento P-7.4-01 “Evaluacion de Proveedores”

Procedimiento P-7.4-02 “Gestion de las Compras”

Procedimiento P-7.5-01 “Escala de un Buque Comercial’
Procedimiento P-7.5-02 “Otros Servicios a Bugues”

Procedimiento P-7.5-03 “Servicio de Vigilancia”

Procedimiento P-7.5-05 “Embarcaciones Deportivas y de Recreo”
Procedimiento P-7.6-01 “Control de los Equipos de Medicion”
Procedimiento P-8.2-01 “Gestion de la satisfaccion del cliente externo”
Procedimiento P-8.2-03 “Inspeccion en recepcion”

Procedimiento P-8.2-04. “Seguimiento a Buques”

Procedimiento P-8.2-05 “Inspeccién y Mantenimiento de las Instalaciones”
Procedimiento P-8.3-01 “Control de Incidencias y No-Conformidades”.
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1. OBJETO

Se describe en este capitulo la sistemética establecida en la AUTORIDAD
PORTUARIA de Ferrol-San Cibrao para llevar a cabo la medicién, analisis y mejora
de los procesos, cuya finalidad es la de comprobar la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad y la correccion de sus deficiencias, verificando que todas las
actividades que afectan a la calidad se realizan de acuerdo a la documentacién
establecida y las necesidades de los clientes.

2.  AMBITO DE APLICACION

En este capitulo se definen los siguientes requisitos:

e Los sistemas establecidos para la evaluacion de la satisfaccion de los
clientes y el andlisis de estos datos para conseguir un mayor enfoque hacia
el cliente.

e Las auditorias internas afectan a todas las areas, departamentos,
divisiones y unidades de la Entidad sometidas a los requerimientos del
Sistema de la Calidad segun la norma ISO 9001.

e Se describe en este capitulo la sistematica establecida en la Autoridad
Portuaria para asegurar la adecuada realizacion del control y seguimiento
de todas las actividades de inspeccion, con el fin de evitar durante el
proceso de prestacion de servicios la utilizacion de materiales que no
cumplan con los requisitos especificados. El sistema de inspeccion es de
aplicacion a las actividades de inspeccién y registro de datos, durante todas
las fases de los procesos, incluyendo las instalaciones, servicios portuarios
y materiales o equipos recepcionados.

e Se describe en este capitulo la sisteméatica establecida por la AUTORIDAD
PoORTUARIA de Ferrol-San Cibrao para identificar, tratar y controlar las
incidencias detectadas durante cualquier etapa del proceso de prestacion
de servicios en gestion directa. Los requisitos de este capitulo se aplican a
las incidencias detectadas en el Puerto de Ferrol-San Cibrao.

e Se describen en este capitulo las lineas generales de actuacion adoptadas
por la AUTORIDAD PORTUARIA de Ferrol-San Cibrao para llevar a cabo las
acciones correctivas y preventivas con la finalidad de eliminar las causas
gue originan (o puedan originar) incidencias o no conformidades.

e Como se realiza el analisis de los datos procedentes del Sistema de
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Gestion de la Calidad (Encuestas de Satisfaccion de Clientes, Quejas, No
conformidades, Acciones Correctivas y Preventivas,...)

3. DEFINICIONES

e Queja: cualquier manifestacion por escrito, de insatisfaccion exigiendo
respuesta y/o compensacion.

e Producto/Servicio No Conforme: se entiende por producto/servicio no
conforme, aquel que no cumpla con los requisitos especificados, por los
clientes, usuarios o por nuestro Sistema de la Calidad.

e Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar las causas de una
incidencia potencial, de un defecto, o cualquier otra situacion no deseable,
para prevenir que se produzca.

e Accidon Correctiva: Accion tomada para eliminar las causas de una
incidencia, de un defecto o cualquier otra situacion indeseable existente,
para impedir su repeticion.

e Auditoria de la calidad: Examen metddico e independiente que se realiza
para determinar si las actividades y los resultados relativos a la calidad
satisfacen las disposiciones previamente establecidas, y para comprobar
gue estas disposiciones se llevan a cabo eficazmente y que son
adecuadas para alcanzar los objetivos previstos.

