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CONTEXTO OPERACIONAL
1. GENERALIDADES

El presente documento ha sido elaborado en conformidad con lo establecido en el articulo 2.9.3
de las Bases de Licitacion, que hace referencia a los contenidos generales del Reglamento de
Servicio de la Obra y regira para el contexto operacional de la Obra Publica Fiscal denominada
“Nuevo Aeropuerto Regional de Atacama, lll Regién” cifiéndose a la siguiente legislaciéon y
normativa:

Ley de Concesiones de Obras Publicas, DS N° 900 de 1996.

Reglamento de la Ley de Concesiones, DS N° 956 de 1997.

Ley Orgénica del Ministerio de Obras Publicas, DFL 850 de 1997.

Ley Orgénica de la Direccion General de Aerondutica Civil, Ley N° 16.752 de 1968
Ley de Caminos, DFL N° 206 de 1960

Bases de Licitacién de esta Obra y sus Circulares Aclaratorias para la ejecucion,
conservacion y explotacién de la Obra Publica antes mencionada.

Articulo 87 del DFL. MOP N° 850 de 1997

e Circular Aclaratoria N° 1 de 18 de diciembre de 2001

e Pauta para la Elaboracion del Manual de Operacién “Concesién Nuevo Aeropuerto
Regional Atacama, Ill Region” de enero 2002.

En conformidad con lo establecido en el articulo 2.9.3 de las Bases de Licitacion, respecto
al “Reglamento de Servicio de la Obra” propiamente tal, se integran los siguientes
contenidos:

a) Horario de Funcionamiento.

b) Plan de Seguridad y Vigilancia

c) Plan de Prevencion de Incendios y Otros.

d) Dotacién Minima de Personal.

e) Transporte para el Personal de Trabajo

f) Plan de Mantenimiento de la Infraestructura.

g) Plan de Mantenimiento del Equipamiento.

h) Plan de Aseo.

i) Plan de Facilitacién o de Coordinacién con la DGAC, Subconcesionarios y Otros
que se Interrelacionan con el Area Terminal

i) Reclamos del Usuario.

Ademas de lo establecido el articulo 1.5.5.B). “Documento N°6: Reglamento de Servicio
de la Obra” de las mismas Bases, se agregan los siguientes documentos:

a) Manual de Operaciones.

b) Organizacién para la Presentacién del Servicio.

c) Definicion de los Estandares y Plan de Conservacion de la Obra
d) Equipamiento Aerondutico.




2. HORARIO DE FUNCIONAMIENTO

La disponibilidad de los Servicios Aeronduticos y Servicios no Aeronduticos que debe
proveer la Sociedad Concesionaria se basan, en general, en el concepto de
funcionamiento H-24, es decir, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, de acuerdo con
el siguiente procedimiento respecto a la actividad en el Terminal de Pasajeros y
Plataforma:

2.1. Vuelos Regulares Programados por las Lineas Aéreas:

Disponibilidad de los servicios aeronauticos y no aeronauticos establecidos en el presente
Reglamento, con una cobertura de al menos dos horas antes del arribo o salida y hasta
una hora después del despegue de cada aeronave.

2.2. Vuelos no sujetos a itinerario:

Dos horas antes del arribo o salida y una hora después del despegue. Se requiere aviso
previo con una anticipacion de 12 horas.

2.3. Vuelos Regulares y no Regulares que Utilicen Aeronaves con una Capacidad
Inferior a 20 Asientos:

Una hora antes y media hora después de la salida y media hora después del arribo para
vuelos regionales.

La Concesionaria podra reducir proporcionalmente la magnitud de los servicios para este
tipo de aeronaves, manteniendo el nivel de atencién a los usuarios.

La informacion respecto a itinerarios programados y de Planes de Vuelo de aeronaves
serd proporcionada y ratificada a la Gerencia de Operaciones de la Sociedad
Concesionaria por el Explotador y coordinada con la Jefatura de Operaciones DGAC del
Aeropuerto.

2.4. Servicios No Esenciales

Los servicios no esenciales, especialmente en el ambito comercial y de servicios
complementarios, podran no atenerse al régimen de disponibilidad horaria indicadas
precedentemente, pero siempre de acuerdo con los contratos que rijan cada
subconcesion, donde pueden incorporarse singularidades relacionadas con vuelos
programados que afecten a concesiones como el restaurante, servicios de transporte, etc.

En este Reglamento de Servicio de la Obra se establecen los procedimientos y
disposiciones para disponibilidad de atencion a vuelos regulares, no regulares y otros.

Asimismo, se determinaran horarios administrativos para aquellas actividades abiertas al
publico como, por ejemplo, de las oficinas administrativas que cubriran la jornada laboral
habitual de lunes a viernes.




3. PLAN DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA

3.1. Objetivo

El objetivo del presente Plan de Seguridad y Vigilancia esta dirigido a proporcionar a los
usuarios, empleados e instalaciones y areas de la concesion, de responsabilidad de la
Sociedad Concesionaria, un nivel de proteccién que garantice el funcionamiento de las
instalaciones y servicios sin interferencias provenientes de actos ilicitos que comprometan
su integridad y normal funcionamiento.

Para efectos aeroportuarios, cabe diferenciar dos tipos de seguridad, segun su campo de
actuacion y los objetivos establecidos para cada una:

a) Seguridad de la Aviacion Civil

Este tipo de seguridad esta constituida por la combinacién de recursos humanos, medidas
y materiales destinados a proteger a la aviacién civil contra actos de interferencia ilicita.

La DGAC proporciona estas actividades de seguridad en las areas estériles de los
aeropuertos o aerédromos publicos mediante revisiones y verificaciones de pasajeros en
forma manual o utlizando equipos electronicos como equipos de Rayos X,
magnetometros, detectores de metales, detectores de armas, explosivos, etc. Estos
equipos son de exclusiva responsabilidad de la DGAC.

b) Seguridad Policial o Publica

Esta orientada a la vigilancia y proteccion de personas y bienes materiales en las areas
publicas de los aeropuertos y aerédromos.

El Plan de Seguridad que presentara la Sociedad Concesionaria para su aprobaciéon por
el Inspector Fiscal tendra como objetivos especificos lo siguiente:

e Coordinar con la autoridad aeroportuaria la funcion de vigilancia y seguridad, a partir
de la responsabilidad que la DGAC tiene sobre su cumplimiento en resguardo de la
Aviacion Civil.

e Generar la funcién de vigilancia dentro del area concesionada.
e Establecer la coordinacién entre el Servicio de Seguridad y Vigilancia de la Sociedad

Concesionaria con la DGAC, en conformidad con los procedimientos y disposiciones
de esta autoridad, ademas de lo dispuesto en las Bases de Licitacion.

e Definir la coordinacion entre el Servicio de Seguridad y Vigilancia de la Sociedad
Concesionaria y los que pudieran implementar los subconcesionarios.

3.2. Responsabilidades del Servicio de Seguridad y Vigilancia

El Servicio de Seguridad y Vigilancia se proporcionara por intermedio de una empresa
externa, la cual serd responsable de garantizar un adecuado nivel de proteccion a las
instalaciones, usuarios y empleados de la Sociedad Concesionaria, a partir de los
términos establecidos en el correspondiente contrato de concesion y en este Reglamento.




La Empresa de Seguridad y Vigilancia brinda el servicio de vigilancia durante las 24 horas
a todas las instalaciones, areas internas y externas de la concesion, en estrecha
coordinacion y colaboracion con la DGAC, por intermedio del Inspector Fiscal.

La Empresa de Seguridad y Vigilancia proveera a todo su personal dispuesto en las
labores de seguridad y vigilancia, de equipos portétiles de comunicacion para que den
cuenta de inmediato de cualquier evento o acto ilicito que requiera de apoyo del propio
personal o de las autoridades competentes, segln sea el area afectada. Las frecuencias
gque se configuraran en estos equipos seran autorizadas por la jefatura competente de la
DGAC dispuesta en el Aeropuerto, y seran de conocimiento abierto para la Gerencia de
Operaciones de la Sociedad Concesionaria, Cuerpos de Policia dispuestos en la
concesioén, los agentes de seguridad aeroportuarias de la DGAC y la Inspeccién Fiscal.

El Servicio de Vigilancia depende directamente del Gerente de Operaciones, ante el cual
el supervisor de turno debe responder por las siguientes actividades:

e Asignacion de los puestos y areas de vigilancia, procedimientos, dotaciones y
confeccion de turnos.

e Presentacion de un Informe Diario de Novedades que incluye la actividad de los tres
turnos.

e Elaboracién de un Programa de Seguridad a partir de los términos del Contrato y del
presente reglamento, aprobado por la Jefatura del Aeropuerto por intermedio del
Inspector Fiscal.

e Coordinar con el personal de Carabineros de Chile presente en el Terminal y con la
jefatura de seguridad de la DGAC instalada en el Aeropuerto, toda informacién
relacionada con materias policiales en el primer caso y de seguridad aeroportuaria en
el segundo.

¢ Mantener en la Oficina de Seguridad y Vigilancia los siguientes planos de localizacion
de instalaciones:

1. Plano del area de concesién con todos los edificios, accesos, instalaciones a
escala 1:2000 o similar y rejilla de coordenadas.

2. Plano de plantas los edificios terminales de pasajeros y carga, a escala 1:200, con
indicacion de accesos.

e Todo el personal de la empresa de seguridad debera contar con la debida autorizacion
y credenciales que otorga la DGAC para su desempefio en recintos y areas del
aeropuerto, de lo contrario no podra desempefiarse en el recinto.

3.3. Sistema de Turnos y Presentacion Personal

Consistira en tres turnos diarios de ocho horas cada uno, cuya dotacién y detalle del
servicio se indican en el documento relativo a la organizacion para la prestacion del
servicio del presente Reglamento.

Los turnos se elaboraran semanalmente y serdn comunicados por escrito al Gerente de
Operaciones de la Sociedad Concesionaria, indicando el nhombre y puesto de cada
empleado. Los cambios que se produzcan seran comunicados de la misma manera y con
una anticipacion de 8 horas.
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Las actividades, entregas de turno, rondas, etc., constaran en el Libro de Novedades del
Servicio de Vigilancia.

Los vigilantes, dentro de cada turno, realizaran las rondas que se indican y en las areas
gque se sefialan en el Manual de Operacion.

Durante la totalidad del tiempo de servicio, el personal vestira uniforme y lucird correcta
presentacién personal.

3.4. Inspecciones Programadas de Seguridad
a) Diaria

Inspeccién rutinaria, segun cartilla, de los accesos a éareas restringidas, estado de
equipamiento del Terminal, estacionamientos publicos, iluminacién interior y exterior,
areas de sistemas de climatizaciobn y subestacion eléctrica, servicios higiénicos,
subconcesiones interiores y exteriores Cierros de Seguridad.

b) Semanal

Inspeccion de sefalizacion externa, sefializaciéon de rutas de escape y salidas de
emergencia, mecanizacion, extintores, letreros informativos y de advertencia, sistemas
FIDS y PAS, sala de embarque, condicién externa teléfonos publicos, counters y
balanzas, cintas de equipaje de salida y llegada, alhajamiento Terminal, camaras de
CCTV y todo sistema, equipo e infraestructura que se relacione con el Plan de
Conservacion de la Obra.

Elaboracion de Informe Semanal sobre actividades de seguridad dirigido al Gerente de
Operaciones.

3.5. Capacitacion

El personal de la empresa de seguridad debera tener un acabado conocimiento del
presente Reglamento en lo relativo a seguridad, como también del area de la concesion y
de las instalaciones y equipos que se encuentran en ella.

Para el logro de este objetivo, la empresa de seguridad impartira al personal que se
desempernie en el aeropuerto, instruccién e informacion permanente sobre procedimientos
de seguridad, conservacién y ubicacién de la sefalizacibn de escape, analisis de
situaciones particulares, conocimientos sobre primeros auxilios, uso y conservacion de
extintores y sistemas de comunicaciones, Plan de Emergencia del aeropuerto en cuanto a
actuaciéon como medio de apoyo externo, etc.

Se impartira al personal de seguridad instruccion sobre actualizacién de procedimientos,
andlisis de situaciones, normas y reglamentos en forma trimestral, actividad que debe
asumir la empresa que presta el servicio, sobre lo que preparara un informe dirigido al
Gerente de Operaciones de la Sociedad Concesionaria.




3.6. Condiciones de Alerta y Sistema de Respuesta

3.6.1.

3.6.2.

3.6.3.

El principal medio de comunicacién y alerta del personal de seguridad lo constituyen los
equipos moviles, el Circuito Cerrado de Televisidn y el sistema telefénico interno.

Las fases de alerta dependen del tipo y grado de la amenaza que se detecte. Para los
efectos del presente Reglamento se han determinado tres fases, las que consideran tanto
riesgos por interferencia ilicita como de intrusion y fallas o riesgos por problemas en la
infraestructura y equipos.

Alerta Alfa:

Presencia no autorizada de personas o vehiculos en areas restringidas, requiriéndose
procedimiento de verificacion e identificacion, si existe sospecha de mal funcionamiento,
recalentamiento o amago de incendio en alguna estructura, equipo o instalacién dentro
del area de concesion o su entorno inmediato, deterioro de estructuras, choques de
vehiculos de usuarios, particulares y de servicio en &reas publicas o restringidas, sin
dafios a personas ni a la propiedad del aeropuerto.

Alerta Bravo:

Sospecha de inminente presencia de personas ajenas al aeropuerto y a la concesionaria
en areas restringidas o prohibidas, incidentes de vehiculos particulares y de servicio en el
aeropuerto con dafios y/o heridos leves, cortes de energia eléctrica, vientos de mas de 60
km/hr y vientos con arena y polvo.

Alerta Delta:

Sospecha fundada de intrusion en las instalaciones, dependencias y areas exteriores que
ameriten intervencion inminente, principio de incendio, fallas de equipos que puedan
ocasionar inconvenientes mayores y amenaza de bomba dentro del terminal de pasajeros
e instalaciones de combustible de aviacion.

En casos de accidentes o incidentes de aviacibn o actos contra la seguridad de la
aviacién civil, correspondera aplicar el Plan de Emergencia DGAC del Aeropuerto,
situacion en la que el Servicio de Seguridad y Vigilancia de la Sociedad Concesionaria
solamente actuarda como medio de colaboracion externa y en conformidad con los
acuerdos de colaboracion previamente pactados con la DGAC por intermedio del
Inspector Fiscal.

Se incluyen en esta Fase: accidentes de transito en la parte publica y areas restringidas
del aeropuerto en los que resulten heridos de consideracion o fallecidos, accidentes del
trabajo con heridos o fallecidos, considerando situaciones graves de salud de pasajeros y
empleados del aeropuerto, como infartos, electrocucién, shock, etc.

En caso de situaciones correspondientes a Alerta Alfa, el Servicio de Vigilancia
coordinara directamente con personal de seguridad DGAC y/o Carabineros de Chile, si
procede. El personal de turno dejard constancia en el Libro de Novedades sobre lo
acontecido, incluyendo patentes de vehiculos, identificacion de personas, hora del
accidente, versiones de los hechos, servicios que intervienen, etc.

Durante situaciones que se califiquen dentro de la Alerta Bravo, se comunicara al
Servicio de Seguridad DGAC y a Carabineros de Chile, y si procede a los hospitales
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considerados en el Plan General de Seguridad del Aeropuerto, y al Gerente de
Operaciones de la Sociedad Concesionaria, todo ello por intermedio de los sistemas de
comunicaciones moéviles o fijos. El personal de turno dejara constancia en el Libro de
Novedades sobre lo acontecido, incluyendo patentes de vehiculos, identificacién de
personas, hora del accidente, versiones de los hechaos, servicios que intervienen, primeros
auxilios aplicados a los afectados, tiempo de reaccion del servicio de ambulancia, area de
acordonamiento, etc.

Durante situaciones que generen una Alerta Delta, la prioridad de comunicacion es
méxima. En caso de riesgo de la integridad de personas, actos de sabotaje con resultado
de heridos, accidentes graves, incendio o similares se comunicara en primer lugar a la
autoridades del aeropuerto o a quien indique el Plan de Emergencia DGAC, luego a los
hospitales y centros médicos, bomberos y carabineros, cuyos numeros telefénicos
figurardn en el Plan definitivo. Inmediatamente después se informara al Gerente de
Operaciones. En caso de accidentes protagonizados por vehiculos particulares, de
servicio o especializados en los que resulten dafios a las personas y a las instalaciones
de la Concesionaria, el personal de turno dejara constancia en el Libro de Novedades
sobre lo acontecido, incluyendo patentes de vehiculos, identificacibn de personas
involucradas, hora del accidente, versiones de los hechos, servicios que intervienen,
primeros auxilios aplicados a los afectados, tiempo de reaccion del servicio de
ambulancia, area de acordonamiento y un resumen de las acciones tomadas, si perjuicio
de las medidas policiales de los servicios del Estado.

3.7. Investigacidon de Accidentes e Incidentes

La investigacion de accidentes se limita solo al area concesionada de responsabilidad de
la Sociedad Concesionaria y excluye aquellas que deben realizar la DGAC, Policia y
Carabineros de Chile.

Respecto a incidentes entre pasajeros, entre éstos y funcionarios de los servicios
publicos, que eventualmente pudieran operar en el Aeropuerto tales como Aduana y
Policia Internacional, incluyendo empleados de las lineas aéreas, el Servicio de Seguridad
podra actuar en el ambito de las primeras diligencias y recopilacion de antecedentes,
dentro del marco de las disposiciones legales relativas a las facultades y atribuciones de
los Guardias Privados.

El Servicio de Seguridad y Vigilancia contratado por la Sociedad Concesionaria
proporcionara informacion clara y oportuna a la Gerencia de Operaciones durante la
investigacion de incidentes o accidentes que ocurran en el area concesionada,
colaborando en las investigaciones que sea necesario realizar.

3.8. Directivas de Emergencia

En un aeropuerto, como un sistema altamente integrado, no pueden existir directivas sin
coordinacion previa respecto a la seguridad de las instalaciones, empleados y usuarios.
En consecuencia, todas estas actividades deben estar debidamente coordinadas con
intereses comunes de la DGAC, responsable directo de la seguridad de la aviacion civil en
el territorio nacional, las lineas aéreas y los organismos considerados como apoyo
externo en casos de emergencias de cualquier naturaleza.

Lo anterior significa que se debe considerar el Plan de Emergencia del Aeropuerto como
el principal instrumento de actuacion coordinada de todos los organismos que en él
desarrollan actividades relacionadas con el transporte aéreo.
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En virtud de lo anterior, el Servicio de Seguridad y Vigilancia debe planificar su actividad a
partir de lo establecido en el DAR 17, “Seguridad” y en la DAP 17 y Plan de Emergencia,
disposiciones de la DGAC que forman parte del Reglamento de Servicio.
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4. PLAN DE PREVENCION DE INCENDIOS Y OTROS

4.1. Generalidades

El presente Plan tiene por objetivo establecer los procedimientos de prevencion,
coordinacién y actuacion ante la ocurrencia de incendio u otro siniestro en las
instalaciones de las obras en concesién de responsabilidad de la Sociedad Concesionaria
Nuevo Aeropuerto Regional de Atacama, Il Region.

4.2. Marco de Actuacioén

Las medidas preventivas y los procedimientos de actuacion del personal de la
Concesionaria se desarrollaran dentro del marco establecido por el Plan de Emergencia
del Aeropuerto y por las normas, reglamentos y procedimientos de la DGAC.

No se excluye la participacion de personal y medios de la Sociedad Concesionaria en
caso de ocurrencia de desastres fuera de los limites del area concesionada, por lo que se
entiende que la coordinacion previa contempla el empleo de recursos humanos y
materiales de todos los involucrados en la operacion del aeropuerto.

En este concepto se incluye a todo el personal en turno de la Sociedad Concesionaria que
se encuentre presente en ese momento.

4.3. Incendio Estructural en el Terminal de Pasajeros

En caso de fuego estructural en el Terminal de pasajeros, el personal del Servicio de
Seguridad y Vigilancia, y dotacién de la Sociedad Concesionaria concurrird a los puestos
predeterminados para dirigir la evacuacion del edificio, el cual esta dotado de sistema de
extincion de fuego mediante equipamiento con Sprinklers.

En la figura N° 1 se presenta un esquema del plano de planta del edificio terminal del
aeropuerto, con el 2° nivel superpuesto, en donde el area publica esta dispuesta hacia el
oriente, representando la via de evacuacion y acceso de mayor envergadura, coincidentes
con las demarcaciones de cruce peatonal.

El personal del Servicio de Seguridad y Vigilancia comunicara mediante sus equipos
moviles de inmediato la emergencia, Fase Delta, al Servicio de Salvamento y Extincién de
Incendios del Aeropuerto y, segun su magnitud, al Cuerpo de Bomberos de Caldera y/o
Copiap6, en conformidad con el Plan previamente coordinado.

4.4. Incendios en Dependencias Distintas del Terminal de Pasajeros

En caso de amagos o incendios declarados en cualquier dependencia del aeropuerto, se
actuara segun lo establecido en el Plan de Emergencia y en las respectivas Cartas de
Acuerdo.
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Figura N° 1. Esquema del Edificio Terminal de Pasajeros del Aeropuerto.

4.5. Equipamiento Contra Incendios y su Ubicacién

La ubicacién y caracteristicas de los elementos para el combate de incendios en las
instalaciones de la concesion que se indicaran en el Plan de Contingencia, capitulo
Incendios, que se desarrollard durante la etapa de Explotacion de la Obra segun se
sefala en 2.11y 2.11.2 de las Bases de Licitacion.

4 .5.1. Identificacion de Extintores

Cada extintor contard con la identificacion que destaca su ubicacién dentro del edificio
terminal, estos incluyen instrucciones de uso, tipos de fuego y cartilla de revisiones
técnicas.

4.5.2. Red de Grifos y Puntos de Red Seca

El edificio terminal cuenta en su entorno inmediato con una distribucién de grifos y puntos
de red seca, que también estdn presentes en todas las instalaciones del area de
concesion.

4.6. Mando y Coordinacion para Actuar en Caso de Siniestro

4.6.1. Ambito de Actuacién

El Gerente de Operaciones de la Sociedad Concesionaria es el representante de ésta
ante la Jefatura del Aeropuerto, ante el Cuerpo de Bomberos de la ciudad y los
organismos considerados en el Plan de Emergencia DGAC, participando activamente en
el correspondiente Comité de Coordinacion General. Este organismo esta conformado por
representantes del MOP, a través del Inspector Fiscal de la Explotacion, representantes
de la DGAC, como los Jefe de los Departamentos SElI y AVSEC, Carabineros,
Gobernacion Provincial, representantes de las Lineas Aéreas que operen en el
aeropuerto, entre otros.

4.6.2. Coordinacion General

Este Comité de Coordinacion General sera presidido por el Jefe del Aeropuerto de
Atacama. Este organismo definira los términos en que se enfrentan los diferentes tipos de
siniestros, en funcién de las competencias que poseen cada uno de los integrantes, como
control de circulacion, frecuencia y tipo de ejercicios de comunicaciones y del empleo de
los recursos disponibles.

En el transcurso del ejercicio de este Comité, se desarrollardn las directrices que la
orientaran, que seran complementadas con procedimientos que puedan aportar cada
organismo integrante.

4.7. Programa de Entrenamiento

4.7.1. Alcances del Programa
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El entrenamiento para aplicar el Plan Contra Incendios involucra a todo el personal y
abarca los siguientes aspectos:

Conocimiento del Plan de Emergencias del Aeropuerto,
Rutas de evacuacion,

Instruccién sobre elementos extintores,

Procedimientos para atacar diferentes tipos de fuegos,

Uso de equipos de respiracion autonoma y primeros auxilios,
Riesgos segun tipo de materiales,

Mercancias y elementos peligrosos.

El Programa de entrenamiento se pondra en préctica de la siguiente manera:

Instruccion basica sobre procedimientos de extincién de incendios,

Uso de extintores,

Redes seca y humeda,

Incendios estructurales, maderas, metales, productos quimicos e incendios de
artefactos eléctricos, considerando las caracteristicas de la zona, especialmente en
presencia de vientos de gran intensidad,

¢ Planos de evacuacién de todos los recintos.

4.7.2. Procedimientos de Instruccioén

La instruccion serd impartida por un experto en prevencion de riesgos durante horarios a
definir de acuerdo con el nivel de actividad del aeropuerto, durante un periodo de dos
semanas.

Se debera realizar charlas de refresco y reiteracion de conceptos trimestralmente,
ejercicios integrales de comunicaciones dos veces al afio y ejercicios combinados con
elementos extintores con personal del aeropuerto, empresas de combustibles, bomberos
y hospitales una vez al afio, o cuando lo establezca el Plan Coordinado con el Aeropuerto.

4.8. Prevencion de Incendios

4.8.1. Riesgos Potenciales

La Gerencia de Operaciones de la Sociedad Concesionaria, con asesoria de personal
especialista, debe mantener actualizados letreros de advertencia en lugares con riesgo de
incendio, ademas de verificar mediante inspecciones semanales los riesgos potenciales
de inicio de fuegos, como acumulacién de combustibles y aceites, maderas, basura, etc.

4.8.2. Inspeccion de Instalaciones

Se realizardn inspecciones diarias y semanales de todas aquellas instalaciones que
constituyan riesgo de inicio de incendios, tales como fuentes de calor, equipos térmicos,
red eléctrica, tableros, etc., notificando al area de mantencion las deficiencias
encontradas.
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5. DOTACION MINIMA DE PERSONAL

5.1. Introduccion

En este aspecto del Reglamento de Servicio de la Obra se describira la organizacién de la
Sociedad Concesionaria, presentando una vision general de ésta y las respectivas
descripciones de cargo y/o funcién para cada departamento, seccion, etc.

Ademas se incorporaran explicitamente las horas de trabajo normales y las politicas
relativas a recursos humanos relacionados con la operacion de la concesion.

Todas las materias relacionadas con el recurso humano y el cumplimiento de la
legislacion laboral se incluiran en dicho documento.

5.2. Cantidad y Requisitos del Personal

5.2.1. Personal de la Sociedad Concesionaria

En esta seccion se describirdn las funciones y responsabilidades, los horarios
administrativos, turnos y habilidades requeridas para cada cargo. Se incluiran también las
materias relativas al cumplimiento de la legislacion laboral.

En el Capitulo “Estructura Organizacional para la Prestacion del Servicio”, del Manual de
Operaciones, se describen detalladamente los cargos, dotacion, requisitos y horarios de
trabajo del personal de la concesionaria.

Se contempla una dotacion de 11 personas de las cuales 9 prestaran sus servicios en
forma permanente en el aeropuerto y 2 en las oficinas centrales de la Sociedad
Concesionaria.

En el siguiente cuadro se indican los cargos y la dotacion que ofrece la concesionaria:

CARGO DOTACION
Gerente General
Gerente de Operaciones
Jeje Administrativo
Supervisores de Operaciones
Informaciones
Secretaria Administrativa
Total

PWUORRE R

=
=

5.2.2. Personal de los Servicios Externos Contratados

En los contratos con los prestadores de servicios se detallara la calificacion y experiencia
del personal que se desempefiara en funciones tales como conservacion de equipamiento
e instalaciones, seguridad y vigilancia, transporte, etc. Asimismo, es posible contar con
personal propio para algunos de estos servicios.
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6. TRANSPORTE PARA EL PERSONAL

6.1. Introduccion

En esta seccion del Reglamento de Servicio de la Obra se estableceran los requisitos y
condiciones del sistema de transporte de personal a implantar, asegurando la continuidad
de todos los servicios que el concesionario debe brindar en el aeropuerto.

6.2. Sistemas a Utilizar

6.2.1. Transporte Contratado con Empresas

Este servicio sera subcontratado a una empresa externa y el traslado se efectuard ida y
regreso entre los lugares de residencia del personal de las ciudades mas cercanas y el
aeropuerto, considerando los horarios administrativos y aquellas actividades que
requieren una configuracion por turnos. Para tal efecto se estableceran requisitos para el
material rodante como capacidad, condicibn general y mecanica, capacidad y
habilitaciones de los conductores.

La empresa deberd cumplir con todos los requisitos técnicos y reglamentarios que
regulan la actividad, segun el MOPTT.

6.2.2. Transporte Publico

La existencia de transporte publico serd una alterativa a considerar, siempre que los
horarios sean apropiados para el personal de los servicios involucrados. De lo contrario
se utilizara el servicio contratado que se mencioné en el parrafo precedente.
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7. PLAN DE MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA

7.1. Generalidades

Los objetivos principales para implementar un Plan de Mantenimiento de la Infraestructura
es mantener niveles éptimos de servicios en diversos ambitos, tales como seguridad y
confort de los usuarios y empleados que circulan y trabajan en el area bajo concesion,
también funcionalidad y continuidad de los servicios que se imparten dentro y fuera del
edificio terminal, y ademas, la conservacion de la obra para mantener y extender la
calidad estructural de las obras involucradas en la concesion.

Para estos propositos, dentro del Reglamento de Servicio de la Obra, se incluye un
documento designado como: “Definicibn de Estdndares y Plan de Conservacion de la
Obra”, en el cual se especifican en detalle los mecanismos de inspeccion, mantencion y
reparacion de la infraestructura relativa a diversas areas que compete a la concesion:

Edificio Terminal,

Instalaciones Anexas,

Vialidad Aeronautica, Publica y Estacionamiento,
Aseoy

Areas Verdes.

Otras areas

Ademas, en el mismo capitulo sefialado anteriormente se justifica detalladamente la
implementacién de estos Planes de Conservacién, segun factores de uso, disefio,
factores climaticos y estimaciones de deterioro.
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8. PLAN DE MANTENIMIENTO DEL EQUIPAMIENTO

8.1. Generalidades

Al igual que en la descripcion del Plan anterior, los objetivos principales para implementar un
Plan de Mantenimiento del Equipamiento es mantener niveles 6ptimos de servicios en diversos
ambitos, tales como seguridad y confort de los usuarios y empleados que circulan y trabajan en
el area bajo concesion, también funcionalidad y continuidad de los servicios que se imparten
dentro y fuera del edificio Terminal, y ademas, la conservacion de la obra para mantener y
extender la calidad operativa de los equipos y sistemas involucrados en la concesion.

Para estos propdsitos, se incluye un documento designado como: “Definicion de Estandares y
Plan de Conservaciéon de la Obra”, en el cual se especifican en detalle los mecanismos de
inspeccidon, mantencion, reparacion y reemplazo del equipamiento relativo a diversas areas que
compete a la concesion:

Equipos y Sistemas del Edificio Terminal,

Equipos y Sistemas de las Instalaciones Anexas,

Senfalizacion de la Vialidad Aerondutica, Publica y Estacionamiento,
Equipos y Sistemas de las Areas Verdes.

Ademas, en el mismo capitulo sefialado anteriormente se justifica la implementacion de estos
Planes de Conservacion, segun factores de uso, disefio, factores climaticos y estimaciones de
deterioro.
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9. PLAN DE ASEO

9.1. Introduccion

En este item del Reglamento de Servicio se describiran las politicas y procedimientos
especificos relacionados con la limpieza de las instalaciones concesionadas. Abarcaran
también al personal de operaciones y mantenimiento para monitorear los servicios
contratados y las actividades relacionadas de los subconcesionarios.

El Plan de Aseo contendrd los procedimientos para la realizacion de las tareas diarias,
semanales y mensuales para la conservacion del aseo en toda el area de la concesion,
incluyendo las politicas de control de los servicios externalizados para su realizacion.

9.2. Mantenimiento Aplicado al Servicio de Limpieza

Para el mantenimiento aplicado al servicio de limpieza se considera el siguiente tipo de
actividad, asociado a los correspondientes equipos:

Pisos de areas generales,
Bafios Publicos,

Basureros y Ceniceros,
Mobiliario de Salas,

Accesos,

Teléfonos,

Ascensor y Escaleras,
Oficinas Administrativas,
Vidrios, Murallas y Puertas
Alfombras y Cubrepisos,
Vidrios en Altura y Estructuras,
Calzadas y Veredas

Todas las instalaciones del area concesionada.
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10. PLAN DE FACILITACION

10.1.

10.2.

Introduccién

En este item del Reglamento se describird el Plan para coordinar todas las actividades
orientadas a la facilitacion del transporte aéreo, respecto a la salida y llegada de
pasajeros y funcionamiento de los servicios gubernamentales y de seguridad, a partir de
las disposiciones y procedimientos relacionados con Facilitacion dictados por la Direccion
General de Aeronautica Civil.

En el plan de facilitacion se estableceran los procedimientos de coordinacién con los
Servicios Gubernamentales que actian en el aeropuerto como Aduanas, SAG, Policia, en
casos de internacionalizacion del aeropuerto, y Carabineros de Chile.

Se describiran también los procedimientos de coordinacion con la Direccion General de
Aeronautica Civil, Ministerio de Obras Publicas, lineas aéreas y subconcesionarios.

Se aplicaran los conceptos que contiene el Anexo 9 “FACILITACION” de la Organizacién
de Aviacion Civil Internacional.

Comité de Facilitaciéon

10.2.1. Funciones

Los comités FAL son administrados por la DGAC y su funcién basica estd orientada a
lograr la mayor agilidad en los procesos de despacho y recepcion de pasajeros respecto a
los tramites propios del transporte aéreo.

El Comité debe funcionar como un organismo coordinador entre los diferentes servicios
gubernamentales que actian en el aeropuerto, entre las lineas aéreas y los prestadores
de los distintos servicios, formulando recomendaciones para optimizar la aplicacion de las
disposiciones y normas de cada area.

10.2.2. Componentes

Los integrantes permanentes del Comité de Facilitacion generalmente son:

Jefe del Aeropuerto (DGAC), quién lo preside,

Representante de Aduanas, si el servicio existe en el aeropuerto,
Representante de Policia Internacional, si el servicio existe en el aeropuerto,
Representante del SAG, si existe en el aeropuerto,

Carabineros de Chile, en todo evento,

Inspector Fiscal de la Concesion,

Representantes de las Compariias Aéreas,

Representante de la Concesionaria, Gerente de Operaciones generalmente,
Representantes de los subconcesionarios, cuya presencia se requiera en forma
permanente,

e Oftros.
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10.2.3. Reuniones del Comité

El Presidente del Comité FAL, Jefe del Aeropuerto DGAC, es quién fija el calendario de
las sesiones ordinarias del Comité y cita a las reuniones extraordinarias, las que pueden
ser solicitadas por cualquiera de los integrantes permanentes del Comité.

Las actas de las reuniones del Comité FAL son redactadas por el Jefe del Aeropuerto y
firmadas por todos los integrantes, previa presentacion de las observaciones que
procedan.

El Gerente de Operaciones de la Concesionaria mantendra un archivo de Actas FAL e
informard al nivel superior de la sociedad aquellas materias relevantes de sus contenidos.
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11. RECLAMOS DE LOS USUARIOS

Para el servicio de recepcion de reclamos y sugerencias, por parte de los usuarios que
utilicen el area de concesion de responsabilidad de la Sociedad Concesionaria de Nuevo
Aeropuerto Regional de Atacama, Ill Region, se tiene contemplado un libro foliado que
recepcionara todas las sugerencias y reclamos de toda persona que desee estampar sus
comentarios.

Para tal efecto, se contempla que dicho usuario, que requiera estampar su denuncia,
debera dirigirse a la persona presente en el mesdn de informaciones de la Sociedad
Concesionaria, esta persona hara llamado por el sistema de comunicaciones internas de
un de Supervisor de Turno o Gerente de Operaciones, segun disponibilidad, para que se
haga presente en el lugar, de modo de recibir verbalmente dicha denuncia e intentar
entregar una solucion inmediata al reclamo expresado o dar las explicaciones pertinente
si es que la situacion escapa de la competencia de la Sociedad Concesionaria. En el caso
de imposibilidad de dar solucion inmediata al problema, o seguin parecer del usuario, éste
tendra la libertad de estampar su sugerencia o reclamo en el libro pertinente.

El Libro de Reclamos y Sugerencias estara disponible en el mesén de informaciones de
responsabilidad de la Sociedad Concesionaria, en un lugar visible y accesible a todos los
usuarios y debidamente sefalizado. El formato tipo de las hojas de este libro esta
indicado en el punto 11.1 de este documento. El formato tipo del logotipo que identifica al
Libro de Reclamos y Sugerencia se muestra en el punto 11.2 de este documento.

El usuario que requiera del Libro de Reclamos y Sugerencias debera individualizarse con
los siguientes datos: nombre completo, su RUT, nimero de teléfono de contacto y/o
teléfono celular, direccion postal, fecha y hora de la situacién, una descripcion resumida
del reclamo o sugerencia, y si corresponde, el usuario puede sugerir cambios o correccion
en o los servicios que generan su molestia.

Dentro de los 10 dias habiles siguientes a la recepcién del denuncio se debera responder
al denunciante, si corresponden, las medidas adoptadas.

Asimismo, mensualmente se debera informar al Inspector Fiscal del MOP las denuncias
recibidas y las medias adoptadas.
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11.1. Formato Tipo de las Hojas del Libro de Reclamos y Sugerencias.

Fecha: Ciudad:

Nombre Completo:

FOLIO: XXX

RUT o N° de Pasaporte:

Nacionalidad:

Dimicilio: Ciudad:
Fono: Celular: e-mail:
Marque con una X: ] Sugerencia [] Reclamo
Declaracion:

Recomendaciones del Usuario:
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11.2. Formato del Logotipo que Identifica al Libro de Reclamos y Sugerencia.

SOCIEDAD CONCESIONARIA AEROPUERTO REGIONAL DE ATACAMA S.A.

LIBRO
DE RECLAMOS

Y SUGERENCIAS

NUEVO AEROPUERTO REGIONAL DE ATACAMA-. III REGION
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1 INTRODUCCION

El Manual de Operaciones entrega una descripcian de los servicios aeronauticos y ne aeronautices que
Sociedad Concesionaria Aeropuerio Regional de Atacama S.A. presta, ya sea en forma directa o por
medio de sub cancesiones, segun |o descrito en las Bases de Licitacién. Junta con la deseripcion de
estos servicios se presentan mecanismos de evaluacion y control tanto en lo referente al
mantenimiento, disponibilidad y calidad de servicio, con el objetivo de mantener el optimo nivel de

servicio del terminal aeroportuario.

2 CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y
SERVICIO

2.1 Parametros basicos

En el presente manual se han definido los servicios que el Concesionario o Scciedad Concesionaria
Aeropuerto Regional de Atacama S.A 6 SCARASA debe y/o puede enfregar, segun lo sefialado en las
Bases de Licitacion (BALI). Para tales servicios, se han definido indicadores, de mangra de garantizar
un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y usuarios del Aeropuerta. Estos indicadores

s0on.

a) Cumplimiento del Programa de Conservacion: seguimienio mensual de ejecucion de!
Pregrama Anual de Conservacian,

b) Disponibilidad de equipamiento, infraestructura y servicios: Tiempo total de
funcionamiento por servicio par periodo. Esta medicion puede ser utilizada para todos los
sisiermas técnicos tales como, FIDS, PAS, cintas transportadoras de equipaje, ascensores,
escalera mecanica y servicios tales como comunicacion, informacién de vuelos, carros porta
equipajes, entre otros.

c) Evaluacién de los Usuarios: A través de encuestas MOP establecidas en el articulo
1.10.11, C14 de las Bases de Licitacion.

d) Reclamos de Usuarios: Esto permite que el inspector Fiscal entregue instrucciones a
SCARASA, segun lo establecen las BALI, para la toma de acciones preventivas yio
correctivas, ante situaciones anormales o de mejoramienta.

e) Evaluacién del Estado de Conservacion de la Infraestructura y Equipamiento:
Realizado por la Inspeccion Fiscal. Esto permite que el Inspector Fiscal entregue
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insirucciones a SCARASA, segin lo establecen las BALI, para la toma de acciones
preventivas y/a correctives, ante situaciones anormales o de mejoramiento.

Cumplimiento de la Normativa Vigente: En el abastecimiento de gas, eleciricidad, aguay
otros servicios.

Cumplimiento de la Normativa Vigente: Para los servicios de alimentacion y bebidas.
Cumplimiento del horario de atencion de los servicios.

Pruebas de Buen Funcionamiento: Pruebas periddicas de los sistemas.

Frecuencia de entrega del servicio vis lo exigido.

Atencion (buen trato) a ios Usuarios: Por parte de los empleados de SCARASA y sub
concesionarios.

Normas de Seguridad: Segan principios IATA, QACI, y DGAC.

m) Normativa ambiental exigible al proyacto.

2.2 Mecanismo de evaluacién y control

Para evaluar el desempefic en la gestion de los servicios, resulia necesario que éste sea medible v
comparable con estandares establecidos. En el presente Manual se consideran las siguientes
herramientas para determinar el desempefio relativo, basado en comparacion con:

a)
b}
c)
d}
€)
f)
a)
h)

Farametros de disefic.

Mormativa vigente.

Especificaciones y recomendaciones de proveedores.

Monitoreo realizade por la Inspeccion Fiscal.

Reporte entregado por el Concesionario.

Opinion de los usuarios via sugerencias y reclamos.

Benchmarking con aeropuertos nacionales concesionados de similares caracteristicas.
Investigacion de mercado para monitorear el nivel de satisfaccion del cliente, basada en

encuesta realizada por el MOP.
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3  DESCRIPCION DE SERVICIOS AERONAUTICOS Y NO AERONAUTICOS
DEFINIDOS EN LAS BASES DE LICITACION

3.1 Servicio Aeronauticos
(Articulo N*1.10.10.1 de las Bases de Licitacién)

Los Servicios Aeronauticos son todos aquellos que se relacionan con las servicios de apoyoe a las naves
durante su escala en el aeropuerto v otros servicios en tierra. El Concesionario prestara astos servicios
durante el periodo de explatacién, en forma obligatoria o facultativa, segiin se establece para cada caso
en las Bases de Licitacion y tendra derecho a percibir ingresos , mediante el cobro de tarifas a los
usuarios, ya sea por la prestacién directa del servicia o a través de terceros ( subconcesién), salvo en
el caso de las cintas transportadoras de equipaje, servicio por el cual el Concesionario no podré cobrar

una tarifa a los usuarios

3.1.1 Sistema de Embarque y Desembarque de Pasajeros
{Articulo N*1.10.10.1 letra a, de las Bases de Licitacion)

El Concesionario podra proveer, mantener y operar, en cantidad acorde con el tréfico de Pasajeros,
las facilidades para el embarque y desembarque de los pasajeros (puentes de Embarque/desembarque
o vehfculos terrestres de Plataforma, seglin corresponda), para dar servicio a los vuslos que eperen en
el aeropuerto,

En caso que el Concesionario preste este servicio, debera presentar, el 1° de marzo de cada afio, al
Inspector Fiscal, para su aprobacion, el mecanismo de asignacion de los sistemas de embarque y
desambarque, informando de las compafias aéreas que operan en el aeropuerto, el cual sera remitido
al DGC con los antecedentes correspondientes. Este tendrd un plazo de 30 dias para formular
observaciones o para aprobar el mecanismo. Si el DGC no respende o no hace observaciones en este
plazo, se entendera aprobado el mecanismo. En caso de formular observacionas, el Concesionario

tendra un plazo de 30 dias para realizar los cambios correspondientes.

El Contrato de Concesidn no considera la instalacién de puentes de embargue, sean estos méviles o

de pedestal fijos, otorgandoles las Bases de Licitacion la calidad de optativos.
Se consideraron las siguientes alternativas para realizar el acercamiento de los pasajeros desde la sala

de embarque a la aeronave, las que se analizan a coniinuacion:
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a) Transporte vehicular terrestre (Bus)

Respecto al uso de buses, también de caracter optativo sequn las Bases de Licitacion, se ha
considerado que las distancias a recorrer por los pasajeros entre el edificio terminal de pasajeros v lag
asronaves que para la posicidn mas desfavorable son 250 m y para caso mas favorable de 100 m. En
consecuencia, el empleo de vehiculos no resulta convenients, tanto por el mode de estacionamienia
establecido para los aviones come por la configuracién lineal centralizada del edificio terminal de
pasajeros y el trafica previsto.

b} Transporte peatonal por plataforma

El tiempo necesariq para recorrer las distancias promedio sefialadas en el punto anterior enire
aeronaves y el edificio puade oscilar entre 2 y 4 minutos contra 10 a 15 minutos que requiere un
bus para la recogida de pasajeros desembarcados al pie del avién y el posterior abandono del

vehiculo en el frontis del terminal, situacion similar en ambos sentidos.
c) Transitos y transportes de pasajeros con capacidades reducidas

Los fraslados de pasajeros minusvélidos, ancianos o enfermos en la plataforma son de
responsabilidad de la Compaiia Aérea utilizada por el pasajers, servicio de asistencia
previamente solicitado por el pasajero. Cada aerclinea dispone del equipamiento necesario para
el traslado. Conforme sea el caso, segun se detalla con la asistencia de silla de ruedas para el

acercamiento hasta el avién en plataforma v mediante escalera remota.

Para discapacidad mayor, la aerclinea realiza el ascenso al avion mediante el uso de un tracio
oruga auto impulsada, operada por personal especializado de la aerolinea, en este caso la silla
de ruedas con pasajero convenientemente asagurado se monta sobre el tracte oruga mediante

la cual se realiza el ascenso por la escalera remota al avién.
Expuesto lo anterior, es que cada compaiiia aérea dispondra para acceder a la aeronave desde

la plataforma, de un sistema de embarque y desembarque asistido mediante escaleras maviles

de su propiedad en la cantidad suficiente v de mantenimiento de cada aarolinea.
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En consecuencia, en el caso del Aeropuerto Regional Atacama y por 1as razones indicadas

precedentaments, se utilizara:

El desplazamiento a pie de los pasajeros por plataforma, para tados los transitos peatonales sea
este de embarque o desembarque, (desde la sala de embarque, hacia la zeronave y desde esta
a la sala de desembarque), el que si bien es cierto no se realiza con el apoyo de un sistema
mecanizade, resulta un método que requiere pracedimientos claramente definidos can el objeto
de garantizar un adecuado ordenamiento del procesa v evitar interferencias entre |as actividades
peatonales y de transporte de equipaje o carga en la plataforma.

Los desplazamientos tanto vehiculares como las vias de transito peaional en el area de
plataforma, seran reguladas por la Direccion General de Aeronautica Civil, dando cumplimiento

a la nermativa que para estos efectos se establece:

* Sefalizacion adecuada de la trayectoria a sequir por los pasajeros entre puesios de
estacionamiento de aeronaves y las salas de embarque v llegada.

» Demarcacion de paso preferencial para los pasajeros en los cruces éntre estas
trayectorias y el camino aerondutica o via de servicio.

» Disposiciones especiales coordinadas con las lineas aéreas y la DGAC gue consideraran
procedimientos de embarque y desembarque teniendo presente la puesta en marcha de
turbinas, maniobras de estacionamiento y salida-de acronaves, circulacion de vehiculos
de apoyo y transporte de equipaje, velocidades de circulacion y asistencia a los pasajeros
por persanal de tierra de las lineas aéreas durante esta maniobra.

¢ Senalizacion relacionada con conductas en plataforma como no fumar, respeto de las

vias predefinidas de embarque y desembarque, ete.

El area definida para los procedimientos de transito peatonal y de condiciones de capacidad raducida
para embarque y desembarque se ubica sobre la plataforma de estacionamiento de aercnaves y las

puertas a la sala de embarque y desembarque del edificio terminal.
Como el sistema no incorpara elementos mecanizados o de transporte para el embarque y

desembarquie de pasajeros, lo que no implica cobro alguno por &l servicio.

SCARASA Ver 3 a8



g T,
e
-

ATA C A M A

seriead o bean L St i Bedtan ol de B Bk

3.1.2 Administracion de las Puertas para Embarque y Desembarque de
Pasajeros

A.-Descripcidn del Servicio

Las puertas de embarque cumplen la funcién de ser barreras fisicas entre la zona estéril de |a sala de
embarque y el area acronautica de plataforma. El traspaso da esta barrera es controlado por el personal
de cada linea aérea, verificando que el pasajero presente la documentacian que lo habilita para ese

vuelo.

El control de seguridad de estas puertas es de responsabilidad del persanal de AVSEC de la Direccion
General de Aeronautica Civil, manteniéndolas cerradas y con llave en horarios que no hay vuelos. En
horarios de embarque, |z linea aérea en proceso de embarque, sclicita a AVSEC la abertura de la

puerta correspendiente.
* Mecanismo de asignacidon de puertas de embarque

Para el caso del ejercicio afio 2024, el nimero de posiciones disponible para embarque son tres (3 ),
de acuerdeo con el proyecto definitive de |as obras.

Teniendo presente estos antecedentes, entregados por la Sociedad Concesionaria a cada Compafiia
Aérea anualmente, en base a su salicitud, se asigné la siguiente distribucion:

_ Comparia Aérea Asignacion puerta embarque ubicacion

Latam Airlines Puerta embarque N 1 Sector norte sala embarque
disponible - | Pueria embarque N° 2 Sector centro sala embarque
Sky Airlines Puerta embargue N° 3 Sector sur sala embarque

Sin perjuicio de lo anterior, y en caso de conflicto para |a asignacion de las puartas, ésta se priorizara
para la asignacion, considerando el nimero de pasajeros embarcados durante los (ltimos 12 meses.

En caso de igualdad en este concepto se considerara el nimero total de vuelos mensuales que cada

aerolinea registra.
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B.- Cumplimiento del Programa de Conservacion:

Anualmente SCARASA debe presentar al Inspector Fiscal, para su aprobacion, el Programa
Anual De Conservacion de la Obra. El estandar sera el cumplimiento def 100% de las tareas
comprometidas en esta partida de mantenimiente de las puertas de embarque.