4. DESARROLLO

4.1  PLANIFICACION

La Autoridad Portuaria ha planificado, definido e implantado herramientas de
andlisis y medicion encaminadas a la mejora continua de las actividades
desarrolladas. Las herramientas de analisis y medicion son:

e No conformidades

e Auditoria Interna

e Acciones Correctivas y Preventivas

e Evaluacion de satisfaccion del cliente

e Quejas

e Medicion de los procesos a través de indicadores

4.2 MEDICION Y SEGUIMIENTO
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SATISFACCION DEL CLIENTE

Dado que la satisfaccion del cliente es la razén de ser de la organizacion, el
objetivo de todas las actividades se orienta, por un lado en conocer y satisfacer sus
necesidades y expectativas y por otro a adecuar el producto y servicio a los
requerimientos del cliente. El enfoque hacia el cliente y la colaboracion de todo el
personal de La Autoridad Portuaria es imprescindible para conseguir el objetivo.

Con este proposito la Autoridad Portuaria ha elaborado un procedimiento para
la evaluacion de la satisfaccion de clientes P-8.2-01, donde se recoge la sistemética
para la evaluacibn de la satisfaccion del cliente, y para la gestion de esta
informacién.

AUDITORIA INTERNA

Las auditorias internas se realizan periédicamente segun el Plan de Auditorias
realizado por el Responsable de Calidad y aprobado por el Director.

Se planifican de modo que todas las areas, departamentos, divisiones y
unidades incluidas en el Plan de Auditorias son auditadas al menos una vez al afo.

Las auditorias internas se ejecutan segun el procedimiento P-8.2-02
"Auditorias Internas”, en el que se recogen los requisitos relativos a su preparacion,
desarrollo, evaluacion y registro.

Las auditorias seran llevadas a cabo por personal formado para la realizacion
de las mismas y sin relaciéon directa sobre las areas, departamentos, divisiones y
unidades auditados.

= |nformes de Auditorias

Los resultados de las auditorias internas y una evaluacion de los mismos se
reflejaran en los informes de auditorias correspondientes.

Las desviaciones detectadas en la auditoria se hardn constar por escrito y
seran controladas y seguidas hasta su resolucion.
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El informe de auditoria sera distribuido por el Responsable de Calidad, al
Director y a los responsables de las areas, departamentos, divisiones y unidades
auditados para que adopten las medidas correctivas necesarias.

MEDICION Y SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS

La Autoridad Portuaria aplicard indicadores de seguimiento y control de los
procesos clave. Se establecera para cada uno de ellos resultados objetivos, cuya
no-consecucion implicara la apertura de acciones correctivas y preventivas.

Los indicadores elegidos seran revisados y aprobados anualmente en la
Revision del Sistema de Calidad, tal y como se indica en el P-5.6-01 “Revision del
Sistema de Calidad”.

En los distintos servicios prestados por la Autoridad Portuaria de Ferrol, se
tiene en cuenta la necesidad de realizar un seguimiento de las caracteristicas del
trabajo con el fin de identificar que se cumplen los requisitos especificados de los
mismos. El seguimiento de los procesos se realiza a través de las inspecciones y
verificaciones en recepcion de los productos adquiridos, y en las inspecciones y
controles realizados durante la prestacion del servicio.

MEDICION Y SEGUIMIENTO DE LOS SERVICIOS

El seguimiento de la prestacion de los servicios por parte de la Autoridad
Portuaria de Ferrol San Ciprian se realiza a través de los controles y verificaciones
efectuadas y recogidas en el Procedimiento P-8.5-03 “Inspecciones” en los
procedimientos especificos que describen los servicios prestados por la Autoridad
Portuaria de Ferrol San Ciprian.

4.3  CONTROL DE LAS NO CONFORMIDADES

Cualquier trabajador de la Autoridad Portuaria que detecte una no-conformidad
durante la ejecucion de su trabajo lo comunicara para que se tomen las medidas
necesarias al respecto a través del correspondiente Parte de No-Conformidad.

Las no-conformidades se identificaran, documentaran y tratardn segun lo

estipulado en el procedimiento P-8.3-01 “Control de Incidencias y No-
Conformidades”. Los registros que se generen como consecuencia de la deteccién
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de las no-conformidades seran archivados para efectuar un seguimiento de los
mismos.

Los productos comprados y rechazados como consecuencia de las
verificaciones estaran identificados y separados en la medida de lo posible, estando
prohibido el uso de material sefialado como tal, salvo indicacién expresa por parte
de la autoridad responsable acerca de las condiciones para su utilizacion.