C.- Calidad de servicio

La continua operatividad de las 3 puertas de embarque y la pusrta de arribo s de responsabilidad del

Concesianario,
D.- Disponibilidad (D):

Esta raferido a proveer el servicio de operatividad de las puertas de embarque y desembargue en el
Terminal de Pasajeros, en un porcentaje de atencién no inferior al 98% de los vuelos que o soliciten.

Las pusrtas tipos corredera en embarque y batientes en sala de arribo, deberan estar dispanible en lo
referente a su estado operativo a lo menos 30 minutos antes del arribo del vuelo,

E.-Indicador y Medio de Verificacion:

INDICADOR - MEDIO DE VERIFICACION
"Ficha Control de
Disponibilidad de Servicios",

(D}% L, Operacprogramadas—N operac.con fuallus x 100 = 98% sefalada en Anexo 7
' ¥ Operacprogramados

Frecuencia: diaria y
evaluacion semestral

Evaluacion mediante
"Encuesta de Nivel de Servicio

a los Usuarios” MOP.

- . . ] ) . Tener en un periodo de un
Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad y calidad del servicio ) .
mas calendario un maxima de
tres reclamos de usuarios,
correspondientes a episodios

diferentes.
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Daonde:

1) N° Operaciones programadas:

Se refiere al nimero de operaciones de vuelo en gue se encuenira aperativa las puertas de embargue

segin lo programado de acuerdo a la demanda ds las aerolineas

2} N° Operaciones con falla;

Se refiere al nimero de operaciones en que la puertas de embarque fallan, medido en el periado
pragramado.
3) Estado de Conservacion:

Corresponde a la evaluacion del estado y cuidade en que se encuentra la infraestructura. El buen
estado de conservacién estara garantizado por el Programa de Conservacion. Sin perjuicio de esto, ol
diario control de la operatividad por parte del Concesionario a través de la Ficha Control de
Disponibilidad de Equipamiento Esencial, sera un eficaz medio de verificacion.

4) Evaluacidn de los usuarios:
Corresponde & la manifestacién de la satisfaccion del usuario, medida a través de encuestas. El
parametro de aceptacién para este indicador de calidad de servicio, equivale a obtener al menos un
70% de respuestas calificadas entre "bueno” y "muy buenao” en la encuesta de satisfaccion de usuarios
que debe realizar el MOP a lo menos una vez cada dos afios, segin lo sefiala el Articulo 1.10.11 letra
€14, de las Bases de Licitacion.

5} Reclamos de los usuarios:

Gorresponde a los reclamos realizados por los usuarios, y gue son de responsabilidad del
Concesicnario. El estindar de aceptacion definido para este indicador de calidad de servicio, es tener
en un periodo de un mes calendario un maximo de tres reclamos de usuarios, correspondientes a

episodios diferentes,

F.-Estandar del Servicio

La totalidad de las puertas de embarque deben cumplir la condicion de disponibilidad operativa mensual
de al menos un 85% del tiempo de operacion total, un nivel de reclamos < tres (3), para diferentes
eventos y el cumplimiento del 100% de las actividades de mantenimiento comprometidas en el

Programa Anual de Conservacién de la Obra.}
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G.-Evaluacion del cumplimiento del estandar:

El control del estandar se realizara diariamente y la evaluacién semestralmente, promediando las
mediciones mensuales de disponibilidad de las puertas de embarque.

H.-Medio de Verificacion

Mediante la “"Ficha Conirol de Disponibilidad de Servicios*, sefialada en &l Anexo 7 que permite
mantener el seguimienta diario del uso de las puertas embargue en relacién a la pragramacién de uso.
Estas Planillas deberan contener todos los tiempos (tiempo operativo y tiempo no operativo).

l.- Estructura Tarifaria
El Concesionaria no podra cobrar por el uso de las puertas de embarque.
J.- Horario de Atencign

El servicia debera prestarse durante todos los procesos de embarque diarios, independiente del horario

y durante los 385 dias del afa,

K.- Estructura Organizacional

* El Concesionario es responsable del mantenimiento y buena operacion de las puertas de
embarque y arribo.

= Lalinea Aérea debe solicitar al personal de AVSEC, la habilitacion de |la puerta de embarque
correspandiente, antes del proceso de embarque.

¢ El personal de AVSEC es responsable de maniener todas las puertas de embarque cerradas
con llave y habilitarlas solo cuande es requerida por la linea aérea en proceso de embarque,
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3.1.3 Cinta Transportadora de Equipajes ,Embarque / Carrusel de Arribo
(Articulo 1.10.10.1 letra b, de las Bases de Licitacién)
El Concesionario debera proveer y mantener, en caracter de obligatorio, las cintas transportadoras de
equipaje ubicadas en el edificio terminal de pasajeres, durante todo el periado da explotacion. Asi
también debera disponer de dos countar en |a sala de retiro de equipajes para labores de apoyo de las

compariias aéreas,

El Concesionario no podra cobrar una tarifa a los usuarios por el uso de diches elementos.

A.- Descripcidn del Servicio

El Terminal de Pasajeros brinda el servicio de embarque y desembargue de pasajero cantando para
ello con una cinta transportadora de equipaje para embarque y un Carrusel para desembarque que
prestan su servicio de forma continua durante las operaciones de vuelo.

La operacién oportuna de la cinta transportadora da equipaje y carrusel es responsabilidad del personal
de cada linea aérea y AVSEC.

B.- Cumplimiento del Programa de Conservacion:

Corresponde al cumplimiento de las actividades de mantenimiento y conservacion, programadas para
el afio en curso. El estandar sera el cumplimiento del 100% de las tareas comprometidas en esta

partida.
C.- Calidad de servicio

La operatividad y buen funcionamiento de los mecanismos de transpories de equipaje citados, es
responsabilidad del Concesicnario y debiese estar asegurada por el cumplimiento de las actividades
de mantenimiento preventivo insertas en el Programa de Conservacion Anual de la Obra que

anualmente aprueba la Inspeccién Fiscal.
D.- Disponibilidad (D):

Proveer el servicio de fransporte de equipaje a través de las cintas transportadoras disponibles en el
Terminal de Pasajeros, en un porcentaje de atencion no inferior al 88% de los vuelos que Io soliciien.
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La cinta transpertadora de equipaje facturado debera estar disponible al menos una hora antes del

despegue de cada vueln comercial diario.. Mientras la cinta de equipaje se encuentre en operacion la

responsabilidad de la entrega de las malstas en forma oportuna es de la Comparila Aérea respectiva.

E.-Indicador y Medio de Verificacion:

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

( D) B L tiempo hrs programado~tiempe horas de falzas-

Llitiempo hrs programade

98%

“Ficha Control de Disponibilidad de
Equipamiento Esencial®, sefalada en
Anexo 8

Frecuencia: diaria;

Percepcion de los usuarlos sobre disponibilidad v calidad del servicio

Evaluacién mediante "Encuesta de
Nivel de Servicio a las Usuarios”
MOP.

Tener en un periodo de un mes
calendario un maximo de tres
raclamos de usuarios,
correspondientss a episodios
diferentes.

Donde:

1) Estado de Conservacion:

Corresponde a la evaluacion del estado de los sistemas del equipo. El buen estado de conservacion

estara garantizade por el Programa de Conservacién. Sin perjuicio de esto, 2l control diario de

operatividad por partz del Concesionario a través de la Ficha Conirol de Disponibilidad de Equipamiento

Esencial, sera un eficaz medio de verificacion.
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2) Evaluacién de los usuarios:
Corresponde a la manifestacidn de la satisfaccién dal usuario, medida a través de encueastas, E
pardmetro de aceptacion para este indicador de calidad de servicio, equivale a obtener al meanos un
70% de respuestas calificadas entre “bueno” y “muy bueno” en la encuesta de satisfaccion de usuarios
que debe realizar el MOP a lo menos una vez cada dos afios, segun lo sefiala el Articulo 1.10.11 letra
C14 | de las Bases de Ligitacian.

3) Reclamaos de los usuarios:

Caorresponde a los reclamos raalizados por los usuarios, y que son de responsahbilidad dal
Concesionario. El estdndar de aceptacién definido para este indicador de calidad de servicio, es tener
en un periodo de un mes calendaric un méximo de tres reclamos de usuarios, correspandientes a

episodios diferentes.

F -Estandar

La totalidad de ias cintas transportadoras y carrusel de equipajes daben cumplir la condicién de
disponibilidad aperativa mensual de al menos un 95% del tiempo de operacian total y tener un maximo
de tres (3) reclamos en el mes para diferentes eventos. Tener un cumplimiento del 100% de |as
aclividades de mantenimiento comprometidas en el Programa Anual de Conservacian de la Obra.

G.-Evaluacion del cumplimiento del estandar:

El control del carrecto servicio se realizara diariamente con personal del Concesionario y la evaluacién
semestraimente, promediando las mediciones mensuales de disponibilidad de [as cintas

transportadoras de equipaje y carrusel.
H.- Horario

El Concesionario debera mantener operativa la cinta y carrusel de equipajes durante todas las

operaciones de los vuelos diarios y los 365 dias del afio.
i.- Estructura tarifaria

El Concesionaric no padra cobrar una tarifa a los usuarios por el uso de cintas y carrusel de equipaje.

J.- Estructura Organizacional
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= El Concesicnario es responsable del mantenimienta y de la correcta operacion de las cintas ¥
carrusel de equipajes.

+ El Concesionario es responsable del contral diario de la operatividad de estos =guipos,
mediante la Ficha Control de Equipamiente esancial,

¢ Lalinea aérea respectiva es responsable de Ia entrega oportuna del equipaje en &l carrussl,

* Lalinea agrea respectiva es responsable de equipéijes abandonados o sobrantes en el carrusel.

* Personal de AVSEC es responsable de Ia puesta en servicio en cada vuelo, de |z cinta de

traslado de maletas en sector facturado.

3.1.4 Area para Servicios en Plataforma
{Articulo 1.10.10.1 letra ¢, de |as Bases de Licitacién)

El Cencesionario deberd explotar las &reas destinadas para los servicios de asistencia en fierra a las
aeronaves, al equipaje y a la carga, que los presiadores de servicio realizan en plataforma v los
servicios de asistencia a los pasajeros en el edificio terminal.

El Concesionario tendra como obligacién administrar contratos para la prestacion de servicios en
plataforma, no pudiendo éste ser prestador directo de dichos servicios, debiendo proporcionar v asignar
las areas para la prestacion de ellos en cantidades acordes a lo solicitado por los prestadores del
servicio, s6lo restringido por la disponibilidad de espacio para cada actividad y sujeto al pado de las
tarifas maximas contempladas en cualquiera de las siguientes modalidades excluyentes entre si;

Todo prestador de servicios en plataforma estara sujeto a la supervisidn del Concesionario y a las
normas de fiscalizacion de la Direccién General de Aeronéutica Civil y de cualguier otro organismo

gubernamental que corresponda.

El Concesionario debera exigir pélizas de seguro a los prestadores de servicios en plataforma para
cubrir eventuales dafios ocasionados a la infraestructura y equipos. Este no podra exigir montos

diferentes de garantfa para un mismo tipo de servicio a los prestadores de servicios.
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Adicicnalmente, el Concesionario debaré explotar areas para el servicio de traslado, custadia, cargao
descarga de objetos de valor, dinero, diarios y revistas; permitiendo al prestador del servicie el ingreso
temporal a la plataforma sélo para estos fines, no pudiendo brindar ningun tipo otra servicio en ella.

En forma previa a la suscripcion de contratos con operadores o sub concesionarios, considerands un
plazo de al menos 45 dias antes de l2 fecha de explotacion propuesta para dichos servicios, el
Concesionaria debera entregar al DGC, para su aprobacion, con informe al Inspector Fiscal madiants
gnotacion en el Libro de Obras correspondiente, copla de los barradores de los respectivos contratos a
suscribir conjuntamente con un informe para cada tipo de servicio, indicando al menos los siquientes
aspecios:

»  Descripcién del servicio y cuantificacian de superficies

* [dentificacion de las areas destinadas a dicho servicio

» Esquema de competencia propuesto, para lo cual debera disponer de un nimero minime de
operadores prestando los diferentes servicios, los cuales no podran estar relacionados entre si
conforme al Titulo XV de la ley N° 18.045 de 1981, de Mercado de Valores.

» Esquema de seleccion de los operadaores, de manera de garantizar el acceso igualitario

* Otros que estime pertinente el Concesionario o que sean requeridas por el DGC

A.- Descripcion del Servicio

La Socledad Concesionaria entrega en subconcesion a las compafiias aéreas espacios dentro del area
de concesién destinados al estacionamiento de equipos auxiliares para la atencién de aeronaves y
mantenimiento de linea. Cada uno de estos espacios se encuentra debidamente demarcado dentro del
area de concesion e incluido como un anexo en los respectivos contratos de subconcesion,

Las siguientes son las dreas correspondientes a cada linea aérea para el estacionamiento de equipos

de apoyo aeronautico:

Compania Aérea Area (m2)

Latan Airlines Group S A, 216 T
Sky Airline S.A. 132 T
Acciona Service Chile Spa 58 { 2 escaleras aeronauticas) T

B.- Cumplimiento del Programa de Conservacion,
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El Cancesionario ha incorporado en su Programa Anual de Mantenimienta, aprobado por la Inspeccian
Fiscal, los aspectos gue requiersn mantenimiento en el drea para Servicios en Plataforma, tales como

cercos perimetrales, iluminacion, pavimentos ¥ ase0.

C.- Calidad del servicio

La sociedad concesionaria serd responsable del mantenimiento del pavimento asfaltico, cerco
perimetral, lluminacién, sistema CCTV y aseo mensual, del drea asignada para el estacionamiento de
los equipos de apayo aeronautico de ias lineas aéreas. Ei cumplimiento del 100% de las actividades
programadias en el Programa Anual de Conservacidn de la Obra y que aprueba la Inspeccién Fiscal,

garantizara la prestacion de un servicio de calidad.

D.- indicador y medio de verificacign

INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

Libro de Reclamas y
Sugerencias o viz correc

Reclamos de responsabilidad del Concesionario < 1 electrénico £ 1/ mes
Frecuencia. diaria: y evaluacion
semestral J

El indicador a utilizar para evaluar fa calidad del servicio, serd a través del sistema de reclamos ds los

usuarios directos ( Operadores de rampa o personal asignado).
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E.- Estandar

Mantener el area asignada para estacienamiento de equipos de apoyo asronéutico, limpizg, iluminada,
sin dafios severos en el pavimento y aseada, actuando en un plazo de 48 horas como maximo ante

algln reclame de los usuarios.

El estandar de aceptacion definido para este servicic es tener para el periodo de un mes calendario un

maximo de 1 reclamo del usuario y de respansabilidad del Concesionario.

F.- Evaluacién de Cumplimiento

En forma mensual, comunicando en forma escrita a la Inspeccion Fiscal y semestralmente con el

promedio de reclamos mensualas.
G.-Horario

El Concesionaric debera mantener operativa &l area para servicios en plataforma, las 24 horas del dia

y los 365 dias del afio.

H.- Estructura Tarifaria

De acuerdo a lo sefialado en el Articulo 1.10.10.1 letra ¢, de las Bases de Licitacion, cada linea aérea

pagara un valer de UF 0,2 por m2 arrendade.

[ Tipo de terrenc Tarifa Maxima/m2
Terreno eriazo urbanizado T TTUFo,15
Area pavimentada o losa UF 0,2
Terreno construido UF 0,35

I.- Estructura Organizacional

* ElConcesionario es responsable del mantenimiento de la infraestructura del area.

¢ ElConcesionario es responsable del Aseo del area
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* Cada linea aérea es responsable de los dafios que resultasen por colisiones de equipos a la
infraestructura,

* Cada linea aérea es responsable de respetar la Normativa Ambiental vigente, evacuando a
través de sus areas de residuos peligrosos, elementos tales como neumaticos, recipientes de
aceite y combustible y otros que genere la actividad.

» Cada linea aérea es responsable de mantener en esta area solamente equipos de uso
recurrente. El espacio aprobado no permite equipos en desuso.

3.2 SERVICIOS NO AERONAUTICOS NO COMERCIALES OBLIGATORIOS
(Articulo 1.10.10.2, de las Bases de Licitacién)

Los Servicios No Aeronauticos No Comerciales son aquellos que debe prestar el Cancesionario en
caracter de obligatorio durante todo el perfodo de explotacion, es decir, desde la Puesta en Senvicio
Provisoria de las Obras hasta la extincion de la concesion y por los cuales no se cobra una tarifa a los
usuarios. En este grupo se incorporan todos los servicios que permiten que las obras sean utilizadas

con un alto estandar de servicio para los usuarios.

Los Servicios No Aeronauticos No Comerciales son los detallados desde el 3.2,1 al 3.2.10 del presante

Manual de Operaciones:

3.21  Servicio de Conservacion de la Obra
(Articulo 1.10.10.2 letra a, de las Bases de Licitacion)

El Concesionario debera realizar la conservacion de las obras segun lo dispuesto en el articulo 2.9.6
de las Bases Técnicas. Dentro de las labores de conservacion, se entiende incorporado el aseo
perddico de toda el drea de concesién, la mantencion de las areas verdes y el retiro periédico da

basuras.
A.-Descripcion del Servicio

Este servicio contempla las labares de conservacion de todas las instalaciones del area de concesion,
de forma de asegurar que ésias mantengan su nivel de servicie y funcionalidad en forma permanente.
La conservacion preventiva se materializa mediante la aplicacién y cumplimiento del Programa Anual
de Conservacion de la Obra; en tanto, la conservacién correctiva se gjecuta, en primera instancia, por
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el personal de mantenimiento de SCARASA. Cuando la solucién requiere de una mayor capacidad
tecnica a lz ofrecida por este personal, se subcontratan servicios a empresas externas autorizadas,

Ei plazo establecide para atender a una tarea de mantenimiento correctivo es de un maxima de 72
horas. SCARASA debera informar a la Inspeccion Fiscal por medio eserito incorporando los siguientes

antecedentas;

s Equipo afectado.

= Descripcian de la falla.

« Propuesta de salucion.

s Plan alternativo si el equipamiente es critice

» Plazo estimado para la solucién.
B.- Cumplimiento Programa de Conservacién

El primer dia habil del mes de noviembre de cada afia, el Concesionario presenta al Inspecior Fiscal
para su aprobacion, el Programa Anual de Conservacién de la Qbra, de acuerdo a lo solicitado en el
Articulo 1.10.6 de las Bases de Licitacion. Este Programa detalla mensualmente los mantenimientos

de teda la Infraestructura y equipamientos que conforman la Obra Asroportuaria.

El cumplimiento del 100% de las actividades programadas en cada mes, asegura su buena
conservacion. Esta informacion de cumplimiento de las actividades es entregada por el Concesionario

mensualmante al Inspector Fiscal para su conecimiento, aprabacién u observaciones.

C.-Calidad del servicio

Independiente del Cumplimiento cabal del Programa Anual de Canservacion de fa Obra, se ha definido
para efecto de evaluar la calidad, el conformar &reas que permitan verificar el estado de consernvacién

de la Infraestructura, quedando distribuido de la siguiente manera:

Primer nivel

Area 1 Estacionamientos Publicos.
Area 2 Hall Principal (Terminal Aeroportuario).
Area 3 Sala de Embarque (Terminal Aeroportuario).

Area 4 Sala de Arribo (Terminal Aeroportuario)
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Segundo nivel

Area 5 Patio de comida y cocina restaurante.
Area 6 Oficinas administrativas y Carabineros

La "Ficha de Evaluacién de la Conservacién de la Infraestructura de la Obra’, sefialada en (Anexo 13;
sera usada por [a Inspeccidn Fiscal con una periodicidad al menos semestral para cada area con la
finalidad de determinar la calidad de conservacian de la infrasstructura.

D.-Indicador y Medio de Verificacion:

MEDIO DE VERIFICAGION
"Ficha

Conservacion de la rnfra»astrut';tw'ruti

INDICADOR

de Evaluacion de Ia
N° de Areas que cumplen la condicién: Promedio EVA 2 4

de la Obra ", sefialada en Anexo 1
Frecuencia: semestral/ Area:

Evaluacion mediante "Encuesta de |
Nivel de Servicio a los Usuarios”
MOP.

“Tener en un periodo de un mes

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad y calidad del servicio

calendario un maximo de 3 reclamos
de usuarios, correspondientes a

episodios diferentes

Donde;

Promedio EVA: es el promedio de avaluaciones de todos los elementos que conforman un drea en

unanescalade1as

Elementos: Se refiere a muros, pisos, ciglos y cualquier otro sefalado en |as fichas de evaluacién

Calificaciones (notas) Significado Flazo de reparacion | Ohservaciones
1 Inaceptable En un plazo de 48 hrs | Siempre que a falla
2 Insuficiente En un plazo entre 2 y | en cuestion no afecte
un maximo 7 dias la operacion del
102
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3 Suficiente Repregramacion de la | aeropuerto, en cuyo
actividad ¥ | caso la reparacian o
modificacion del | reposicion debera ser
PACO inmediata o en el
4 Bueno Se mantiene PACQ | plazo que fiie el
Muy bueno Inspector Fiscal. En

caso de requerir un
mayor plazo, este
| debera ser
fundamentado y
autorizade por el

Inspecior Fiscal

E.-Estandar:

Del total de areas inspeccionadas, un 80% de ellas, cumple con un Prom ( EVA) mayor o igual a 4.
Como condicién adicional no pueden existir areas con una nota minima inferior a 2.

El nimero de reclamos debe ser < 3, para sventos diferentes y de responsabilidad del Concesionaric.
F.- Evaluacion del cumplimiento del estandar

La evaluacion del estandar para cada érea, se realizara semestralmente, siendo |2 Inspeccion Fiscal
0 quien esta persona determine, el encargado de realizar |a Evaluacion. Cada Area debera ser
evaluada al menos una vez al semestre,

La nota de un area cualquiera en un semestre, sera el promedio de las evaluaciones obtenidas

durante el semesire,

3.2.2 Servicio de Aseo de Areas Pliblicas y Servicios Higiénicos
(Articulo 1,10.10.2 letra b, de las Bases de Licitacion)

Las labores de aseo se refieren al aseo permanente de las dreas publicas a cargo del Concesionario
comprendidas dentro del drea de concesion. Dentro de |as labores de aseo se considera también la
reposicion de insumos en bafios publicos tales como jabones, papel higiénico, toallas de papal para

manos, efc,
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El Cencesionario debera presentar cada 12 meses al inspactor Fiscal, un pragrama de asea periadico
para su aprabacidn. Si el Inspector Fiscal no responde o no hace cbservaciones en un plazo de 30 dias
desde su presentacion, se entenderd aprobada el programa

A,- Descripcién

El Concesionario ha contratade los servicios de una empresa externa para efectuar el mantenimiento
de Aseo del edificio terminal y dreas exteriores, siende la concesionaria responsable de velar par ia
limpigza de la totalidad de las instalaciones contenidas en el area de concesion, salva aquellas que se

mencionan a continuacion:

a) Los edificios operativos, técnices, logisticos y administrativos de la DGAC.
b) Areas circundantes y estacionamientos sector DGAC.

Para dar cumplimiento a lo sefialado en la descripcidn, el Concesicnario procede a fravés de 2
modalidades:

+ Inmuebles, locales comerciales, oficinas, bodegas, dreas pavimentadas y/o terrenos
eriazos entregados en subconcesién: SCARASA, a través de los contrates celebrados
¢on cada uno de sus subconcesionarios les exige mantener limpia v libre de desperdicios el
area subconcesionada. Ademas, exige el cumplimienio de las disposiciones que dicte
SCARASA en lo referente a aseo y recoleccion de basura,

+ Areas publicas y oficinas de 2do nivel y Carabineros: La Sociedad Concesionaria
cumple en forma permanente con la limpieza de estas dreas, de acusrdo 2 lo indicado en el
Programa de Aseo periddico vigente. Previo a su entrada en vigencia, este documenio es
anualmente presentado por SCARASA a la Inspeccion Fiscal para su aprobacién.

El servicio de limpieza y aseo de estas zonas del Terminal de Pasajeros es contratado a una empresa
externa, |a cual dispone del personal, equipamiento e insumos necesarios para el cumplimiento de su
tarea, lo que es permanentemente fiscalizada por el personal de la concesionaria y evaluado por la

Gerencia de Operaciones de la Concesionaria.

La dotacion de personal en cada tumo de trabajo se ajusta a las necesidades asociadas a las tareas

previamente programadas en el Programa de Aseo periodico vigente.
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B.- Gumplimiento del Programa de Conservacién

Cada 12 meses el Concesionario debe entregar a la Inspeccién Fiscal, para su aprobacién e Programa
de Aseo Anual. Este programa deberd ser fiscalizado por personal de la Concesionaria a fin de

asegurar y verificar su fiel cumplimienta,

L.- Calidad del Servicio

Se ha definido para efecto de evaluacion de la calidad, el conformar areas que permitan evaluar la
Calidad del Aseo de areas Piblicas y Servicios Higiénicas, quedande distribuido de la siguienie manera:

Area 1 Estacionamientos Publicos
Area 2 Hall Principal

Area 3 Sala Embarque

Area 4 Sala Arribo

Area 5 Oficinas 2do nivel y Carabineros

D.-Indicador y Medio de Verificacion:

MEDIO DE VERIFICACION

INDICADOR
‘Ficha de Evaluacion de Aseo
N° de Areas que cumplen la condicién: Promedio EVA = 4 Areas Plblicas y  Senvicios
Higiénicos sefalada en
Anexo 3

Frecuencia: trimestral / Area:
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| Evaluacién mediante "Encuesta

de MNivel de Servicic a los

Usuarios™ MOP,
Percepcién de los usuarios sobre disponibilidad y calidad del | Libra de Reclamas y tener en un
servicio periacia de un mes calendario un

maximo de tres reclamos de
usuarios, correspondienies a

episodios diferentes

Calificaciones {natas) Significado Plazo de reparacion | Observaciones
1 inaceptable Enun plaze de 48 hrs. | Siempre que la falla
2 Insuficiente En un plazo entre 2 y | en cuestion no afecte
un maximo 7 dias fa operacion del
3 Suficiente Reprogramacian de la | aeropuerto, en cuyo
actividad y | caso la reparacion o
modificacian del | reposicién debera ser
PACO inmediata o en el
Bueno Se mantiene PACQ | plaze que fije el
5 Muy bueno "7 Inspector Fiscal. En
caso de requeric un
mayor plazo, este
debera ser
fundamentado y
auiorizado por el

Inspector Fiscal

Donde:

s Promedio EVA: es el promedio de avaluaciones de tados los elementos que conforman un
areaenunaescalade 1a5.

* Elementos: Se refiere a muros, pisos, artefactos higiénicos y cualquier otro sefialade en la
ficha de evaluacion de Aseo de Areas Publicas y Servicios Higiénicos, sefialada en Anaxo 3
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E.-Estandar:

» Del total de areas inspeccionadas, un 90% de ellas, cumple con un Promedio (EVA) mayor o
igual a 4. Como candicion adicional no pueden existir dreas con una nota minima inferior a 2.
 Tener un nivel de reclamos < de 3 en un mes y correspondientes a episodios diferentes y de

respansabilidad del Cancasionario.
F.- Evaluacian del cumplimiento del estandar

La evaluacion del estandar para cada érea, se realizara trimestralmente, siendo la Inspeccion Fiscal o
quien esta persona determine, el encargado de realizar la Evaluacién. Adicionalmente el nivel de
reclamos na podra ser mayor de 3 en el mes para eventos diferentes.

G.- Horario

El Concesionario tiene un contrato con una empresa externa que debe cumplir horario de Aseo en el
Edificio Terminal y &reas contiguas, enire las 06:30 am v las 21:30 pm, distribuidos en dos (2) turnos

laborales.

H.- Estructura Organizacional

* El Concasionario es el responsable del Aseo del drea concesionada y para ello ha definido
mantener un equipo de aseo de tres (3) personas por turno laboral, los siete (7) dias da la
semana y los 365 dfas del afio.

* Los insumos para limpieza y para los hafios son aportados por el contratista de aseo.

* La ropa de trabajo y elementos de proteccion personal de los trabajadores del aseo, es de
cargo de la empresa contratista, sin embargo, continuamente debe ser fiscalizado por el

Concesionario.
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» Ei persenal del contratista debe tener un lugar con armarios individuales habilitados para su
cambic de ropa, como asi mismo debe contar con un lugar habilitado para realizar su
alimentacion y que cumpla con toda la normativa vigente.

* Elceriificado de pagos previsionales del personal del contratista de aseo, debe ser entregado

mensualmenta al Concesionario e informado a la Inspeccian Fiscal,

3.23 Servicio de Mantenimiento de Areas Verdes
{Articulo 1.10,10.2 letra ¢, de las Bases ds Licitacidn)

E! Concesiaonario deberd hacerse cargo de la mantencion de las areas verdes ( jardines y arnato ) del
area de concesion, conforme al proyecto de paisajismo sefialado en el Articulo 2.7 4.15 de las Bases

Técnicas.

El Concesionario deberd presentar cada 12 meses 3l Inspector Fiscal, un programa periddico de
mantencién de areas verdes del &rea de concesién para su aprobacin. Si el inspector Fiscal no
responda o no hace abservaciones en un plazo de 30 dias desde su presentacién, se entendera

aprobado el programa.
A.- Descripcitn

El servicio consiste en la conservacion permanente de las areas verdes (jardines, ornate v dreas
agrestes) contenidas dentro del drea concesionada, conforme a lo dafinido por el Proyecto de

Paisajismo aprobado por el MOP.,

Para la prestacion de este servicio SCARASA destinara personal propio, pudiendo subcontratar
servicios de empresas externas en forma puntual. La correcta ejecucian de las tareas es controlada por
el Gerente de Operaciones y el Coordinador de Operaciones en funcion del Programa Periddico de

Mantencion de Areas Verdes.
B.- Cumplimiento Programa Conservacion

Cada 12 meses el Concesionario debera entregar a la Inspeccion Fiscal, para su aprobacién el
Programa Anual de Mantenimiento Areas Verdes y Paisajismo .Este programa debera ser fiscalizado
por personal de la Concesionaria a fin de asegurar su fiel cumplimiento

C.- Calidad del Servicio
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Se ha definido para efecto de evaluar la calidad del servicio, el conformar &reas gue permitan evaluar
la Calidad del mantenimiento de Areas verdes, Paisajismo y Areas agrestes, quedando distribuido de

la siguiente manera:

Area 1 Sector Oriente Edificio Terminal

Area 2 Sector Poniente Edificio Terminal

Area 3 Bandejon central hacia Edificio Terminal
Area 4 Sector Estacionamientos pablicos

D.-Indicador y Media de Verificacion:

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

N° de Areas que cumplen la condicion : Promedio EVA = 4

* Ficha de Evaluacion de Servicio

Mantenimiento ~ Areas  verdes,
Agrestes y Paisajismo * sefalada en
Anexo 4

Frecuencia: trimestral / Area:

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad y calidad del servicio

wp=

Evaluacion mediante "Encuesta de
Mivel de Servicio a los Usuarios"

MQP.

Libro de Reclamos y tener en un
periodo de un mes calendario un
maximo de dos (2 ) reclamos de
usuarios, correspondienies a episodios

diferentes
Calificaciones ( notas) | Significado Plazo de reparacion | Observaciones
1 Inaceptable En un plazo de 48 hrs | Siempre que s falla en cuestion no
2 Insuficiente En un plazo entre 2 y | afecte la operacion del aeropuerto, en
un maximo 7 dias cuyo caso la reparacion o reposicion
3 Suficiente Reprogramacion de la | deberéa ser inmediata o en el plazo que
actividad y | file el Inspector Fiscal. En caso de
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modificacion del | requerir un mayor plaze, este debera
PACO ser fundamentado y autorizado por el
Buenao Se mantiene PACO Inspector Fiscal
Muy bueno

Donde:

Promedio EVA: es el promedio de avaluaciones de todos los elementos que conforman un drea en una

escalade1as

Elementos: Se refiere a podas, caminos omamentales, invasion de areas de circulacion, aseo y
cualquier otro seifalado en la ficha de evaluacion de Aseo de Areas Publicas y Servicios Higignicos,

sefalada en Anexo 2
D.-Estandart:

* Del total de aspecios inspeccionados por cada &rea, un 80% de ellas, cumple con un
Prom { EVA) mayor o igual a 4. Como condicién adicional no pueden mantenerse por un
plazo superior a 7 dfas, dreas con una nota minima inferior a 2

*  Mantener un nivel de Reclamo mensual < 2 para diferentes eventos

E.- Evaluacidn del cumplimiento del estandar

La evaluacién del estandar de todas las 4reas, se realizara al menos semestralmente para cada
una de ellas, uiilizando la Ficha de Evaluacion de Servicios de Mantenimiento dreas Verdes {

Anexo 4)

F.- Horario

El Mantenimiento de las &reas verdes, paisajismo y areas agrestes lo realiza la concesionaria con
personal propio y en horario de 07:30 a 15:00, los 365 dias del afic.
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G.- Estructura Organizacional

El Concesionario ha dispueste destinar de lunes a viernes, dos (2) personas a las labores de
mantenimiento de areas verdes, paisajismo y dreas agrestes v una (1 ) persona para los dias sabados
y domingos, esta en una atencién durante los 365 dias del afio

Semesfralmente el Concesionario debe a fravés de un laboratorio calificado y certificado, realizar
analisis del agua tratada para riego para verificar el cumplimiento de la norma NCH 1333 e Informar al
Inspector Fiscal de los resultados de este.

3.24 Servicio de Retire de Basura
{Articulo 1.10.10.2 letra d, de las Bases de Licitacion)

El Concesionario debera hacerse cargo del retiro de basuras del area de concesion, debiendo presantar
al Inspector Fiscal, cada 12 meses, un programa de retiro periddico de ésta y los lugares habilitados
para su acopio conforme a la legislacion vigente, para su aprobacion. Si el Inspector Fiscal no responde
0 no hace observaciones en un plazo de 30 dias desde su presentacion, se entendera aprobadao el

programa.
A .- Descripcién

SCARASA mantiene una infraestructura equivalente & un area de aproximadamente 42 m2, para el
depasito y almacenamiento de la basura organica, implementada con mallas mosqueteras, ventilacion
adecuada, ceramicos en pisos y paredes, pilsta de agua potable, sistema de aire acondicionado y
contenedores de basura ,plasticos de 270 litros. Coordina el retiro de los residuos domiciliarios del drea
de concesion, en acuerdo y mediante un conirato con un proveedor de tales servicios, en ajusts a la
normativa vigente para el transporte y disposicién final de estos residuos y conforme al Programa de
Retiro Periodico de Basura, entregado y aprobada anualmente por la Inspeccién Fiscal

Respecto a los Residuos Peligrosos generados por las compaiiias aéreas y esta concesionaria, estos
deben ser almacenados en lugares previamente autorizados por Autoridad Sanitaria y dispuestos y
retirados en la periodicidad y de acuerdo a la normativa del MINSAL ,vigente.
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El Concesionario presenta cada 12 meses al Inspector Fiscal, para su aprobacién el programa anual
de Retiro de Basuras, y que considera actividades de retira de basura organicas, limpieza y sanitizacion
de recipientes, paredes y pisos de la sala de hasuras. Mensualmente se le informa al Inspector Figcal
del desarrollo y cumplimiento de estas actividades a través del Informe de Explotacidn Mensual.

C.- Calidad de Servicio

Se ha definido para efecto de evaluar la calidad del Servicio, el conformar una " Ficha de Evaluacian
del Servicio de Retiro de Basuras y Conservacion del area *, la cual se muestra coma Anexo §

D.-Indicador y Medio de Verificacion:

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

N° de Areas que cumplen la condicién :© FPromedio EVA = 4

" Ficha de Evaluacion del Servicio
de Retiro de Basuras vy
Conservacion del area “ sefialada
en Anexo§

Frecuencia: frimestral

Donde:

Promedio EVA: es el promedio de avaluaciones de todos los aspectos evaluados. en una escala de 1

as
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Calificaciones Significado Flazo de reparacion | Observaciones
( notas)
1 Inaceptable En un plazo de 48 hrs | Siempre que la falla en cuestion
2 Insuficiente Enunplazoentre 2y | no afecte la operacion dal
un maximo 7 dias aeropuerto, en cuyo caso la
3 Suficiente Reprogramacion de la | reparacién o reposicién debera
actividad y | serinmediata o en el plaza que fije
madificacicn del | el Inspector Fiscal. En caso de
PACO requerr un mayer plaze, easte
Bueno Se mantiens PACO deberd ser fundamentado vy
Muy bueno autorizado por el Inspector Fiscal
E.- Estandar

Del total de aspectos evaluados, un 90% de ellos, cumple con un Prom { EVA) mayor o igual a 4. Como
condicién adicional no pueden mantenerse por un plazo superior a 7 dias, areas con una nota minima

inferiora 2
F.- Evaluacion del cumplimiento del estandar

La evaluacién del esténdar de esta area , se realizara trimestralmente y la evaluacion semestral sera

€l promedio ponderado de ambos trimestres.
G.- Horario

La sala de basuras estara disponible para su ingreso en horaric de 06:30 am a 21:30 pm, los 385 dias
del ano, sin embargo se mantendran las 24 horas del dia dispuestos en areas exteriores, contenadores
de 270 litros identificados para su uso, ademas de papeleros dispuestos al interior del edificio terminal,

H.- Estructura Organizacional

» El Concesionario serd responsable de mantener el area de depdsilos de basuras, limpia y
ordenada, aspectos que ha delegado en el contratista externo de aseo.
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» El refiro de basuras se realiza a través del Departamento de Aseo y Ornato de la llustre
Municipalidad de Caldera quienes mensualmente deben certificar los kilos ingresados a su
vertedero autorizado por la Autoridad Sanitaria.

*+ La sala de basuras se mantiene cerrada con llave, siendo el contratista de aseo el tinico
autorizada para su ingreso y asi evitar el ingreso de residucs peligrosos a esta area.

* Semanalmente el contratista de aseo debe lavar y sanilizar pisos, paredes y contenedores de
basura,

+ Elcontratista de aseo provee las holsas de polietileno para cada recipients de 270 litros

* Los sub concesionados que requieran eliminar basuras, deberén solicitar la asistencia del
personal de contratista de aseo encargada de la sala de basuras.

* El Concesionario en forma frecuente debe fiscalizar el orden y limpieza del drea de basuras.

3.25 Servicio de Sefializacién
{Articulo 1.10.10.2 letra e, de las Bases de Licitacion)

Ei Concesionario debera proveer y mantener en buen estado tados los elementos de sefializacion del
area de concesion, que sean necesarios y estén asociados a la explotacion de la obra v a la operacién
del aeropuerto, con elementos de sefialética aprobados previamente por el Inspector Fiscal,

La sefalética debera cefiirse a los siguientes principios:

o Distinguir claramente los servicios propios del aeropuerto ( tales como: counter, oficinas de
servicios plblicos, bafios entre otros) de los servicios comerciales ( restaurante, locales
comerciales | otros).

* Ademas la sefialética debera ser visible al publico, es decir,, Debera colocarse en lugares
destacados en que no existan obstaculos que dificulten la buena visién de las mismas ni estar
junto a carteles u otras sefiales, como la publicidad, que le resten importancia.

* Las sefiales deberan ser lo suficientemente grandes como para que puedan verse a una
distancia razonable, utilizandose con presminencia simbolos y colores que la hadan
comprensible y estén acardes al disefio del aeropuerto, lo que sera calificado por el Inspector
Fiscal.

* El Concesionario debera poner mapas que indiquen a los pasajeros y al pablico en general el
lugar en que se encueniran en el edificio terminal vy la ubicacion de las instalaciones necesarias.

Esta informacion debera ser accesible a personas minusvalidas.
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El Concesionario deberd atenerse a las normas vigentes de la Organizacion de Aviacién Civil
Internacional { OACI ) respecto de las sefiales internacionales para grigntacion del pdblico en los
aeropuertos y a las normas de la Direccion de Vialidad, respecto de la vialidad interior.

A.- Descripeién

El servicio de sefializacion es ofrecido directamente por la Concesionaria y consiste en mantener en
buen estado todas los elementos de sefializacién incluidos dentro del area de concesion ¥ que sean
parte del Prayecto Definitivo aprobado per el Inspactar Fiscal. Lo anterior cumpliendo con los objetivos
de dirigir e informar al publico respecto de servicios y regulaciones vigentes.

Se destacan los siguientes Servicios de Sefializacian .

= Senalizacién de Orientacién de Sarvicios
« Sefializacion de Informacion general y Normativa
» Sefalizacién de Seguridad como vias de evacuacion, puntos de encuentro, sistema extincién

incendios, orientacién vial y otros
B.- Cumplimiento Programa de Conservacian

El Concesionario presenta cada 12 meses al Inspector Fiscal, pars su aprobacion el Programa Anual
de Conservacién de la Obra y que considera actividades de mantenimiento y conservacién ds la
sefialética.. Mensualmente se le informa al Inspector Fiscal del desarrollo y cumplimiento de estas
actividades a través del Informe de Explotacién Mensual.

C.- Calidad de Servicio

Se ha definido para efecto de evaluacién de la calidad del servicio, el conformar areas que permitan
evaluar la Calidad de Conservacion y mantenimiente de la sefializacion, guedando distribuido de la

siguiente manara:

Area 1 Estacionamientos Publicos

Area 2 Hall Principal y sus servicios Higiénicos

Area 3 Sala de Embarque y sus servicios Higiénicos

Area 4 Sala de Arribos y sus servicios Higiénicos

Area 5 Patio de Comidas, Cocina restaurant y sus servicios Higiénicos

Area 8 Oficinas 2do nivel y Carabineros
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D.-Indicador y Medio de Verificacion:
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INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

N° de Areas que cumplen la condicién -

Promedio EVA 2 4

" Ficha de Evaluacién de
Servicios de Sefalizacion "
sefialadaen Anexo b

Frecuencia: trimestral

Percepcidn de los usuarios sobre disponibilidad y calidad del

servicio

Evaluacin mediante "Encuesta
de Nivel de Servicio a los
Usuarios" MOP.

“Libro de Reclamos y tener en un

periodo de un mes calendario un
maximo de dos (2 ) reclamos de

usuarios, correspondientes g

episodias diferentes

Fromedio EVA: es el promedio de avaluaciones de los aspectos evaluadas. en una escalade 1a5

Calificaciones | Significada Plazo de reparacién Observaciones
{ notas)
1 Inaceptable En un plazo de 48 hrs Siempre que la falla en cuestion no
2 Insuficiente | En un plazo entre 2 y un | afecte la operacién del aeropuerto,
maximo 7 dias en cuyo caso la reparacion o
3 Suficients Reprogramacion de la | reposicion debera ser inmediata o
actividad y modificacién del | en el plazo que fije el Inspector
PACO Fiscal. En casc de requerir un
Bueno Se mantiene PACO mayor plazo, este deberd ser
Muy bueno fundamentado y autorizado por el
Inspector Fiscal
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D.- Estandar

Del total de aspectos evaluados, un 80% de ellos, cumple con un Prom { EVA) mayor o igual a 4, Como
condicién adicional no pueden mantenerse por un plazo superior a 7 dias, areas con una nota minima

inferior a 2.

Adicionalmente los reclamos por mes deben ser < 2 |, para eventos diferentes y de responsabilidad del

Cencesionario,
E.- Evaluacidn del cumplimiento del estindar

La evaluacion del estandar de cada &drea , se realizara trimestralimente v la evaluacién semestral serd
el promedic ponderado de ambos trimestres

F.- Horario

El Concesionaric debera mantener toda la sefialética en buen estado de conservacién y claramante
legible, los 365 dias del afio y en todo haorario. La sefalética luminica se mantendra entre las 07:30 y

30 minutes después de despegado el Gltimo vuelo.
G.- Estructura Organizacional

El Concesionario es el Gnico responsable del mantenimiento de Iz sefialética en el area concesionada,

326 Servicio de Transporte de Equipaje dentro del Terminal
{Articulo 1.10.10.2 letra 1, de las Bases de Licitacién)

El Concesionario debera prestar el servicio de transporte de equipaje en el aeropuerto, de manera que
los pasajeros, puedan transportar su equipaje dentro del area de concesion, mediante, por ejemplo
carros porta equipaje o sirilares, en tipe y cantidad suficientes para las necesidades del asropuerto.

El Concesionario debera presfar continua y permanentemente este servicio, disponiendo de al menos
70 carros porta equipaje o similares, en optimas condiciones de uso, distribuidos tanto en |a sala de
desembargue, como en los estacionamientos y/o accesos al terminal (sector counters).
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A.- Descripcion del Servicio

Para la prestacidn de este servicio se dispone de un total de 70 carras portaequipaje, las due son
empleados en forma gratuita por los usuarios del Terminal de Pasajeros, disponiendose de ellos en la
Sala de Arribe y en las puertas de ingreso al Edificio Terminal.

B.- Cumplimiento del Programa de Conservacién

El Concesianario presenta cada 12 meses al Inspector Fiscal, para su aprobacion el Programa Anual
de Conservacion de la Obra y gue considera aciividades de mantenimienta y conservacion mensual
para los carros porta equipaje que se utilizan en el terminal... Mensualmenta se le informa al Inspecior
Fiscal del desarrollo y cumplimiento de estas actividades a través del Informe de Explatacion Mensual,

C.- Calidad de Servicio

A fin de asegurar la disponibilidad de este servicio, el Cencesionario diariamente y en cada vuelo
verificara en situ que esta condicion se cumpla, manteniendo registre escrita de ella.

El cumplimiento del 100% de las actividades de mantenimiento comprometidas en el Programa Anual
de Conservacién de la Obra, aprobado por la Inspeccién Fiscal, debe asegurar &l buen estado de

mantenimienta de estos.

La Concesionaria a través de su personal, es responsable del continuo abastecimiento de carros a los

seclores de sala de Arribos e ingreso al Edificio Terminal,

El mantenimiento , buen estado de operacién y buena apariencia de estos carros es responsabilidad

de la Concesionaria.
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D.-Indicadar y Medio de Verificacion:
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INDICAROR

MEDIO DE VERIFICACION

; — & cantidad progromada—cantidad con fallas
D% = Y ean ! = e
{ ) T cantidad progremada %100 2 98%

“ Ficha Control de Disponibilidad de
Servicios " seflalada en Anexo 7.
Cantidad programada =70

Frecuencia: diariz:

Evaluacidn mediante "Encuesta de Nivel
de Servicio a los Usuarios” MOP,

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad y calidad del

sarvicio un maximo de dos (2) reclamos de
usuarios, corresgondienies a episodios
diferentes.

Donde;

1) Estado de Conservacién:

2)

Corresponde a la evaluacion del estado de los sistemas del equipa. El buen estado de
conservacion estara garantizado por el Pregrama de Conservacian. Sin perjuicio de estg, e
diario control de operatividad por parte del Cencesionario a través de la Ficha Control de
Dispanibilidad de Servicios, sera un eficaz medic de verificacion.

Evaluacion de los usuarios:

Correspende a la manifestacién de la satisfaccion del usuario, medida a través de
encuestas. El parametro de aceptacion para este indicador de calidad de servicio, equivale
a obtener al menos un 70% de respuestas calificadas entre "bueno” y "muy bueng” en |a
encuesta de satisfaccion de usuarics que debe realizar el MOP & lo menos una vez cada
dos anos, segun lo sefiala el Articuio 1.10.11 lefra C14 , de las Bases de Licitacion.

3) Reclamos de los usuarios:

Corresponde a los reclamaos realizados por los usuarios, y que son de respansabilidad del
Concesionario. El estandar de aceptacion definido para este indicador de calidad de
serviclo, es tener en un perioda de un mes calendario un maximo da dos (2) reclamos de

usuarios, correspondientes a episodios diferentes.
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E.- Estandar

« El servicio de transperte de equipajes debe cumplir las condiciones de dispanibilidad ¥
operatividad mensual de al menos un 95% del tiempo de operacion total.

s Elnivel de reclamos mensual debe ser < 2
E.-Evaluacién del cumplimiento del estandar
El contral del estandar se realizara diariamente y la evaluacidn semestraimente, promediando las
mediciones mensuales de disponibilidad de carros porta equipajes.
F.-Medio de Verificacién

« Mediante la " Ficha de Control de Disponibilidad de Servicios" que se muestra en Anexa N° 7
que contiene el seguimiento diario de la disponibilidad de carros porta equipajes. Estas
Planillas debera contener los horarios de requerimiento de este servicio.

= Elcontrol diario de anotacicnes en Libro de Reclamos y Sugerencias
G.- Horario

El servicio de Transporte de Equipaje debera estar disponible durante todas las aperaciones de vuelo
del aeropuerto, esto es en horario de 07:30 am a 21:30 horas. y/o hasta 20 minutos daspués del

despegue del ditimo vuelo del dia.

H.- Estructura tarifaria

El Concesionario no podré cobrar por el Servicio de Transporte de Equipaje.
|.- Estructura Organizacional

El Concesionario sera responsable del mantenimiento y abastecimiento de los carros poria &quipaje a

los sectares demandados

3.2.7 Servicio de Informacion de Vuelos
{Articulo 1.10.10.2 letra g, de las Bases de Licitacion)

El Concesionario deberé proveer y prestar el servicio de informacién de vuelos, de manera que se
entregue al publico, informacion oportuna, clara y continua, lo que seré calificado por el Inspector Fiscal,
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El Concesionario deberé proveer los elementos { instalaciones, equipo y personal ) para |a prestagian
del servicio de informacian de wuelos, tanto auditivos como visuales, conformen a lo sefialado en el

articulo 2.7 4. 14 de las Bases Téchicas.
A.- Descripcion del Servicio

SCARASA entraga informacion de los itinerarios de vuelos de acuerde a la informacién proporcionada
por las compaiiias aéreas a la Direccién General de Aerondutica Civil.. Para ello dispone ds los

siguientes sistemas:

» Sistema de informacién mediante pantallas (FIDS)
¢ Pagina Web.