En el caso de que el conocimiento de la no-conformidad se tenga a través de
una queja de un usuario del Puerto, se procedera segun el procedimiento
P-7.2.-02 “Gestion de Quejas”.

4.4 ANALISIS DE DATOS

La Autoridad Portuaria ha establecido documentalmente en los distintos
procedimientos del sistema, el tratamiento y andlisis de los datos recogidos a través
de:

e Encuestas de satisfaccion de clientes
e Quejas de clientes

¢ No-conformidades

e Acciones correctivas y preventivas

¢ Indicadores de Proceso

¢ Incidencias de los proveedores

o Oftros.

El analisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion y el tratamiento de
los datos recogidos queda descrito segun se indica en el P-8.2-01 “Gestion de la
Satisfaccion del Cliente Externo”. La comparacion entre los resultados de afios
anteriores y siguientes se realizard a través de la evolucién de cada uno de los
atributos en diagramas de ejes de abscisas y ordenadas.

El resto de indicadores se ira reflejando en funcion de la periodicidad establecida
para su seguimiento en el Informe de Revision del Sistema, en diagramas de ejes de
abscisas y ordenadas que permitan la comparacion entre periodos.

Para el caso de los datos derivados del analisis de no-conformidades, acciones
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correctivas, preventivas y quejas, se analizaran sus causas de origen a través de
diagramas de barras o graficos circulares que permitan analizar su evolucion.

De modo global se analizaran todos los datos anualmente y el resultado de este
andlisis se recogeran en el informe de revision del sistema. El objetivo final de la
evaluacion y comparacion de los datos es la obtencion de oportunidades de mejora.

El andlisis de aquellos datos relacionados con la memoria, se trataran
estadisticamente segun lo indicado en Procedimiento P-8.5-02. “Control
Estadistico”.

4.5 MEJORA
» Planificacién de la mejora continua

A través de los mecanismos establecidos para la recogida de datos de los
procesos y su andlisis posterior, La Autoridad Portuaria facilita la mejora continua del
Sistema de Gestion de la Calidad, tomando como referencia la politica de la calidad,
objetivos anuales, resultados de auditorias, acciones correctivas y preventivas y la
revision del sistema por la direccion.
= Acciones correctivas y preventivas

Siguiendo la politica de prevencion y correccion de fallos asi como de mejora
continua del Sistema, periédicamente se analiza la informacion, tanto interna como
externa, referente a deficiencias, problemas relativos a la calidad y oportunidades de
mejora (partes de incidencias, informes de revision del sistema, reclamaciones de
usuarios del Puerto, etc.)

Siempre se analizaran las causas que originan los problemas detectados o
potenciales, con vistas a evitar su repeticion o aparicion.

Evaluadas las causas, se propondran e implantardn las soluciones que se
consideren necesarias para eliminar o minimizar en la medida de lo posible la
repeticion del problema. Asimismo se definiran las responsabilidades que se deriven
de la implantacion y se establecera un programa de seguimiento para evaluar la
eficacia de la accion adoptada.

La sistematica de actuacion, asi como el registro y archivo de las acciones
correctivas, preventivas y de mejora, se desarrolla en el procedimiento P-8.5-01
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"Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora".

Cuando las acciones correctivas y preventivas se abren por una queja por parte
de algun usuario del Puerto, la sistematica de actuacién se desarrolla en el
procedimiento P-7.2-02 “Gestion de Quejas”.

5. REFERENCIAS

» Procedimiento P-5.6-01 “ Revision del Sistema de Gestion de la Calidad”
* Procedimiento P-7.2.-02 “Gestion de Quejas”.

» Procedimiento P-8.2-01. “Gestién de la Satisfaccion del Cliente Externo”
* Procedimiento P-8.2-02. “Auditorias Internas”

» Procedimiento P-8.2-03 "Inspeccion en Recepcion”.

» Procedimiento P-8.2-04 “Seguimiento a Buques”.

= Procedimiento P-8.2-05 “Inspeccién y Mantenimiento de las Instalaciones”
* Procedimiento P-8.2-06. “Gestion de la Satisfaccion del Personal”

* Procedimiento P-8.3-01 “Control de Incidencias y No-Conformidades".

» Procedimiento P-8.5-02 “Control Estadistico”

» Procedimiento P-8.5-01 "Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora".
» Procedimiento P-8.5-03 “Inspecciones”
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