B.- Cumplimiento del Programa de Conservacidn

El Concesionario presenta cada 12 meses al Inspector Fiscal, para su aprobacién el Programa Anual
de Conservacion de la Obra y gue considera actividades de mantenimiento y conservacién mensual
para la Servicio de Informacién de vuelos, en el terminal... Mensualmente se le informa al Inspector
Fiscal del desarrollo y cumplimiento de estas actividades a través del Informe de Explatacion Mensual.

C.- Calidad de Servicio

SCARASA es responsable del mantenimiento del Sistemas FIDS , manteniéndolo plenamente
operativo y entregando la informacién correcta y actualizada al edificio Terminal. Para esto en su
Programa Anual de Conservacion de la Obra, ha incluido este equipamiento con un programa de
mantenimiento preventivo con una frecuencia determinada y aprobada por la Inspeccién Fiscal.

Cualquier mal funcionamiento de este equipamiento debers ser corregida en un transcurso de tiempo

no superior a las 72 horas.
Diariamente y en cada vuelo, el Concesionario verificara la correcta operacion e informacion de este

servicio, dejando registro escrito de esta inspeccion de disponibilidad.
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D.-Indicador y Medio de Verificacion:

INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

* Ficha Control de Dispenibilidad
_r de Servicios de Eguipamienic

® > i

L. horas programadas ° Esencial ". sefialada en Anexo 8

Frecuencia: diaria:

fD)% = I horgsprogramadas—N° hores con failas

Evaluacidn mediante "Encuesta
de Nivel de Servicio a los
Usuarios" MOP.

Percepcién de los usuarios sabre disponibilidad y calidad del| Tener en un periodo de un mes
servicio calendario un maxime de dos (2)

reclamos de usuarios,
cerrespondi2ntes a  episodios

diferentes.

E.- Estandar

» El Servicio de Informacién de Vuelos, FIDS, debe cumplir una condicion de disponibilidad y
cperatividad mensual de al menos un 85% del tiempo de solicitudes totales.

* Los Reclamos mensuales para este servicio debe ser < 2

F.-Evaluacién del cumplimiento del estandar:

¢ Laevaluacion se realizara diariamente y semesiralmente, promediando las mediciones diarias
¥ mensuales de Disponibilidad .
* Se evaluaran diariamente los reclamos escritos en el Libre de Reclamos y Sugerencias

G.- Horario

El Concesionario debera mantener operativo el Servicio de Informacion de vuelos, 60 minutos antes
del primer vuelo del dia y hasta 20 minutos después de despachado el Gltimo vualo del dia.

H.- Estructura Tarifaria

El Concesionario no podra cobrar por el Servicio de Informacion de vuelos
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l.- Estructura Organizacional

» El Concesionario seré responsable del mantenimiento y legibilidad de la informacion entregada
por el sistema FIDS.

» El Concesionario debera actualizar diariamente |a informacian gue emitira el sistema FIDS, en
concordancia con la bitacora de vuelos emitida por la Direccién General de Aeranautica Civil

» Sera responsabilidad de cada linea aérea el informar al Concesionario las cancelaciones,
cambios horario o retrasos de vuelos a fin de efectuar | actualizacién de |a informacion emitida.

3.2.8 Servicio de Informacion al Piblico
(Articulo 1.10.10.2 letra h. de las Bases de Licitacién)

El Concesionario deberd habilitar y operar el servicio de Informacion al publico, de acuerds a lo
establecido en el articulo 2.7.4.14 de las Bases Técnicas. Adicionalmente, el Concesionario debera
proveer y operar un area de informaciones al pliblico en general en un lugar visible dentro del terminal,
correctamente senalizado y adecuadamente atendido, proporcionando informacién no pagada de
utilidad para los diferentes usuarios del terminal que asi lo requieran. Para ello debera disponer de un
counter u oficina y personal calificado para la prestacion de este servicio. Todo lo anterior sera calificado

por el Inspector Fiscal.

Como parte del servicio de informacién al piblico, el Concesionario debera prestar el servicio de misica
ambiental a través del sistema PAS. E! Concesionario debera considerar los costos asociados a la

emisién de musica en recintos publicos.
A.- Descripcion del Servicio

SCARASA opera un Meson de Informaciones, debidamente sefializado, v visible para Ios usuarios. el
cual proporciona en forma gratuita informacion de utilidad para los diferentes usuarios del Terminal de

Pasajeros que asi lo requieran.

El Meson de Informaciones se encuentra ubicade en el hall del primer nivel del Terminal de Pasajeros,
cercano al acceso a las escaleras gue comunican ambos niveles del Edificio. El ndmero telefénico de

contacto es 94250213 6 942502214,

Ademas, para estos fines SCARASA mantiene operativa la siguiente pagina web:

http:/fwww.aeropuertoatacama.cl.
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B.- Cumplimiento del Programa de Conservacion

El Concesionario presenta cada 12 meses al Inspector Fiscal, para su aprobacién el Programa Anual
de Conservacion de la Obra y que considsra actividades de mantanimiento ¥ conservacion mensual
para la Servicio de Informacién al piblico, en el terminal... Mensualmente se le informa al Inspector
Fiscal del desarrollo y cumplimiento de estas actividades a través del Informe de Explotacion Mensual.

C.-Calidad del Servicio

SCARASA es responsable de mantener en operaciones y atendido por personal, el counter de
Informaciones y durante tadas las horas de vuelo indicadas en a bitacora diaria de vuelos y hasta 20

minutos después de salida del Gltime vuelo del dia.

El personal de Informaciones esta capacitado para entregar informacion basica de lugares de interés
turistico, orientacion para reservas de alojamiento, transportes, tiempos v distancias aproximadas

El sistema PAS esta sometido a un plan de mantenimiento praventivo, el cual es aprobado cada 12
meses por la Inspeccion Fiscal a través de la presentacion del Programa Anual de Conservacion y

presentado al Inspecior Fiscal mensualmente a iravés del informe de Explotacion mensual.

D.-indicador y Medio de Verificacién:

INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

* Ficha Control de Disponibilidad de Servicios
de Equipamiento Esencial ", y Ficha de

! ft 1 S Falie FIRe
(D)% = & ””"éf:i‘:‘:_:":f:;ra::;‘:a:"“'r“ < % 100 = 95% disponibilidad de Servicios sefialadas en

Anexos Ty 8

Frecuencia: diaria: |

Evaluacien mediante "Encuesta de Nivel de |
Servicio a los Usuarios" MQOP,
Tener en un periodo de un mes calendario un

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad y calidad del

servicio o _
maximo de dos (2) reclamos de usuarios,

correspondientes a episodios diferentes.
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E.- Estandar

» El Servicio de informacién al Plblico, debe cumplir una condicién de disponibilidad y
operatividad mensual de al menos un 95% del tiempa de solicitudas totales.

» lLos Reclamos mensuaies para este servicio dabe ser <2

F.-Evaluacion del cumplimiente del estandar:

* La evaluacion se realizard diariamente y semestralmente, promediande las mediciones
diarias y mensuales de Disponibilidad .

* Para el sistema de Reclamos, diariamente se verificaran anotaciones en Libro de Reclamos,
informande mensualmente a la Inspeccién Fisca en Informe de Explotacion Mensual.

G.- Horario

El Concesionario debera mantener operative el Servicio de Informacidn al Publico, durante todas las

horas de vuelos,

H.- Estructura Tarifaria

El Concesionario no podra cobrar por el Servicic de Informacion al Pablico
l.- Estructura organizacional

= El Concesionario sera responsable de maniener en el Counter de Informaciones, diariaments y
durante las operaciones de vuelo, una persona que preste el servicio.

» El Concesianario es responsable de mantener plenamente operativo 2l sistema PAS

* Los llamados a embarque a los pasajeros, asi como la comunicacion de atrasos de vuelo a través
del sistema PAS, son de respensabilidad de cada linea aérea quienes deben comunicar a

Informaciones-
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33 SERVICIOS NO AERNAUTICOS COMERCIALES
{Articulo 1.10.10.3,de las Bases de Ligitacion)

Los Servicios No Aeronduticos Comerciales son aquellos que prestard el Concesicnario, en forma
obligataria o facultativa, segun se establece en las Bases de Licitacian durante el periodo de explotacion
¥ por los cuales percibe ingresos, mediante el cobro de tarifas a los usuarios, ya sea por la prestacién

directa del servicio o a través de ierceros { subconcesian)

Servicio No Aeronduticos Comerciales Obligatorios
{ Articulo 1.10.10.3.1, de las Bases de Licitacién)

San aquelios que debe prestar el Concesionario en forma obligatoria durante todo el periodo de
explatacion, es decir desde la Puesia en Servicio Provisaria de las Qbras hasta la extincion de la

concesion .

SCARAGA prestara servicios comerciales no asronauticos a través de contratos de subconcesién
durante todo el periodo de concesién. La Saciedad Cencesionaria podrd proponer al Inspector Fiscal
ampliar o disminuir las areas destinadas a estos servicios de confarmidad a lo establecido en el articulo

1.10.10.3 de |las Bases de Licitacion.

Los servicios No Aeronauticos Comerciales Obligatorios son los siguientes:

331 Servicio de Alimentacién y Bebida
(Articulo 1.10.10.3.1 letra a, de las Bases de Licitacion)

El Concesionario debera explotar el servicio de alimentacién y bebida, habilitando para ello, reas para
restaurante, cafeleria, bar y/u otro similar. El Concesionario podra prestar dicho servicio tanto en el

terminal de pasajeros como en las areas plblicas exteriores de servicic.

El Concesionario podra ampliar o disminuir |as areas para la prestacién de este servicio, debiendo
informar al Inspector Fiscal respecto de la ampliacién a nuevas areas, de acuerdo a lo sefialado en el
articulo 1.10.11, C9 de las Bases de Licitacion.
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El Concesionario deberé explotar este servicic, a lo menos, dentro del adificio terminal, de acuerdo a
los estandares establecidos en el Manual de Operacianes, entre los cuales se pueden sedalar los

siguientes:

1.- Horario minimo de atencién de acuerdo a o sefialado en el articulo 1.10.11, C13 de |as Bases de

Licitacion.

2.- Capacidad minima de 100 personas sentadas en el area piiblica y 20 personas sentadas en el sector

de embargue de pasajeros.

3.-Cumplir con todas las normas legales y sanitarias reglamentarias vigentes para la prestacién de

este servicio.

A.- Descripcion del Servicio

Este servicio se presta mediante subconcesian, manteniendo habilitadas para ello @reas para
restaurante . El sub concesionario exploia este servicio dentro del Terminal de pasajeros de acuerdo
a los estandares establecidos en el presente Manual de Operaciones, entre los cuales se pueden

sefialar los siguientes:

= Disponer del servicio al menos una hora antes de cada vuelo nacional o internacional y
hasta 20 minutos después de la salida det dltimo vuelo nacional o internacional del dia, ya
sean ordinarios o extracrdinarios, los 366 dias del afio,

» Capacidad 140 usuarios sentados en patio de comidas del restaurante

» Cumplir con todas las normas legales y sanitarias vigentes para la prestacion de este

servicio.
B.- Cumplimiento del Programa de Conservacion

El Concesionario presenta cada 12 meses al Inspector Fiscal, para su aprobacion el Programa Anual
de Conservacion de la Obra y que considera actividades de mantenimiento y conservacion mensual
para el correcto y seguro funcionamiento del servicio de Alimentacién y Bebidas, en el terminal...
Mensualmente se le informa al Inspector Fiscal del desarrollo y cumplimiento de estas actividades a

través del Informe de Explotacion Mensual,
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C.- Calidad del Servicio
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SCARASA es responsable de mantener el control diario del herario y servicio que brinda el restaurante
Para asegurar este servicio se mantiene diariamente un control de horario de ingreso y té&rmino de
operaciones del restaurante a través del Libro de Novedades del personal de Sequridad.

Ademas el restaurante mantiene en la barra principal, un Libro de Reclamos y Sugerencias que es
diariamente fiscalizado por la concesionaria. .Ante un reclamo de algin cliente, este deberd ser
respondido por el Representante de la concesionaria y también por el Representante legal de la sub

concesion del restaurante, en un plazo na mayor 2 10 dias.

D.-Indicador y Medio de Verificacidn:

INDICADOR

MEDIQO DE VERIFICACION

uperec.programadas—N® operac.co i
I op prog perac nr““—-"xinoz
I operacprogramades

(% =
95%

“ Ficha de Control de disponibilidad de Servicios"
sefalada en Anexo 7
Frecuencia: diaria;

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad y calidad
del servicio

Evaluacidn mediante "Encuesta de Nivel de
Servicio a los Usuarios" MOP.

maximo de tres (3) reclamos de usuarios,

correspondientes a episadios diferentes.

E.- Estandar

» El Servicio de Alimentacién y Bebidas, debe cumplir una condicién de disponibilidad y
operatividad mensual de al menos un 95% del tiempo de solicitudes totales.
* Los Reclamos mensuales para este servicio debe ser < 3, para diferentes eventos y de

responsabilidad del Servicio.
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F.-Evaluacion del cumplimiento del estindar:

La evaluacion se realizara diariamente y semestralmente, promadiando las medicionas diarias y

mensuales de Dispanibiliclad .

Para el sistema de Reclamos, diariamente se verificaran las anotaciones en Libro de Reclamas,
informando mensualmente a la Inspeccién Fisca en el Informe cle Explotacién Mensual.

G.- Horario

El Concesionario deberd mantener con atencion el Servicio de Alimentacion vy Bebidas, 60 minutos
antes del primer vuelo del dia y hasta 20 minutcs después de despachado el Gltimo vuelo del dia.

H.- Estructura organizacional

» El Concesionario seré responsable de mantener en un buen nivel, el Servicio de Alimentacion y
Bebidas, tanto en la presentacion del personal que atiende, aseo del érea, horario de atencian,
variedad de alimentacian, higiene y sanitizacién y cumplimiento de la normativa del Minsal y
MIA,

* Para asegurar el Servicio de Alimentacién y Bebidas, el sub concesionario debera disponer de al
menos 1 persona en manipulacién de alimentos, 2 personas atencion mesas, 1 persana en

caja, 1 persona de aseo .

* Los servicios necesarios para la correcta operacién del Servicio de Alimentacién y Bebidas, tales
como : Extraccion de basuras, gas licuado, agua potable, electricidad, montacarga, desengrase
de campana de cocina, limpieza de fosas de grasa, manienimiento de griferia y fitting, seran
realizados por el Concesionario y cobrados mensualmente al sub concesionario como gastos

comunes.
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33.2  Areas para Servicic de Comunicaciones
{ Articulo 1.10.10.3.1 letra b, de las Bases de Licitacién)

&l Concesionario debera explotar areas para el servicio de comunicaciones para piiblico en general, en
la cantidad que amerite el volumen de pasajeros que iransita por el aercpuerto, tanto en el terminal de
pasajeros como en las dreas pablicas exieriores de servicio, lo gue sera calificado por el Inspector

Fiscal.

El Concesionario debera proveer a lo menos dreas para un cenire de llamadas por cadza nivel en el
edificio terminal de pasajeros, debidamente sefializadas.

A~ Descripcion del Servicio

El Concesionario explota areas para el servicio de comunicaciones para publico en general, en la
cantidad que amerita el volumen de pasajeros que transita por el Aeropuerto. El Concesionario
provee la siguiente distribucion de equipos de telefonia publica gratuita en el Terminal de Pasajeros,
los cuales se encuentran debidamente sefalizados:

*+ En el primer nivel, y en el hall principal, sector norte, se encuentra habilitade un centro de
llamados con un total de cinco (5) teléfonos plblicos, siendo uno (1) de ellos accesible para
personas con movilidad reducida

» Enelsegundo nivel y en el sector sur del patio de comidas, se encuentra habilitado un centro
de llamados con un total de cinco () teléfonos plblicos, siendo uno (1) de ellos accesible
para personas con movilidad reducida.

B.- Cumplimiento del Programa de Conservacién

El Concesionario presenta cada 12 meses al Inspector Fiscal, para su aprobacion el Programa Anual
de Conservacion de la Obra y que considera actividades de mantenimiento y conservacion mensual
para el correcte y seguro funcionamiento del Servicio de Comunicaciones, en el terminal..,
Mensuaimente se le informa al Inspector Fiscal del desarrollo y cumplimiento de estas actividades a

través del Informe de Explotacion Mensual,
C.- Calidad del Servicio

SCARASA es responsable de mantener en operacian los Servicios de Comunicacion del 1er y 2do
nivel. .Para verificar esto, el Concesionaric diariamente debera realizar la verificacion correspondiente,
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D.-Indicador y Medio de Verificacién:

INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

* Ficha de Conirol de disponibilidad de

— L operacprogramadas-N® o c.con fallas o _
(D)% = == rzf;w mymm‘::'i 228 5 100 = 95% Servicios” sefialada en Anexo 7

Frecuencia: diaria;

Evaluacion mediante "Encuesta de Nivel de
Servicio a los Usuaries” MOP.

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad y calidad del| Tener en un periodo de un mes calendario |

servicio un maximo de dos (2) reclamos de|
usuarios, ceorrespondientes a episodios

i diferenies.

E.- Estandar

* El Servicio de Areas para Comunicaciones, debe cumplir una condicién de disponibilidad y
operatividad mensual de al menos un 95% del tiempo de solicitudes totales.
= Los Reclamos mensuales para este servicio debe ser £ 2, para diferentes eventos y de

raspansabilidad de la Concasionaria..

F.-Evaluacidn del cumplimiento del estandar:

= Laevaluacién se realizara diariamenie y semestralmente, promediando las mediciones diarias
y mensuales de Disponibilidad .

+ Para el sistema de Reclamos, diariamente se verificaran las anotaciones en Libro de Reclamos,
informando mensualmente a la Inspeccion Fisca en el Informe de Explotacion Mensual,

G.- Horario

El Concesionario debera mantener con atencion el Servicio de Comunicaciones, |as 24 horas del dia y

durante los 365 dias del afo.
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H.- Estructura Tarifaria

SCARASA entrega el Servicio de Comunicaciones en forma gratuita al piblico en general,

i.- Estructura Organizacional

¢ E Concesionario serd responsable de mantener siempre operativo el Servicio de
Gomunicaciones.

* Elconcesionario sera responsable del asec e higienizacion diaria de los teléfonos

* ElConcesionario serd responsable de diariamente verificar la buena operacion de los Sistemas
de Comunicacion, mediante el uso de la Ficha de Control de Dispanibilidad de Servicios.

* ElConcesionario sera responsable diariamente de verificar en Libro de Reclamos, la existencia

de alguna por este servicio.

3.3.3 Estacionamientos Pablicos para Vehiculos en General
{Articulo 1.10.10.3.1 letra ¢, de las Bases de Licitacién)

El Concesionario debera explotar las areas de estacionamientos plblicos para vehlculos en general
en el Nuevo Aeropuerto Regional de Atacama, en cantidad acorde con los volumenes de trafico de éste

y dentra del area de la concesidn.

El Concesionario, de acuerdo a las necesidades del aeropuerto, podra ampliar o disminuir las dreas
para la explotacién de este servicio siempre que no signifique disminucién de la obra plblica contratada,
debiendo informar al Inspector Fiscal respecto de la ampliacion a nuevas areas, de acuerdo a lo
sefialado en 1.10.11 C9 de |as Bases de Licitacion.

El Concesionario solo podra cobrar por el uso de los estacionamientos plblicos para vehiculos en
general. Pare ello, podra fijar libremente la tarifa de los estacionamientos publicos para vehiculos en
general siempre y cuando no exceda de la tarifa maxima anual determinada por el Inspector Fiscal para

autos y camionetas de acuerdo a los siguientes mecanismos:

1.- La tarifa maxima sera equivalente al duplo de la tarifa licitada por la Municipalidad de Copiapd para
los estacionamientos pliblicos ubicados en la zona centro de la ciudad, que se encuentre vigente a la

fecha del calculo.
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2.- Si la Municipalidac de Copiapd dejara de licitar dichos estacionamientos, a tarifa maxima sera
equivalenie al duplo del promedio de las tarifas existentes en el mercado de la ciudad de Capiapd.

3.-8i la tarifa no se pudiese determinar conforme a los mecanismos anteriores, |a tarifa maxima sera
equivalente a la tarifa méaxima cobrada en el afic anterior en el Aerédroma de Charnonate de Capiapé,
debidamente reajustada por el IPC acumulado del mismao periedo. Si no existiese tarifa méxima cobrada
en el afio anterior, ef Inspector Fiscal determinara la tarifa maxima en funcién de un meicado de

referencia apropiado.
El Concesionario na padra cobrar por el acceso al aeropuerio.

Para este servicio, el Concesionaric deberéd respetar los estandares establecidos en el Articule
1.10.10.3.1 letra ¢, de las Bases de Licitacian, entre los cuales se pueden sefialar los siguientes:

1.-El érea minima de cada estacionamiento para vehiculos livianos deberd ser de 2,5 m par 5 m
2.-El &rea minima para cada eslacionamiento para minusvélidos debera ser de 4 m por 5,5 m

3.- El numere minimo de gstacionamientos sera de 168 espacios, dejando 10 de ellos para minusvalidos

y 45 para los servicios de arriendo de vehiculos y transporte piblice.
4 -Las areas de estacionamientos deberan estar disponible las 24 horas del dia.

5.-El érea total de estacionamientos debera considerar un area suficiente para la circulacién y

maniobras de vehiculos, o que sera calificado por el Inspector Fiscal.

A.- Descripcidn del Servicio

El Concesionarioc expleta un &rea efectiva de estacionamiento equivalente a 4780 m2 de
eslacionamientos plblicos para vehiculos en general en el Nuavo Aeropuerto Regional de Atacama, (1|

Regitn,

El total de estacionamientos disponibles es de 202 locaciones distribuidas de |a siguiente manera:
A.1 Estacionamiento de Proyecto original:

1.- sector narie: 8 unidades para vehiculos livianos

2.- sector centro: 68 unidades para vehiculos livianos ( cinco ( 5) de ellos para taxis concesionados)

3.-sectorsur © 7 unidades para vehiculos livianos
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4.- Bector oriente: 35 unidadss para vehiculos livianos

9.- Sector poniente: 32 unidades para vehiculos livianos. Incluye cinco (5) para embarazadas ¥ ginco
{5) para personas con movilidad reducida, seis (6) para taxis concesionades y cinco (5) para Transfer

concesionados
A.Z Ampliacién de estacionamientos piblicos

Esta area esta asignada al estacionamiento de vehiculos de Rent a Car. En total esta area dispone de
92 estacionamientos para vehiculos livianos, de los cuales estan asignados y sefializados 45
estacionamientos para uso exclusivo de vehiculos de rent a car, quedanda 7 estacionamientos

dispanibles para uso general, Anexo 9

Todos debidamente demarcados en sus dimensiones y de acuerdo a lo sefialado en el Articulo
1.10.10.3.1 letra ¢, de las Bases de Licitacién y para la individualizacién del servicio de cada tipo de

usuario,

El sistema de parking cuenta con una barrera de ingreso que censa el vehicule vy arroja un tickst para
Su posterior pago &l interior del edificio { hall central ).El equipamiento cuenta ademas con 2 barreras
de salida donde el cliente debe ingresar el ticket cancelado para la abertura de |a barrera.

B.- Cumplimiento del Programa de Conservacién

El Concesionario presenta cada 12 meses al Inspector Fiscal, para su aprobacion el Programa Anual
de Conservacién de la Obra y que considera actividades de mantenimiento y conservacién mensual
para el correcto y seguro funcionamiento de los Estacionamientos Publicos para vehiculos en
general,...En el Programa Anual de Conservacién estan incluidos mantenciones preventivas a
Demarcaciones, sefialéticas, iluminacion, pavimentos y soleras, equipamiento de parking v de pago.
Mensualmente se le informa al Inspector Fiscal del desarrollo y cumplimiento de estas actividades a

través del Informe de Explotacion Mensual..

C.- Calidad del Servicio

» El Servicio de Estacionamientos de vehiculos para Publico general, tendra un Indicador de
Calidad a través de su Disponibilidad (D) minima de atencién del 95% de las solicitudes

recibidas. Esta Disponibilidad sera medida diariamente,
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e Ademas de un nivel de reclamos mensual s 3 para diferentes eventos. y cue sean de
responsabilidad del Concesionario, Ademés da un nivel de reclamos mensual < 3, para
diferentes eventos y que sean de responsabilidad del Goncesionario.

* Elcumplimiento del 100% de las actividades de mantenimiento comprometidas en el Programa
Anual De Conservacian de la Obra, asegurara un servicio de calidad y reducira los fallos.

D.-Indicador y Medio de Verificacién:

INDICADOR MEDIC DE VERIFICACION
* Ficha Cantrel de Disponibilicad
(D)% = L operacprogramedas—N® operac.con fallas % 100 > 95% de Servicios de Equipamiento
Loperacprogramadas B Esencial ", sefialada en Anexo 8

Frecuencia; diaria:

Evaluacion mediante "Encuests
de Nivel de Serviclo & los
Usuarios” MOP.

Tener en un periodo de un mes

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad vy calidad del

: calendario un maxime de fres (3)
servicio

reclamos de usuarios,
correspondientes a  episodios
diferenies. Y de responsabilidad

del Concesionario.

E.- Estandar

* Disponibilidad (D) 295 %

s Nivel de reclamos < 3 mensuales
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G.-Evaluacidén del cumplimiento del estandar;

+ El control de Disponibilidad del Servicio de Estacionamientos Publicos para Vehiculos en General
se realizara diariamente y la evaluacidn semesiralmente, promediando las mediciones
mensuales de Disponibilidad .

» Para el sistema de Reclamos, se verificara diariamente ef Libro de Reclamos y Sugerencias y
mensualmente se informara a la inspeccion Fiscal del nimero de reclamos en el pariado.

H.- Horario

Las dreas de estacionamiento estaran disponibles las 24 horas del dfa, sin embargo los sistemas de
pago estaran habilitados 1,0 horas antes del 1er vuelo del dia y 30 minutos después de salida del dltimo
vuelo.. No se permitira el retiro de vehiculios entre las 23.00 y las 07:30, exceptuando que el personal
de seguridad se comunique telefénicaments con el Coerdinador de Seguridad quien podré autarizar la
salida, previo control de identidad y page en efectivo en cajero automatico.

l.- Estructura Tarifaria

El Concesionario podra cabrar por los estacionamientos plblicos para vehiculos en general, un valor
maximo de acuerdo a lo sefialado en el Articulo 1.10.10.3.1 letra ¢, de las Bases de Licitacidn, debiendo
ser esta tarifa previamente aprobada por el Inspector Fiscal..

Los valores vigentes por el cobro de tarifas deberén estar indicados al ingreso del estacionamiento
publico en letras grandes y legibles, ademas se mantendra informacion con los valores en &l counter

de pago .

Los primeros 10 minutos del uso de estacionamientos plblicos, seré graiuito, como también los

sigulentes 10 minutos después de efectuado el pago.
La vigencia de Ia tarifa aprobada por el Inspector Fiscal no podra ser inferior a 12 meses.
J.- Estructura Organizacional

= El mantenimiento de sefaléticas, demarcaciones, pavimentos, iluminacidn y Equipamients de
parking de esta 4rea es de responsabilidad del Concesionario.
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» El Concesicnario ha dispueste de una parsona en counter de Informaciones para recibir los
pagos con tarjetas de crédita y débito. Para los pagos en efeclivo se dispone de un cajero de
pago automatico,

+ En horas de vuelo el Concesionario dispone de una persona en el cajero aulomatico de pago
para asistir |2 operacion de los dlientes.

« Diariamente v después de finalizados los vuelos, el personal externo de seguridad debera
ingresar en una planilia, todos las patentes de los vehiculos ¢ue quedaron aparcados y sin

retirar. Esto permitira conocer el tiempo de permanencia de los vehiculos.

3.3.4 Counter para Compaiias Aéreas
(Articulo 1.10.10.3.1 letra d. de las Bases de Licitacién)

El Concesionario debera explotar las areas de counter para que las compaiias aéreas puedan atender
y realizar el chequeo de pasajeros y equipaje, de acuerdo a las necesidades del aeropuerto.

Se entendera por Area de Counter la superficie minima de 7 m2 que se compane de lo siguiente

= 1 counter de aproximadamente 1,44 m2

s LUn espacic para pasajeros en espera frente al counter

* Un espacic para manipular y dispensar el equipaje

¢ Un espacio de 1 m por 0,5 m para letrero ideniificatorio ubicado sobre el counter. Toda
superficie adicional a la sefialada se considerara como publicidad, de acuerdo a lo sefialado
en &l articulo 1.10.10.3.2 letra c " Areas para Publicidad y Propaganda *

El Concesionario de acuerdo a las necesidades del asropuerto, podra proponer al Inspecter Fiscal para
su aprobacion, ampliar o disminuir las areas para la explotacién de este servicio siempre que no
signifique disminucion de la obra plblica contratada ¥ no se menoscabe o perjudique la funcionalidad
del edificio terminal y el estandar de operacién de este servicio, lo que seré calificade por el Inspector
Fiscal, de acuerdo a lo sefalado en el articulo 1.10.11 C9, de las Bases de Licitacion.

El Concesienario adicionalmente y a su costo, podré proponer al Inspector Fiscal la habilitacién de

nuevas areas para counter.

SCARASA.Ver 3 137



_‘.___-:-"""ﬂ“x,_
AT ACAMA

TR i R BT Bt P A TR T TR TR Rl T TR A LTI B S |

El 1° de marzo de cada afio, el Concesionario presentard al Inspector Fiscal, para su aprobacidn, el
mecanismo de asignacién de counter, informando de las comparilas aéreas que operan en el
aeropuertc y el numero promedio de operaciones de vuelo que realizan éstas al afio, el cual se lo
remitira, con los antecedentes correspondientes al DGC. Este tendra un plazo de 45 dias para formular
observaciones o para aceptar el mecanismo. Si el DGC no responde o na hace observaciones en este
plazo, se entendera aprobado el mecanismo. En caso de formular observaciones, el Concesionario

tendra un plazo de 30 dias para realizar los cambies correspondientes.

EI DGC una vez recibido el mecanismo de asignacian y la informacion correspondiente, tendra un plazo
de 15 dias para consultar a los usuarios del sistema sobre el mecanisme, los cuales tendran un plazo
de 10 dias para comunicar al DGC sus observaciones al macanismo. Si nada dicen en este plazo, se

entendera sin observaciones al mecanismo.

Los usuarios a consultar por el DGC deberén ser al menos tres ( 3 ) usuarios independientes entre s
que representen, en su conjunto, al menos al sesenia por ciento { 80% ) de las operaciones de vuelo
del aeropuerio, Si hay menos de tres se debera considerar el total de usuarios,

A.- Descripcion del Servicio

El Concesionario explotara las 4reas de counters para que las companias aéreas puedan atender y

realizar el chequeo de pasajeros y equipaje, de acuerdo a las necesidades del Asropuerto.

El Terminal de Pasajeros cuenta con 10 counter disponibles para la atencién de vuelos comerciales
y sistema de separadores de fila que son suministrados por cada sub concesionario (compaiiia
aérea), que permitan organizar el area frente al counter y, al mismo tiempo, impedir Ia utilizacién de

las zonas de circulacion y espera.

Adicionalmente, el Concesionario explotard dreas para la operacién de equipos de aute chequeo de

pasajeros, en superficies definidas y autorizadas por la Inspaccién Fiscal,

Se entiende por 4rea de equipos de auto chequeo lo siguiente:

= Superficie minima de 2 m? para |a operacion del servicio, debidamente sefalizada.
= Conexiones para su apearacion.
* Espacic para pasajeros en espera frente al auto chequeo (incluida en superficie minima de

operacion).

B.- Cumplimiento del Programa de Conservacion
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« .El Concesionario es responsable del mantenimiento de los servicios de climatizacién, pesas
check in, iluminacion, sistema de citafonia, cableado de corrientes débiles para el sistema de
comunicacion y aseo del area, todos aspectos incorporados en el Programa Anual de

Conservacién y que aprueba la Inspeccion Fiscal y que el Concesionario debe informar

mensualmente a través del Programa de Explotacién Mensual.

* Lalinea aérea es responsable del mantenimienta y correcta operacion de los equipos de auto

chequeo y computadores e imprescras de su propiedad

+ lalinea aérea es responsable de los servicios que le entrega la empresa de comunicacion con

que operan los equipos de auto chequeq.y counters

C.- Calidad del Servicio

La calidad del servicio debiese estar asegurada con el cumplimiento del 100% de las actividades de

mantencidn programadas en el Programa Anual de Conservacion de la Obra, sin embargo se ha
determinado asegurar la calidad de! servicio a través del control diaric de su disponibilidad ( D ) 2 97

%.

La calidad del servicic de atencion al ptibiico en &l rea de counter, es de exclusiva responsabilidad de
cada linea aérea, como también la operacién de sus equipes computacionales v de red de

comunicacion..

D.-Indicador y Medio de Verificacién:

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

=, i das=N* operac.con fallas
D\% = L operac.programa 5 > g7
( :I I operac.programadas 100 = 97%

2 Ficha de Control de|
disponibilidad de  Servicios”

sefalada en Anexo 7
Frecuencia: diaria:

Percepcion de |os usuarios sobre disponibilidad y calidad del

servicio

Evaluacion mediante “Encuests
de Nivel de Servicio a los

Usuarios" MOP.

E.- Estandar
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» ElServicio de counter para Compafiias Aéreas , debera cumplir una condicién de disponibilidad
mensual de al menos un 97% del tiempo de operacian total..

F.-Evaluacidn del cumplimiente del estandar:

El control de Disponibilidad del Servicio de counter para Compaiias Acreas se realizara diariamente
y la evaluacion semestralmente, promediando |as mediciones mensuales da Disponibilidad .

G.-Medio de Verificacion

El Concesionario ha implementado |a * Ficha de Cantral de Disponibilidad de Servicios” que se muestra
en Anexo N° 7 ¥ que contiene el seguimiento diario de la dispenibilidad para el Servicio de Counter
para las Compariias Aéreas Esta Planilla dsberd contener los horarios de requerimiento de este
servicio y deberé ser previamente aprobada por la Inspeccién Fiscal,

H.- Estructura Tarifaria

La tarifa maxima mensual que el Concesionaric podra cobrar al sub concesionario ( linea aérea ), sera
de UF 1 por m2, seqgin lo sefialado en el Articulo 1.10.10.3.1 letra d, de las Bases de Licitacién.

i.- Estructura Organizacional

« El Concesionario sera el responsable de la verificacién diaria de la prestacion sin alteraciones
del Servicic de Counter para las lineas aéreas.

* El Concesionario sera el responsable de mantener operaiivos los servicios de confort tales
como climatizacién, iluminacion, sistema PAS de esa area, operatividad de las pesas check in
y otros.

= El manejo, pesaje y manipulacion de fas maletas y equipajes son responsabilidad de cada
Linaz aérea,

* La calidad de atencion al cliente que se brinde en esta area, es de exclusiva responsabilidad
de cada linea

* La operatividad de los sisteras de auto chequeo ( ATM) son de exclusiva responsabilidad de

la linea aérea que lo brinda.
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3.3.5 Oficinas de Apoyo a Counter para Compaiiias Aéreas
(Articule 1.10.10.3.1 letra ¢, de las Bases de Licitacidn)

El Concesionario debera explotar las areas disponikles de oficinas para apoyo de los counters, de

acuerdo a las necesidades del asropuerto.

El Gancesicnario, de acuerdo a las necesidades del aeropuerto, podra proponer al Inspector Fiscal para
su aprobacion, ampliar o disminuir las éreas para la explotacién de este servicio siempre que no
signifique disminucion de ia obra publica contratada y no se menoscabe o perjudigue la funcionalidad
del edificio terminal y el estandar de operacion de este servicio lo que sera calificado por el Inspector
Fiscal, de acuerdo a lo sefialado en el acépite 1.10.11 C8 de |as Bases de Licitacian.

El Concesionario debera presentar en las mismas fechas, plazos y condiciones generales sefialadas
en el punto 2.3,1.5.del presente documenio, el mecanismo de asignacion de oficinas de apoyo a

caounters.

A.- Descripcion del Servicio

El Concesionaric de acuaerdo al Mecanismo de Asighacion anual para Counter y en acuerdo con las

lineas aéreas, ha asignada las siguientes oficinas para apoyc a counter, ,Anexo 9

Compariia Aérea | N° de oficina Area ( m2 ) Ubicacian

Latam Airlines Oficina 1 24 5 Interior edificio terminal
Latam Airlines Oficina 2 12.3 interior edificio terminal
Sky Airline S.A Oficina 3 9.4 Interior edificio terminal
Sky Airline 5.A QOficina 5 229 Interior edificio terminal

Todas las oficinas en sub concesion estan equipadas con iluminacion, red 220 voll, red carrientes
debiles para los servicios de comunicacién y aire acendicionado.
B.- Cumplimiento del Programa de Conservacion

El Concesionario presenta cada 12 meses al Inspector Fiscal, para su aprobacian el Programa Anual
de Conservacién de la Obra y que considera actividades de mantenimiento y conservacion mensual
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para los item de muros, pisos, cielos, iluminacion y climatizacién.... Mensualmente se lg informa al
Inspector Fiscal del desarrolla y cumplimiento de estas actividades a través del Informe de Explotacién

Mensual..

C.- Calidad del Servicio

El Concesionaric es responsable de maniener operativos todos los sistemas y equipamientos
necesarios para el correcto funcionamiento de las oficinas de apovo a counter, inciuyéndose dentro de
estos los sistemas de climatizacion, iluminacién y entrega de energia de 220 volts ¥ de corrientes
debiles para equipos computacionales. .

Cualquier intencion de cambio en la infraestructura de estas oficinas, tales como pisos, cielos
americanos, sistema de iluminacion, debera ser comunicado por la Linea Aérea al Concesionario y
aprobadn por la Inspeccion Fiscal antes de efactuar los trabajos..

D.- indicador y medio de verificacion

INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

Libro de Reclamos y Sugerencias

Reclamos de responsabilidad del Caoncesicnario s 2 o via correo electronico
Frecuencia: diaria:

Eiindicador a ufilizar para evaluar la calidad del Servicio de Oficinas de apoye a Counter sera a traveés
del Libro de Reclamos y Sugerencias o via correo electrénico del Jefe de Base de la linea aérea al

Gerente de Operaciones de la Concesionaria.
E.- Estdandar

El Servicio de Oficinas de apoyo a Counier, tendra un estandar que no podra superar dos ( 2) reclamos

en el mes, carrespandientes a eventos diferentes,

E.-Evaluacion del cumplimiento del estandar;

El Concesionario informard mensualmente al Inspecter Fiscal acerca de los Reclamos recibidos por
este servicio. Semestralmente se realizara el promedio de reclamos mensuales y se le informaré a la

Inspeccion Fiscal.
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F.-Medio de Verificacion

El Concesionaria debera revisar diariamente las anotaciones en el Libro de Reclamos y Sugerencias,
debiendoa respander al reclamante en un plazo maxime de cinco (10 ) dias.

G.- Estruciura Tarifaria

La tarifa maxima mensual por cada m2 de oficinas de apoyo a counter para compafiias aéreas sera
de UF 1,0, de acuerdo a lo sefialada en el Acdpits 1.10.10.3.1 letra &, de las Basas de Licitacién.

H.- Horario

Las oficinas de apoyc a counter deberan estar disponibles en todos los horarios de operaciones de

vuele, recayendo esta responsabilidad en el Concesionario.

I.- Estructura Organizacional

= Los servicios de Aseo & las oficinas de apoyo a counter, serén de exclusiva
respansabilidad de cada linea aérea.

» Los servicios de equipos computacionales y componentes relacionados, seran de
exciusiva respensabilidad de cada linea aérea

* El mobiliario de cada oficina es de propiedad de cada linea aérea por lo que su

mantenimiento y conservacion es de su exclusiva responsabilidad.

3.3.6 Servicios de Transporte Publico y sus Areas de Estacionamiento
(Articulo 1.10.10.3.1 letra f, de las Bases de Licitacién)

El Concesionario deberd explotar y disponer las 4reas de estacionamiente para vehiculos de transporte
pdblico { buses, minibuses y taxis ) claramente sefalizadas y de acusrdo a las necesidades del

asropuerto. Ademas podra explotar el servicio de transporte publico.

El Concesionario no podré asignar a una misma persona natural o juridica el érea total disponible, a
menos que no existan mas interesados | lo que debera ser calificado por el Inspacior Fiscal. En caso
de existir mas de un interesado la asignacion de areas debera hacerse de acuerdo a lo sefalado en el
Articulo 1,10.11 C15, de las Bases de Licitacion y donde el Concesionario presenta al Inspector Fiscal
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el mecanismo de asignacion, siendo el Inspector Fiscal el que velara porque no se establezcan
discriminaciones o conducias que pudieran afectar el acceso igualitario @ cualquier usuario o que tenga

por finalidad restringir o entorpecer la libre competencia.

La explotacién dal servicio de transporte publico deberd cefirse a las normas del Ministerio de

Transparte v Telecomunicaciones.

El Concesicnario de acuerdo a las necesidades del aeropuerto, podra ampliar o disminuir las areas
previstas para [a prestacidn de este servicio, siempre gue no signifique disminucién de la abra piblica
coniratada, debienda informar al Inspector Fiscal respecto de la ampliacion a nuevas areas, de acuerdo
a lo sefialada en el Articulo 1.10.11 €8, de las Bases de Licitacién.

El Concesionario deberd proveer un counter por cada tipo de servicio a los operadores de transporte
publico que apsran en el asropuerto. Los costos asociados a dicha countery las areas a utilizar deberan
estar incluidos en la tarifa que cobrara el Concesionario a los sefialados operadares.

Los servicios de transporte del aeropuerto deberan incorporar a sus respectivos vehiculos un logo
identificatorio y brindar el servicio en forma continua e ininterrumpida de acuerdo a las necesidades del
aeropuerto segln lo califique el Inspector Fiscal. Al mismo tiempo, las tarifas seran puiblicas debiendo
presentarse a los usuarios en un lugar visible y deberan contar con una vigencia minima de 90 dfas

A.- Descripcion del Servicio

Anualmente y en fecha 01 de marzo, el Concesionario debera presentar al Inspector Fiscal, para su
aprobacién, el Mecanismo de Asignacion para el transporte plblico y sus areas de estacionamiento.

1.- Modalidades de transporte
El transporte publico en el Aeropuerto Regional de Atacama se da en las siguientes modalidades;

* Transfer con vehiculos de capacidad hasta de 15 pasajeros ( aproximadamente 8 vehiculos)
¢ Taxis sub concesionados modalidad no compartido (aproximadamente 16 vehiculos)

distribuidos en 11 sub concesionados diferentes
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2.- Asignacion de estacionamientos

Los estacionamientos asignados son distribuidos de |a siguiente manera: y de acuerdo a la aprabacién

anual del Inspecior Fiscal, Anexa 8

s Transfer . cuatro (4) vehiculos con estacionamiento en |a salida de sala de arribos
Cinco ( §) vehiculos con estacionamiente en area estacionamientos piblicos

* Taxis : 5vehiculos con estacionamiento en la salida de sala de arribos
11 vehiculos con locaciones en érea estacionamientos publico

Cada moedalidad de transparte publico cuenta con un counter de atencién al plblico v espacios de
estacionamientos debidamente demarcados y sefializados y de uso exclusivo para esos servicios

.concesionados.

B.- Cumplimiento del Programa de Gonservacién

El Concesionario presenta cada 12 meses al Inspector Fiscal, para su aprobacién &l Programa Anual
de Conservacion de la Obra y que considera actividades de mantenimiento y conservacion mensual
para los aspectos relacionados con las areas de estacionamiento del fransporte publico, tales como
demarcaciones, sefializacion, iluminacion y pavimentos... Mensualmente se le informa al Inspector
Fiscal del desarrolio y cumplimiento de estas actividades a través del Informe de Explotacién Mensyal..

C .- Calidad del Servicio

El Concesionario es responsable de verificar diariamente que cade servicio de transporte plblica,
disponga de atencion presencial en horas de vuelo y en las cantidades suficientes para prestar un
servicio pronto y oportuno, con vehiculos en buen estado, limpios e higienizados y con personal de
transporte vestido en forma adecuada al nivel requerido. No se permitird el uso de pantalones corlgs y
zapatillas de playa en los conductores, como tampoco fumar en los procesos de transporte.
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D.-Indicador y Medio de Verificacién:
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INDICADOR

MEDIO DE VERIFICAGION

(D)%= L cantidda disponible programada—cantidad bo disponibla

95%

x 100 =

L.cantidad disponible programuda

* Ficha Conirol de Disponikilidzad
de Servicios *, sefalada en
Anexo 7

Frecuencia: diaria:

servicio

Percepcion de [os usuarios scbre disponibilidad y calidad del

Evaluacion mediante "Encussta
de Nivel de Servicio a los
Usuarios" MOP.

§

Tener en un periodo de un mes
calendario un maximo de dos (2)
reclamos de usuarios,
carrespondientes 2  episodios
diferentes y de responsabilidad
del Concesionario.

E.- Estandar

El estandar de calidad del Servicio de Transporte Publico se medira de la siguiente manera:

» Disponibilidad del servicio en horarios de vuelo 2 95%

* Reclamos de usuarios del transporte ptblico por mes < 2

« Evaluacion de los usuarios, correspondiente a la manifestacion de la satisfaccion del usuario,

medida a través de encuestas. El parametro de aceptacion para este indicador de calidad de
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servicio, equivale a abtener al menos un 70% de respuestas calificadas entre "bueno” y “muy
bueno” en la encuesta de satisfaccidn de usuarios que debe realizar el MOP a lo menos una
vez cada 2 afos, segln lo estipula el Articulo 1.10.11 letra ¢ , de las Bases de Licitacian,

F .-Evaluacién del cumplimiento del estandar:

La evaluacion del cumplimiento del estandar, se realizard semestralmente en base a los Reclamos en
Libro de Reclamos y sugerencias y fa disponibilidad diaria del Sarvicio de transporte Piiblico, ademas
de indicaciones cbtenidas de la encuesta MOP. Mensualmente el Concesionario informara al Inspector

Fiscal los reclamos generados en el mes para este servicio.

G.- Horario

El Servicio de Transporte Piblico y sus areas de estacionamientos estaran disponibles durante todos
los horarios de operaciones de vuelo, desde 60 minutos antes de su llegada y hasta 30 minutos despuss

de la dltima aeronave del dia.
H.- Estructura Organizacional

* El Concesionario entregard al momenta de firmar el conirato de subconcesion de taxis y
transfer, una tarjeta magnética de uso liberado de parking para su estacionamiento sin costo y
por tiempo ilimitado en el area de estacionamientos publicos asignada.

e Las sub concesionarios del transporte publico deberan solicitar en forma obligatoria la
tramitacién de la TICA ( Tarjeta de Identificacion de Control Aerondutico ), exigencia de la

normativa de la Direccion General de Aaronautica Civil.

+ El Concesionario deberd de instalar a todos los vehiculos de transporte publico, un logo

identificatorio en cada vehiculo sub concesionado.
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* Ei Concesionario deberd verificar ! estado de limpieza y vestimenta de los conductores de
transporte pablico, debiéndose mantener un nivel acorde con los requerimientos del

aerqpuerto.

» FEl Concesionaric deberd entregar semanaiment2 a los sub concesionados del transporte
publico, la bitacora de vuelos de la semana. Esto se hara via correo electrnico.

» El Concesionario exigird al sub concesionaric al momento anterior a firmar conirato, el
cumplimienta de toda la normativa del Ministerio de Transperte v Telecomunicacicnes, permisa
de circulacién , seguro obligatorio, ademas de papel de antecedentes.

3.4 SERVICIOS NO AERONAUTICOS COMERCIALES FACULTATIVOS
(Articulo 1.10.10.3.2 de las Bases de Licitacidn)

El Concesionario podré explotar estos servicios, ya sea en farma directa o por medio de una
subconcesion a terceros. La Sociedad Concesionaria podra proponer al Inspector Fiscal ampliar o
disminuir [as areas para la explotacion de estos servicios siempre que no signifique disminucion de la
obra publica contratada y no se menoscabe o perjudique la funcionalidad del Aeropuerte o el Edificio

Terminal y el estandar de operacion del servicio.

Entre estos servicios se distinguen:

341  Areas para Locales Comerciales
(Articulo 1.10.10.3.2 letra a, de las Bases de Licitacion)

Ei Concesionario puede habilitar y explotar éreas para locales comerciales en el drea terminal y en las

areas publicas exteriores a su cargo dentro del 4rea de concesion.

Entre los servicios comerciales posibles de explotar dentro de este ftem se encuentran locales

comerciales para;

* Venta de bienes de consumo, souvenirs y similares.
» Arriendo de teléfonos celulares y comunicaciones privadas.

» Servicios privados de hateleria y turismo.
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» Articulos de bazar, boutique y artesanfa.

» Ventas de periodicos v revistas,

+ Ofros a proponer por el Concesianario, confarme al procedimienio sefalado en la clausula
1.10.8.3.2, letra |} de |las Bases de Licitagion

A.- Descripcién del Sarvicio.

Sociedad Concesionaria Aeropuerto Regional de Atacama S.A mantiene confralos vigentes y
aprobados por la Inspeccian Fiscal con los locales comearciales detallados a continuacién

subconcesidn Area { m2 Autarizacidn Sanitaria | Dotacién de persenal ]
Café Moro 16,5 Resol.Exenta N°3487 | 2
del 30/10/2012
Café Atacama 55,4 Resol Exenta N° 1858 | 4
del 15/06/2014
Café Las Flores 34,2 Resol.Exenta 4
N? 18003377209 del
01/10/2018

Todos estos locales comerciales dan cumplimiento a la Normativa Sanitaria vigente.
B.- Calidad del Servicio

* El Concesionario es responsable de verificar periédicamente que los servicios de alimentacion
ofrecidos por estos locales comerciales se ajusten a lo autorizado por la Autoridad Sanitaria &
través de lo sefialado en su Resolucién Exenta.

s El Concesionario podré verificar y corregir los horarios de atencién de acuerde a la
programacion de vuelos semanal.

= El Concesionario a través del Libro de Reclamos conoce diariamente los fallos o atenciones
deficientes de cada uno de esios sub concesionarios. Cada reclamo debe ser respondido por
el sub concesionario afectado en un plazo no mayor a 10 dias.

C.-Horario de atencién
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Aun cansiderando que son servicios facultatives, el Concesionario ha solicitado a estos locales
comerciales su atencion durante todos los horarios de vuelo

3.4.2 Areas para Servicios Comerciales de Ambito Financizro
{Articulo 1.10.10.3.2 letra b, de las Bases de Licitacién)

El Concesionario podra proveer, areas para bancos, casas de cambio y otros servicios financieros,
tanto en el Terminal dle pasajeros como en las dreas pablicas exteriores de servicio dentro del area de
concesion.

A.- Deseripcidn del servicio

Sociedad Concesionaria Aeropuerto Regional de Atacama S.A, mantiene un contrato con el Banco de
Chile por la instalacion de un equipo ATM conectado a Red Bank, el cual se encuentra ubicado en el
Hall Central del Edificio Terminal y acupando un espacio fisico de 1 m2.y debidamente autorizado por

la Inspeccién Fiscal.
B.- Calidad del servicio

La operatividad del equipo ATM es de exclusiva responsabilidad del Banco de Chile, quienes en forma
diaria realizan seguimiento remoto a cada equipo ATM a nivel nacional.

El carguio de dinero lo realiza una empresa de seguridac externa que tiene la aprobacién de Ia
Direccién General de Aeronautica Civil, cumpliendo toda la normativa de sequridad para el transporte

de valores,

El servicio de mantenimiento del equipo ATM es de exclusiva respansabilidad del Banco de Chile,

quienes coordinan estos con la empresa de mantenimiento
C.- Horario

El horario de disponibilidad del equipo ATM esté sujeto al horario de apertura y cierre del Aeropuerto,

sin embargo operara durante todos los horarios de vuelo.

D.- Estructura Organizacional

* Toda intervencién de mantenimiento al equipo ATM, sera comunicada via correo electrénico al
Gerente de Operaciones de la Concesionaria, quien a su vez debe de inmediato comunicar a
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la Direccién General de Aerandutica Civil, indicando fecha, horario y persanal de mantenimienio
involucrado.

* Cada carga de dinero al equipo ATM debe ser realizado por la empresa de transporte de valores
acraditada ante la Direccién de Aeronautica Civil y en camién blindado v personal con
armamento. El personal de seguridad privada de la Concesionaria debera registrar en Libro de
Novedades, hora, nombre y cédula de identidad del personal asistente.

3.43 Areas para Publicidad y Propaganda
{Articulo 1,10.10.3.2 letra c, de las Bases de Licitacion)

El Concesionario podra explotar areas para publicidad o propaganda, tales coma: letreros y paletas
(interiores y exteriores ), letreros monumentales { exteriores), circuito cerrado de telavisién, entre ofros,
pudiendo entregar parte de los muros, terrazas, tejados u otros lugares dentro de las dreas pablicas a

SU cargo.

La publicidad y la ubicacian de sus elementos, debe ser compatible con la sefalética operativa y plblica
del Aeropuerto, de forma tal que no obstaculice la visual ni la circulacion de los pasajeros, lo que sera

calificado por &l Inspector Fiscal.

El Concesionario puede también explotar publicidad y propaganda a iravés del servicio visual de
informacion de vuelos, para lo cual debe respetar la siguiente propercion dentro de una hora de

publicidad visual: informacién 70% y publicidad 30%
A.- Descripcion del servicio

La Sociedad Concesionaria Aeropuerto Regional de Atacama S A mantiene vigente un contrato,
debidamente aprobado por la Inspeccién Fiscal , con la empresa CVMARK, por todos los espacios
autorizados en el proyecto publicitario y que corresponden a lo siguiente.

Interior Edificio | tipo Dimensiones Cantidad ubicacion
backiight 3xi 2 Hall Principal
5 Sala Embarque
6 Sala Arribos
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backlight 1,14 x 1,63 k- Sala Embarque |
1 Sala Arribos '
triangular 3 Sala Arribos
Exterior Unipole Gx4 2 Secfor
estacionamientos
Unipole 12x4 1 Calle salida
Pantalla Led x4 1 Frente a Edificio

Adicionalmenie Sociedad Concesionaria Aeropuerto Regional de Atacama S.A mantiene contrato
publicitario con la empresa Zondex Publicidad Spa, por dos totem Entel de recarga celulares con
pantalla publicitaria, ubicados en Hall ,principal y Patio de comidas y de dimensionas 110 x 40 x 238

cm.

El mantenimiento de los equipamientos publicitarios son de responsabilidad de las empresas de

publicidad.

B.- Calidad del Servicio

La calidad del servicio publicitario y grafica contratada, es de exclusiva responsabilidad de Ia empresa
de publicidad..

C.- Estructura Organizacional

¢ Todo requerimiento de servicio publicitario debe ser acordado con las empresas de publicidad

* El mantenimiento de las estructuras publicitarias, cambio de gréficas, iluminacién y otros, son

de responsabilidad de la empresa de publicidad.
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3.44 Sewvicio de Custodia, Sellado y Embalaje de Equipajes
(Articulo 1.10.10.3.2 letra d)

El Concesionaria podré explotar el servicio de custodia, sellado y embalaje de equipagjes, cansiderando
para ello un drea cuya ubicacién no interfiera con el flujo de pasajeros v la funcionalidad y estandares
del asropuerto,

Respecto del servicio de custodia, el Concesionario debe tamar las medidas de seguridad necesarias
para este efecto, debiendo informar previamente las medidas al Inspector Fiscal para su aprobacidn,

A.- Descripcion del servicio

El Servicio de Custodia, Sellado y Embalsje de Equipajes, no es explotado en el Aeropuerto Regional
de Atacama

345 Servicios a Pasajeros Primera Clase y Ejecutivos
{Articulo 1.10.10.3.2 letra e, de las Bases de Licitacion)

El Concesionario podra explotar dentro del drea de concesion, el servicio a pasajeros de primera clase
y ejecutivos, tales como salén VIP, salas de conferencia, salas de trabajo personal con facilidades

computacionales y de emisiénirecepcién de datos, entrs otros.

El Concesionaria podra ampliar o disminuir las dreas para la prestacion de este servicio, deblendo

informar al Inspector Fiscal respecto de la ampliacién a nuevas éreas.
A.- Descripcidn del servicio

El Servicio a Pasajeros Primera Clase y Ejecutivos, no es explotado en &l Aeropuerto Regional de

Atacama

3.4.6 Estacionamientos para Vehiculos en Arriendo {(Rent a Car)
(Articulo 1.10.10.3.2 letra f, de las Bases de Licitacion)
El Concesionario podra explotar las areas para estacionamiento de vehiculos en arriando y sus
respectivas areas para counters de atencion al piblico en el edificio Terminal de Pasajeros, de acuerdo

a las necesidades del Aeropuerto.

El Concesionario no podra asignar a una misma persona natural o jurfdica el area total dispaonible, a
menos que no existan mas interesados, lo que debera ser calificado por el Inspecior Fiscal. En caso de
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existir mas de un interesado, la asignacién de aress debera realizarse de acusrdo a lo sefialado en el
Articulo 1.10.11,C5 de las Bases de Licitacion-

El Concesicnario, de acuerdo a las necesidades del Aerapuerio, pueds ampliar o disminuir las areas
previstas para la prestacion de este servicio, siempre que ne signifique disminucién de |2 obra pablica
contratada, debiendo informar al Inspector Fiscal respecto de la ampliacian & nuevas éreas, de acuerdo
a lo sefalado en el Articulo 1.10.11,C9 de las Bases de Licitacién..

A.- Descripcion del Servicio

Sociedad Concesionaria Aeropuerto Regional de Atacama S.A, mantiene contratos vigentes y
aprobados por el Inspector Fiscal con acho {8) empresas diferentes de renta de vehiculos.

Cada una de las empresas de renta de vehiculos fiena sus counters de atencion al piblico en el Hall
Principal del Terminal del Aeropuerto Regional de Atacama, en posicion cercana a la salida de sala de
arribos.

Sociedad Concesionaria Aeropuerta Regional de Atacama S.A construyd una ampliacién del drea de
estacionamientos pUblicos de 600 m2, debidamente autorizada por el Inspector Fiscal y cen la finalidad
de crear un espacio para el aparcamiento de 45 vehiculos de renta de las ccho empresas. .A la salida
del terminal de pasajeros se ha habilitado un calzo para que los clientes puedan dsjar un vehiculo en

devalucion de renta.

Adicionalmente se ha habilitado un area de 2 450 m2, ubicada a 140 metros al sur del edificio terminal,
debidamente autorizada por la Inspeccion Fiscal, construida con pavimento asfaltico, cercos
perimetrales individuales e iluminacion en postacion de @ mefros y luminaria de sodio de 250 walts y
con capacidad aproximada para 180 vehiculos, iado esto debidamente aprobado por la Inspeccién

Fiscal y donde 7 de las 8 empresas de rent a car, arriendan espacio adicional, Anexo 9
B.- horario

El servicio debe operar con personal presencial en cada counter en todos los horarios de vuelos, sin
embargo la enfrega y retiro de vehiculos debe cefiirse a los horarios de operacion del aeropuerto.
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3.4.7 Estacionamienios para Custodia de Vehiculos
{Articulo 1.10.10.3.2 letra g, de las Bases de Licitacion)

El concesicnario padra explotar en cantidad acorde con los valliimenes de trafico del Aeropuerto, dreas
para custadia de vehiculos, debidamente sefalizadas y delimitadas, distintas de las areas para

estacionamientos pablicos de vehiculos en general.
A.- Descripcion del servicio

El Servicio de Estacionamientos para custodia de vehiculos, no es explotado en el Aeropuerto Regional
de Atacama.

3.4.8 Oficinas en General
{Articulo 1.10.10.3.2 letra h, de las Bases de Licitacion)

El Concesionario puede explotar areas para oficinas de uso general, dentro del area de la concesidn,

de acuerdo a las necesidades del Aeropuerto.

A.- Descripcion del Servicio

Sociedad Concesionaria Aeropuerto Regional de Atacama S.A, no explota el Servicio de oficinas en

general

3.4.9 Servicio de Gestién del Terminal de Carga
{Articulo 1.10.10.3.2, letra i, de las Bases de Licitacion)

El Concesionario podré entregar las dreas existentes o habilitar nuevas dreas para que los operadores
puedan prestar servicios a |la carga. El Concesionario puede habilitar o construir directamente, a su
antero costo, terminales de carga los cuales puede ofrecer en arriendo en su totalidad o parcialmente.
El Concesionario debe permitir la libre prestacion de servicios de operacion de carga y sewicios
comerciales para el Terminal de Carga, no pudiendo éste ser prestador directo de dichos servicios, sélo

restringido por la disponibilidad de espacio para cada actividad.

El Concesionario debera administrar y conservar las instalaciones y areas comunes ( vialidad interior

de acceso, estacionamientos, etc.)
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Los servicios de operacion de carga que se pueden prestar, segun corresponda, son los siguientas:

* Servicio a la carga de importacién y en transito.
» Servicio a la carga de exportacién.
+ Servicio a la carga nacional.

« Servicios de courier y corrso.
A.- Descripcion del Servicio

Sociedad Concesionaria Aeropuerto Regional de Atacama S.A mantiens contrato vigente v aprobado

por &l Inspector Fiscal con la empresa Lan Cargo S.A.

El Servio de Gestién de Terminal de Carga entregado en subconcesién a Lan Cargo consta de una
superficie techada y pavimentada de 111,15 m2 y un container habilitado como oficina y bodega de

carga de una superficie de 22 5 m2
B.-Horario

El Horario de atencién es determinado por la linea aérea y se encuenira debidamente sefialado a su

ingreso.
C.- Estructura Tarifaria

Costo mensual por m2 establecido en Ariiculo 1.10.10.3.2 letra i , de las Bases de Licitacion y

correspondiente a:

Tipo de Terrena Tarifa Maxima
Terreno eriazo urbanizado UF 0,14
Area pavimentada o losa UF 0,20 T
Terreno Construido UF 0,35
3410 Otros

(Articulo 1.10.10.3.2 letra j , de |las Bases de Licitacién)

El Concesionario puede habilitar y/o explotar otros servicios no aeronauticos en las éreas dispuestas
para su explotacion comercial, siempre que ellos sean compatibles con la actividad aeronautica, se
trate de negocios licitos de comercio, es decir, que no atenten contra la ley, la moral, las buenas
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costumbres o el erden pablico, y estén de acuardo con el Plano Regulador del Aeropuerto del Nuesva
Aeropuerto de la Regidn de la Araucania, tales como: servicios de hoteleria, servicios a vehiculos
terrestres (combustible y otrcs), oficinas, servicios de esparcimiento v recreacidn al pliblico en general,
enira ofros,

El Concesionario podra efectuar estos servicios, siempre y cuandao cuente con la aprobacién por escrito
del DGC. Asi también, las construcciones, instalaciones o mejoras necesarias para la explotacion de
estos servicios en las dreas plblicas exteriores deberan contar previamente con la aprobacion

respectiva.

4  SERVICIOS ESENCIALES, SUS ESTANDARES Y MECANISMOS DE EVALUAGION

En este punto se describen aquellos servicios basicos seleccionados, junio con sus estandares y
mecanismos de evaluacion y control. Se han escogido aquellos servicios asronduticos y no
aeronduticos que tienen mayar injerencia en la calidad de servicic a los usuarios.

Los estandares establecidos, han sido extraidos de la narmativa vigente, recomendacién de

proveedores, parameatros de diserio, experiencia externa e interna en aeropuertos.

4.1  Servicio de Conservacién del Equipamiento

4.1.1 Equipos Electromecanicos.
A.- Descripcian del servicio

Se entiende por equipos electromecanicos todos aquellos que contribuyen a generar conforty a
facilitar las labores de desplazamiento y movimiento . Para el caso del Aeropuerto Ragicnal de

Alacama se destacan:

s Ascensores,

» Escalas Mecanicas.

» Montacargas.

« Puertas Automaticas

* Barreras de acceso y salidas de estacionamiento
» Cajero Pago de estacionamientos

» Sistema de impulsion de agua potable

» Exiraccion de aire forzado

o Climatizacion

= Pasas check in
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El mantenimiento de estos equipos electromecénicos y por requerirse una especializacion, son
entregados a cantratistas externos con basta experiencia y especializacian en el rubro.

Todo este equipamiento debe estar operativo durante todas las operaciones de vuelo, recayendo esia
responsabilidad en el Concesionario. En el caso de una falla en alquno de ellos, ésta debera ser
reparada en el transcursa de 72 horas. De no ser posible, el Concesionario debera comunicar por
escrito al Inspector Fiscal, presentandole toda la informacion relacionada.

B.- Cumplimiento del programa de Conservacién:

Todos los equipos electromecénicas sefialados estan incluidos en el Programa Anual de Conservacian
de la Obra con manienciones preventivas y que es aprobado por el Inspector Fiscal . El fiel cumplimiento
del 100% de las actividades, asegurara su operacién sin fallos. Mensualmente el Concesionario debera
informar del cumplimiento de estas actividades de mantenimienta, al Inspector Fiscal, mediante el

Informe de Explotacidn mensual.

- C.-Indicacador y Medio de Verificacién

INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

« “Ficha Control de Disponibiiidad de
Equipamiento Esencial’ Anexo 8.

D% = ¥ operac.program.—N° apercc.con fallas % 100 = 95% « Cumplimienic del 100% de las
L oparac.program.
aclividades de  mantenimienio

comprometidas en PACO

Evaluacién medianta "Encuasta de Nivel de
Servicio a los Usuarios” MOP.

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad y calidad de i
Tener en un pericdo de un mes calendario

los equipos. . )
un maximo de tres reclamos de usuarios,

correspondientes a episodios diferenies.

« Disponibilidad { D%)
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Es el tiempo que estan disponibles y operativos los equipes electromecanicos con respecio al tiempo
en que los equipos fueron salicitados por programas de vuelo, expresado en %

* Evaluacién de usuarios:

Carresponde a la manifestacién de la satisfaccion del usuario, medida a través de encuestas. El
parametro de aceptacion para este indicador de calidad de servicio, equivale a obtener al menos un
70% de respuestas calificadas entre "bueno” y “muy bueno” en la encuesta de satisfaccién de usuarios
realizada por el MOP.

= Reclamos de los usuarios:

Carresponde a los reclamos realizados por los usuarios, ¥y que son de responsabilidad dsl
Concesionario. El estandar de aceptacion definido para este indicador de calidad de servicio, es tener
en un perigdo de un mes calendario un maximo de tres reclamos de usuarios, corraspondientes a

episadios diferentes.

D.- Estandar

= Disponibilidad de cada equipo electromecanico > 95 %
» Reclamos mensuales s 3, para episodios diferentes
+ Cumplimiento del 100% de las actividades de mantenimiento comprometidas en PACO

E.- Evaluacion

Diariamente el Concesicnario debsrd verificar el correcto funcionamiento de todos los equipos
electromecanicos . La evaluacion se realizara en forma semestral, promediando todas las evaluaciones

diarias.

4.1.2 Servicios de Huminacién

A.- Descripcion del Servicio

El servicio de iluminacion se basa en dos aspectos fundamentales para la sequridad y confort de los
usuarios y trabajadores del Aeropuerto Regional de Atacama y esta referida a la iluminacion de todas
las areas comunes y servicios higiénicos del edificio terminal y ademés de la iluminacién vial para g|

acceso, salida y areas de estacionamientos publicos y privados.
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= El servicio de iluminacién del adificio terminal es habilitada desde el panel de control de
fluminacion, ubicado en la oficina de adminisiracién de la concesionaria. Los servicios se
mantendran encendidos en horario desde 90 minutas antes de la llegada del primer vuelo da
la mafiana y hasta 80 minutos después de despachado el dltimo vuslo de la nache.

* El servicio de iluminacién vial opera con un sisiema de programacion v encendide autematico
mediante un reloj temparizador y fotoceldas individuales. El reloj iemporizader se utilizara
para segregar el encendido en horas en que el aeropuerto se encuentra cerrade por na haber
vuelos, quedando operativa solo mediante sectorizacion.

B.- Cumplimiento del Programa de Conservacion:

Anualmente el Concesionaric debe presentar al Inspector Fiscal, para su aprobacion, el Programa
Anual de Conservacién de la Obra. Las actividades de inspeccion y mantenimiento preventive para e
servicio de iluminacién, estan incluidos en él.

El fiel cumplimiento del 100% de las actividades programadas, debe asegurar una buena prestacion
del servicio. Mensualmente el Concesionario informa al inspector Fiscal de estas actividades de

mantenimiento a través del Informe Mensual de Explotacion.

C.-Indicador y Medio de Verificacion

INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION
s " Ficha Control de Disponibilidad de
Servicicg”
D% =& oReracprogram.- N opsrucicon fullag . 454 > gisug « ' Registro Control de lluminacion Edificio

T operacprogram.
Terminal" .Anexo 2

« " Registro Control de lluminacion Vial"

Evaluacion mediante "Encuesia de Nivel de
Servicio a los Usuarios” MOP.

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad y - e
Tener en un periodo de un mes calendario un

calidad de la iluminacion. ey .
maximo de tres reclamos de usuarios,

correspondientes a episodios diferentes.

+ Disponibilidad { D%)
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Es el tiempo que estén disponibles y operativos los servicios de iluminacién con respecto al tiempo en
que los servicios fueren solicitados par pregramas de vuelo, expresado en %

+« Evaluacion de usuarios:

Corresponde a la manifestacién de la satisfaccion del usuario, medida a través de
encuestas. El pardmetre de aceptacion para este indicador de calidad de servicio, equivale
a obtener al menos un 70% de respuestas calificadas entre "bueno’ v "muy buena' en la
encuasta de satisfaccion de usuarios realizada por el MOP.

+ Reclamos de los usuarios:

Corresponde a los reclamos realizados por los usuarios, y que son de responsabilidad dal
Concesionario. El estdndar de aceptacion definido para este indicador de calidad de
servicio, es tener en un periodo de un mes calendario un méximo de tres reclamos de
usuarios, correspondientes a episodios diferentas.
D.- Estandar

= Disponibilidad = 95%

¢ Confrol mensual de iluminacién area concesionada+ 100%

= Control trimestral de iluminacion vial x 100%

= Reclamos de usuarios < 3 para eventos diferentes.
E.- Evaluacién
* La Evaluacién de la Disponibilidad del servicio de iluminacion sera semestral promediando los
resultados diarios

= Contrel de iluminacién edificio serd semestral promediando los controles mensuales

» Control de lluminacian vial sera semestral promediando los controles trimesirales

4.1.3 Proteccion Contra Incendio

A.- Descripcién del servicio
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El Aeropuerto Regional de Atacama cuenta con un sistema de proteccion contra incendios
consistente en lo siguiente:

*  Un sistema de deteccién de fuego y audio evacuacion y detectores de huma fotosléctricos ¥
detectores térmicos.

¢ Un sistema de Extincion de fuego en base a agua y consistente en gabinates con mangueras,
grifes verticales y rociadores de inundacian.

* Extintores de pelvo quimico y CO2 distribuides en areas plblicas

= Pulsadares manuales de aviso de siniestra

« Panel de Control Principal con fuente propia de poder y baterias y que permite monitorear el

area afectada por un siniestro.

El sistema de extincién del fuego esta camandada por la bomba principal de capacidad nominal de
750 gpm a 125 psi y que partira automaticamente al bajar la presian de linea a 115 psi, ademas de
una bomba niveladora de presién con capacidad de 15 gpm a 125 psi y que partira automéaticamente

a los 120 psi y se detendra a los 130 psi,

Todo el sistema de proteccion contra incendia cumple con la normativa NFPA ( National Fire Protection

Assaciation).

El mantenimiento que se realiza al sistema de Proteccién de Incendios es realizado por empresas

autorizadas y certificadas NFPA para dicha labor.

B.-Cumplimiento del Programa de Conservacion:

Anualmente el concesionario envia al Inspector Fiscal, para su aprobacion, el Programa Anual de
Conservacion de la Obra y donde se incluyen los mantanimientos preventivos al sistema de Proteccion
contra Incendios. Mensualmente y a través del Informe de Explotacion mensual, se informa al Inspector
Fiscal del cumplimiento de las actividades de mantenimiente y control.

El cumplimiento del 100% de las actividades de mantenirniento y control compromatidas debe asegurar
una buena operacion del sistema

En caso de que el sistema de extincion quede fuera de servicio por un periodo superior a 24 horas se
informara por escrita al Departamento de Bomberos de Caldera y servicio SEI de la DGAC.
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C.- Indicador y Medio de Verificacion
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INDICADOR ~ |MEDIO DE VERIFICACION

— L operacyrogram.~N° sperac.c Ll . ; i
D% =220 E-:pc::wrr:::;:: on felles » 100 2 100% Equipamiento Esencial’. Anexo 8

preventiva comprometida en PACQO"

s " Ficha Control de dispenibilidad de

+ "Cumplimientc FPrograma mantencicn

Servicio a los Usuarios” MOP.

Evaluacion mediante “Encuesia de Nivel de

!
|

Percepcion de los usuarios sobre satisfaccion respecto a

correspondienies a episodios diferentes.

a infraestructura Tener en un periodo de un mes calendario un|
maximo de tres reclamos de usuarios,

= Disponibilidad ( D%}

Es el tiempo que estan disponibles y operativos los equipos electromecanicos con respecto al tiempo
en que los equipos fueron solicitados por programas de vuelo, expresado en %

« Evaluacion de usuarios:

Corresponde a la manifestacion de la satisfaccién del usuario, medida a través de encuestas. El
parametro de aceptacién para este indicador de calidad de servicio, equivale a obtener al menos un
70% de respuestas calificadas entre "buenc” y "muy buene” en la encuesta de satisfaccion de usuarios
realizada por el MOP.

* Reclamos de los usuarios:
Corresponde a los reclamos realizados por los usuarios, y que son de responsabilidad del
Concesionario. El estandar de aceptacion definido para este indicador de calidad de servicio, es tener
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en un periado de un mes calendario un maximo de tres raclamos de usuarios, corespondientes a

apisodios diferentes.
D.- Estandar

s Disponibilidad del Sistema de Proteccién contra Incendios = 100%

s Cumplimiento del Programa de Mantenimiento preventivo comprometida + 100%
E.- Evaluacidn

* La evaluacion del servicio de Proteccion contra Incendios se realizara semestralmente

promediando la dispenibilidad diaria de este.
» Laevaluacion del Cumplimiento del Programa de mantenimiento preventivo sera semesiral,

4.1.4 Servicio de Agua Potable

A.- Descripcion del servicio

El Aeropuerto Regional de Atacama recibe el servicio de agua potable a través del suministro de la
aduccion que alimenta desde Copiapd a las ciudades de Caldera y Chanaral por medio de la empresa
responsable de dar el servicio de distribucion y denominada Nueva Atacama S.A.

El agua potable que recibe el aercpuerto es almacenada en dos estanques de 53 m3 cada uno y desde
ahl impulsada a través de bombas a |as diferentes dependencias del aeropuerto. Ambos estangues se
encuentran cerrados con candados por considerarse que padrian ser vulnerados.

Semestralmente un Laboratorio calificado realiza en ierrenc, toma de mussiras del agua potable, para
realizar los andlisis fisico-quimicos del agua y verificar el cumplimiento de los pardmetros indicados en
la Norma NCH 409/1. Mediante el Informe Semestral de Gestién, se le informa a la Inspeccién Fiscal

del resultado de estos andlisis.

Anualmente los estangues de almacenamiento de agua potable son vaciados y sometidos a un lavado

de pisos y paredes.
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En casa de cortes en la alimentacion de agua desde la red externa, los estanques permiten una
autonomia de 3 dias, sin embargo y coma plan alternativo se dispone de contratista con camiones aljibe

para el relleno de los estangues.

El Concesionario es responsable del manienimiento completo de |a red de agua potable

B.- Cumplimiento del Programa de Conservacion:

Anualmente el Concesionario debe presentar al Inspector Fiscal, para su aprobacidn, el Pregrama
Anual de Conservacion de la Obra y donde se detalla la frecuencia de mantenimiento de los
componentes de la red de agua potable incluyendo lo referido a griferia v fitting.. Mensualmente y
mediante el Informe de Explotacion Mensual, el Concesionario informa al Inspector Fiscal del

cumplimiento del mantenimiento,

El cumplimiento del 100% de las actividades de mantencion preventiva e inspeccién, asegurara un

abastecimiento de agua sin fallas.

Diariamenie personal de la concesionaria verifica niveles de estangue de agua potable.

C.- Indicador y Medio de Verificacion

INDICADOR

D% = T aps-rac.prfgmm. -N° gperac.con fallos % 100 = 100%
¥ aperac.program,

MEDIO DE VERIFICACION

s * Ficha de control de disponibilidad de
servicios"{ diario }
« " Registro Control Griferia y Fitting" ( mensual)

Evaluacién mediante "Encuesta de Nivel de Servicio a
los Usuarios" MOP.

Percepcidn de los usuarios sobre satisfaccion respecto

a la infraestructura

Tener an un periodo de un mes calendario un maximo
de tres reclamos de usuarios, correspondientes a

episodios diferentes.

SCARASA Ver 3

165




- __#.—f-““'h.____
A TACAMA

VAT Lot Sinnata Artapu- et Wedtaiial de &L ys st 4,5,

= Disponibilidad ( D%)

Es el tiempo que estan disponibles y operativos los servicios de agua potable con respecio al tiempo

en que los servicios fueron solicitados por programas de vuelo, expresado en %

» Evaluacién de usuarios:

Corresponde a la manifestacion de la satisfaccion del usuario, medida a través de encuestas. El
parametro de aceptacién para este indicador de calidad de servicio, equivale a abtenar al menos un
70% de respuestas calificadas entre "buenc” y "muy bueno" en la encuesta de satisfaccion de usuarios

realizada por el MOP.
» Reclamos de Usuarios:

Corresponde a los reclamos realizados por los usuarios, y que son de responsabilidad del
Coneesionario. El estdndar de aceptacion definido para este indicador de calidad de servicio, es tener
en un periado de un mes calendaric un maximo de tres reclamos de usuarios, correspondientes a

ayenios diferentes.

D.- Estandar
» Disponibilidad del servicio de Agua Potable de un 100%
* Realizacion del control de Griferia y Fitting de un 100% de cumplimiento

E.- Evaluacién
» Control diario de la disponibilidad del servicio de agua potable y evaluacion semestral en base
a la disponibilidad diaria
» Control mensual de griferia y fitting y evaluacién semestral de acuerdo a los controles
efectuados. Mensualmente,
F.- Estructura Tarifaria
El Concesionario cobrara a cada sub concesionario Io que indigque el remarcador de consumo de agua,

al valor normal del m3 y sin recargos.

4.1.5 Alcantarillado
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A.~ Descripcion del servicio

Las aguas negras de los bafios y cacinas del edificio terminal y sector DGAC, son evacuadas a través
de [a red de alcantarillado que censta de 12 camaras de registro externas y la conduccion es en caferia
de 200 mm en pvc y con un largo de 981 metros entre &l edificio terminal y la planta de tratamiento de
agua para riego y el fraslada de esta es por gravedad.

El agua negra recibida en [a planta de tratamiento de agua, es tratada a través de un sistema de lodos
activados a fin de cumplir con los pardmetros que exige de Norma NCH 1333 para agua de riego de

plantas y arbustos no comestibles,

La planta de tratamiento de agua para riego na necesita productos quimicos en su proceso, solamente

clara y axigeno.

Sermestralmente el Concesionario realiza a través de un Laboratorio certificado, los analisis g|uimico-
Fisico del agua tratada para verificar el cumplimiento de la Norma NCH 1333 para agua de riego.
Mediante el Informe Semestral de Gestion s le informa a |a Inspeccion Fiscal el resultado de estos

analisis.

Diariamente personal de la concesionaria comprueba los parédmetros de operacion de la planta de
tratamiento tales como cloro libre, PH, oxigeno residual, nivel de lodos, etc.

Anualmente los lodos acumulados en las piscinas decantadoras son exiraidos, trasladados y

dispuestos por una empresa autorizada por la Autoridad Sanitaria,
B.- Cumplimiento del Programa de Conservacion:

Anualmente el Concesionario debe presentar al Inspector Fiscal, para su aprobacion, el Programa
Anual de Conservacion de la Obra y donde se detalla la frecuencia de mantenimiento de los
companentes de la red de Alcantarillado incluyendo lo referido camaras de registro y Planta de

Tratamiento.. Mensualmente y mediante el Informe de Explotacién Mensual, el Concesionario informa _

al Inspector Fiscal del cumplimienio del mantenimiento. comprometido.

El cumplimiento dei 100% de las actividades de mantencién preventiva e inspeccién, asegurara |a
correcta operacion de la red de alcantarillado y de la Planta de Tratamiento para agua de riego,

El mantenimiento de las camaras de registro de &reas no concesionadas. no son de responsabilidad
del Concesionario. Especificamente las camaras de alcantarillado ubicadas en sector de la Direccion

General de Aeronautica Civil, seran responsabilidad de esa entidad..
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C.- Indicador y Medio de Verificacion
Cumplimiento { C % )

INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

C(%) = T Unidades de trabajo ejeeuradas 00 > 93% a " Ficha de control de mantencian
( L Untdades de trahajn programadas x1 camaras de regish’o"

B

» Ficha de Contral parametros
PTAS'

* Cumplimiento { C%)

El cumplimiento esta referido al porcentaje (%) de las actividades de mantenimiento programadas en
PACO, versus las actividades realizadas efectivamente _par el Concesionario.

« Evaluacién de usuarios:

Corresponde a la manifestacion de la satisfaccidn del usuario, medida a través de encuestas. El
parametro de aceptacion para este indicador de calidad de servicio, equivale a obtener al menos un
70% de respuestas calificadas entre "buenc” y “muy bueno” en la encuesta de satisfaccion de usuarios

realizada por el MOP.
« Reclamos de Usuarjos:

Corresponde a los reclamos realizados por los usuarios, y que son de responsabilidad del
Concesionario, El estandar de aceptacion definido para esie indicador de calidad de servicio, es tener
en un periodo de un mes calendario un maximo de tres reclamos de usuarios, correspondientes a

eventos diferentes,
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D.- Estiandar

» Cumplimiento del 100% de las actividades comprometidas de mantencién de camaras de
regisiro
+ Cumplimiento del 100% de las actividades de control de pardmeiras en PTAS

E.- Evaluacion

« Semestralmente el Concesionario debera informar al Inspector Fiscal la evaluacién obtenida
en base de las actividades de mantenimiento de camaras de registro v controles de Planta de
Tratamiento, realizadas, indicando el porcentaje de cumplimiento de ambas actividades.

4.1.6 Aguas Liuvias

A.- Descripcion del servicio

El servicio de Aguas lluvia estd referido a los aspectos relacionados con el buen manienimiento de
techumbres, canaletas de techos, bajadas aguas lluvia, drenajes viales y de estacionamientos publicos

y drenajes aguas de pista aerondutica, todas en area concesionada.
El mantenimiento de todos los servicios mencionados es de responsabilidad de la concesionaria

« En Canales aguas lluvia se debe limpiar de presencia de tierra o arena, inspeccionar estado,

reparar y/o reemplazar sectores dafados.
* En techumbre se debe realizar mantenimiento a estructuras de madera, costaneras de techo,

hojalateria y fijaciones
* Endrenajes se debe limpiar de tierra o arena, verificar estado o reparar sumideros y rejillas

Todas las actividades de mantenimiento mencionadas estén incluidas en el Programa Anual de

Conservacion de la Obra que se envia a |a Inspeccién Fiscal, para su aprobacién.

SCARASA Ver 3 169



T W
ATACAMA

spaleda 1w cranela seagina e #esag e Wi

B.-Cumplimiento del Programa de Conservacién:

Anualmente el Cancesionario debe enviar al Inspector Fiscal, para su aprobacidn, el Programa Anual
de Conservacion de la Obra. En este programa deben ser considerado toclos los aspectos de
mantenimiento relacionades con Aguas Lluvia. Mensualmente en Concesionario debera informar al
Inspector Fiscal a través del informe de Explotacion mensual, del cumplimiento de las actividades de
mantenimienta relacionzdas. El cumplimiente del 100% de las actividades programadas evitara
inundaciongs o filtraciones en las dreas publicas.

C.- Indicador y Medio de Verificacién

INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

%) = E thaldaddes de trabajo & jecutadds — Cumplimiento del 100% de las

£ Unidades de trabaje programadas actividades de mantenimiento

comprometidas en PACO.

Evaluacion mediante "Encuesta
de MNivel de Sepvicio a los
Usuarios”.

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad y calidad del| Tener en un periodo de un mes,
servicio calendaric un maximo de tres
reclamos de usuarios,
correspondientes a episodios

diferentes.

¢ Cumplimiento ( C%)

El cumplimiento esta referido al porcentaje (%) de las aciividades de mantenimientio programadas en

PACO, versus las actividades realizadas.

e Evaluacién de usuarios:
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Corresponde a la manifestacién de la satisfaccion del usuario, medida a través de encuestas. El
parametro de aceptacién para este indicador de calidad de servicio, equivale a obtener al menos un
70% de respuestas calificadas entre “buenc” y “muy bueno" en la encuesta de satisfaccién de usuarios

raalizada por el MOE.

+ Reclamos de los usuarios;

Corresponde a los reclamos realizados por los usuarios, y que son de responsabilidad del
Concesionario. El estandar de aceptacién definide para este indicador de calidad de servicio, es tener
en un pericdo de un mes calendario un maxime de tres reclamos de usuarios, correspondientes a
episcdics diferentes.

D.- Estandar

* Cumplimiente del 100% de las actividades de mantenimiento comprometidas en PACO

* Reclamos acumulados en un mes deben ser < 3 para diferentes eventos
E.- Evaluacidn

+ El Concesionario deberé informar al Inspector Fiscal, semestralmente de la cantidad de
actividades programadas y del fotal de ejecutadas, a través del Informe Semastral
¢ El Concesionario informara mensualmente al Inspector Fiscal de la cantidad de Reclamas con

aspectos relacionados con aguas lluvia.

4.1.7 Servicio de Gas

A.- Descripcion del servicio

El Concesionario mantiens an un area restringida, a aproximadamente 800 meiros del edificio terminal,
dos (2) bombonas de gas de 1000 litros cada una .El gas se suministra a través de una red ceriificada

en instalacion por el SEC ( Servicio de Electricidad y Combustible ).

El servicio de gas es utilizado por el Restaurante del edificio terminal y la cocina del personal de

plataforma de Latam .

La empresa Lipigas es |a responsable del llenado de las bombonas y acuden a realizar esta labor al
llamado telefénico del Concesionario y cuando los niveles de llenado estan en un 30%.
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Anualmente el Concesionario debe enviar al Inspector Fiscal, para su aprobacién, &l Programa Anual
de Conservacién de la Obra. En este programa deben ser considerado todos los aspectos de
mantenimienta relacionados con el Servicia de Gas. Mensualmente en Concesionario debera informar
al Inspector Fiscal a través del Informe de Explotacion mensual, del cumplimiento de las actividades de
mantenimiento relacionadas. El cumplimiento del 100% de las actividades programadas asegurars el
gervicio. Dentro de los servicios de mantenimienta que el Concesionario debe prestar para este servicio

sa& encuentran:

* Revisidn de periddica de deteccion de fugas en valvulas, codos terminales y

remarcadores

= Inspeccion diaria con registro escrito del estado y niveles de medidores de nivel y

presion .

Adicionalmente la instalacién debe tener certificacion SEC y Certificado de Pruebas de Hermeticidad.

Par instrucciones Normativas del SEC, el Concesionario no podra realizar intervenciones de

mantenimiento alguno en las bombonas contenedoras de gas..

C.-Indicador y Medio de Verificacion

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICAGION

C(%) = T Unidades de trabajo ¢jecitadas
L Unidades de irabajo programadeas

¥ 100

e " Registro diarioc de Cantrol Estado de
Bombonas".

* " Registro de Filiraciones Terminales de
Gas’

» Certificacion SEC del proyecio.

del servicio

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad y calidad |.

«  Cumplimiento { C%)

SCARASA Ver 3

Evaluacion mediante "Encuesta de Nivel de

Servicio a los Usuarios”.

Tener en un periodo de un mes calendario un
méximo de fres reclamos de usuarios,
carrespondientes a episodios diferentes.
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El cumplimiento esta referido al porcentaje (%) de las actividades de mantenimiento programadas en
PACQO, con respecto a las actividades efectivaments realizadas..

+ Evaluacién de usuarios:
Corresponde a la manifestacion de la satisfaccion del usuario, medida a través de encusstas. El
parametra de aceptacion para este indicador de calidad de sarvicio, equivale a obtener al menos un
70% de respuestas calificadas entre "bueno” y “muy buenc” en |la encuesta de satisfaccion de usuarios

realizada por el MOP.

+ Reclamos de ios usuarios:

Corresponde a los reclamos realizados por los usuarios, ¥ que son de responsabilidad del
Concesionario. El estandar de aceptacion definido para este indicador de calidad de servicio, es tener
en un periodo de un mes calendario un maximo de dos reclamos de usuarios, correspondientes a

episodios diferentes.

D.- Estandar
= El Registro diario de Contral de Bombonas debe tenar cumplimiento del 100%
» El Registro de Filtraciones en Terminales de gas debe tener un cumplimiente del 100%
* Los Reclamos por mes, de usuario deben ser<2
E.- Evaluacién
» El Concesionario deberd informar al Inspector Fiscal, semestralmente de la cantidad de
actividades programadas y del total de gjecutadas, a fravés del Informe Semestral
s El Concesionario informaré mensualmente al Inspector Fiscal de la cantidad de Reclamaos con

aspectos relacionados con el servicio de gas.

41.8 Mobiliario

A.- Descripcidn del Servicio

El servicio de Mobiliario esta refericlo a conservar el mobiliario afecto a la concesion en buen estade y
en la cantidad sefialada en el inventario. Se destacan los principaies bienes muebles que se deben

mantener;

s Mobiliaric de Patio de Comidas del Restaurants tales como mesas y sillas

» Counter para sub concesionarios
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* Mobiliario de oficinas del drea concesionada y otras

» Sillones metalicos y de tela areas publicas

Los dafios fisicos que sufra el mobiliario instalada en espacios arrendados a sub concesionados, seran
reparados por el Concesionario y el costo traspasado a la sub concesion en |a facturacion mansual de
arriendo de espacio.

B.--Cumplimiento del Programa de Conservacion:

Anualmente el Concesionario debe enviar al Inspector Fiscal, para su aprobacién, el Programa Anual
de Conservacion de la Obra. En este programa deben ser considerado todos los aspectos de
mantenimiento del mobiliario afecto a la concesién. El Concesionarie debera informar al Inspector Fiscal
a traves del Informe de Explotacién mensual, del curmplimiente de las actividades de mantenimiento
relacionadas. El cumplimiento del 100% de les actividades programadas asegurara su buen estado de

conservacion.

C.- Indicador y Medio de Verificacién

INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

Glh) 5o b Lniaaies de tyabings cfecutada:  o.qp "Planillas de control de mantenimiento de
L Unidades de trabojo progromades

mabhiliario”

Evaluacién mediante “Encuesta de Nivel|

de Servicio a los Usuarios”.

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad, estadoy| Tener en un periodo de un mes
aseo del mobiliaria. calendario un maximo de dos reclamos
de usuarios, correspondientes g

episadios diferentes.

e M S

¢ Cumplimiento { C%)

El cumplimiento esta referido al porcentaje {%) de las actividades de mantenimiento programadas en

PACO, con respecto a las actividades realizadas.
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e Evaluacién de usuarios:

Corresponde a la manifestacion de la satisfaccian del usuario, medida a través de encusstas. Fl
parametro de aceptacion para este indicador de calidad de servicio, equivale a obtener al menas un
70% de respuestas calificadas entre "buena” y "muy buena” en la encuesta de satisfaceién de usuarios

realizada por el MGP.
+ Reclamos de los usuarios:

Corresponde a los reclamos realizados por los usuarios, y que son de responsabilidad del
Concesionario. El esténdar de aceptacién definido para este indicador de calidad de servicio, es tener
en un periodo de un mes calendario un maximo de dos reclamos de usuarios, correspondientes a

episodios diferentes.
D.- Estandar

» Cumplimiento del 100% de las actividades de mantenimiento comprometidas en el PACO

« Nivel de Reclamos mensuales debe ser<2

E.- Evaluacién

La evaluacion del servicio de mobiliario se realizara semestralmente en base al cumplimiento del
mantenimiento comprometide en el PACO y mensualmente a través de los reclamos originados por
este servicio, los cuales sera informados al Inspector Fiscal mediante el Informe de Explotacién

Mensual.

41.9 Pavimentos Viales No Aeronauticos ( vias de acceso y Estacionamientos)
(Articulo 2.9.6.2, de las Bases de Licitacion)

A.- Descripcion del Servicio

La frecuencia , calidad e intensidad con que se realicen los trabajos de conservacion de los caminos
de acceso y estacionamientos dependera directamente del estado de los pavimentos. Los trabajos
correspondientes  a la conservacién de estas obras debera efectuarse rutinariamente y en forma
rigurosa, ya que la falta de una implementacion oportuna de estas faenas, provocarian en el mediano
y largo plazo un debilitamiento de las condiciones estructurales de las vias y un eventual detericro de

la calzada,
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Los trabajos de conservacion de las vias de circulacién { calzadas) son para un pavimento de asfalto:
bacheo simple, bachec mayor con reposicién de carpeta, relleno de ondulaciones y sallos de asfalto.
Las operaciones de mantanimiento mayor de la calzada, incluye cualquier obra que permita mantensr
los niveles de servicia de |z calzada, incluyendo su reposicion o repavimentacion si los indicadores
respectivos asi ko determinan, lo cual seréd comprobado por el MOP. Esios niveles quedan determinados
por los siguientes parametros de medician;

»  Ahuellamienta Maxime: 20 mm

* Agrietamiento: Se controlarén las grieias de alta severidad que causan dafios estructurales en
los pavimentos y se efeciuarén accionas correctivas mayores, consistentes en el reemplazo
de los pavimentos en el érea afectada.
a) Grietas tipo Piel de cocodrilo de alta severidad (%): Se aceptaran como maximo un 15%

de grietas por kildmetro,

b) Grietas transversales y longitudinales de alta severidad maximas: 15% par Kilémetro,

+ Batches abiertos: ninguna,

+ Bermas: No se permitira batches abiertos en las bermas ni descensos superiores a 2 cm. Entre
estos Ultimos se considera la juntura entre la superficie de rodado y la berma.

* No se aceptara exudacién de asfalto.

Los trabajos de conservacion de obras menares, incluyen a lo menos: limpieza, reposicién de material
y readecuacion de superficies de bermas, rehabilitacién de cunetas y obras de drenaje, pintura de
sefalizacion, limpieza y reposicién de sefiales y demarcacion de pavimentos.

B.- Cumplimiento del Programa de Conservacion:

La Sociedad Concesionaria debera velar por la accesibilidad en el Aeropuerto y sus vias infernas, para
dar cumplimiento a esto, anuaimente de entrega al Inspector Fiscal, para su aprobacion, el Frograma
Anual de Conservacion de la Obra y en el cual se sefalan los programas de mantenimiento
relacionados con pavimentos viales. Adicionalmente y cada 2 afios |a Sociedad Concesionaria contrata
los servicios de un Ingeniero Civil con basta experiencia, quien realiza un Estudio del Estado de
Pavimentos Viales. Los resultados de la evaluacion, en conjunto con el Informe emitido son entregados

a la Inspeccion Fiscal.

Los aspectos de mantenimiento menor de conservacién de los pavimenios viales presentes en el
Programa Anual de Conservacion, son informados acerca de su cumplimiento al Inspactor Fiscal a

través del Informe de Explotacién Mensual.
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C.- Indicador y Medio de Verificacion

INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

» " Registro limpieza mensual de calzadas”

C(%) = I Unidades de tradajo efecutadas

. g T
I Unldudes de trabajo programadas x 100 * REQISUD de mantenimiento

demarcaciones”

+ Informe bianual de Estado Pavimentos"

Evaluacion mediante “Encuesta de Nivel de

- . — Servicic a los Usuarios”.
Percepcién de los usuarios sobre disponibilidad y caiidad del

- Tener en un periodo de un mes calendario un
servicia _ .
maxime de ftres reclamos de wusuarios,

correspondientes a episodios diferentes.

»  Cumplimiento { C%)
El cumplimiente esta referido al porcentaje (%) de las actividades e mantenimiento programadas en
PACO, con respecto a las actividades raalizadas.

+ Evaluacion de usuarios:
Corresponde a la manifestacién de la satisfaccidn del usuario, medida a través de encuestas. El
parametro de aceptacidn para este indicador de calidad de servicio, equivale a obtener al menos un
70% de respuestas calificadas entre "bueno” y “muy bueno” en la encuesta de satisfaccién de usuarios

realizada por el MOP.

* Reclamos de los usuarios:

Corresponde a los reclamos realizados por los usuarios, y que son de responsabilidad del
Concesionario. El estandar de aceptacion definido para este indicador de calidad de servicio, es tener
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en un periodo de un mes calendario un maximo de tres reclamos de usuarios, correspendientes a

episodios diferentes.
D.- Estandar

¢ Cumplimiento del 100% de las actividades de mantenimiento programadas
«  Cumplimiento 100% de la Evaluacion de estado de pavimentos

*+ Reclamos mensuales de usuarios €3

E.- Evaluacion

* ElConcesionario informaré mensualmente al Inspector Fiscal de los mantenimientos realizados
para pavimentos viales, mediante Informe de Explotacién Mensual, acompafando regisiro
fotografico,

* Los Reclamos relacionados se informaran al Inspector Fiscal a través del Informe de

Explotacidn mansual

4.1.10 Pavimentos Aeronduticos (De la Pista, Plataformas y Area Aeronéutica)
( Articulo 2.8.6.3, de las Bases de Licitacién)

A.- Descripcién del Servicio

La Sociedad Concesionaria debera implementar un Sistema de Administracian de Pavimentos de Pista,
Calles de Rodaje y Plataforma, que permita tener un control periodico del estado de dichas superficies,
mediante un método sisiematico y consistente para para ssleccionar técnicas de mantenimiento y
rehabilitacion, determinando propiedades y el programa de reparacién, prediciendo la condicién futura

del pavimento.

El control peritdico de las superficies pondra en evidencia las areas que presenten dafos, para realizar

su oportuna restauracion, lo que evitara llegar a reparacionas mayores.

El Sistema de Administracion debera ser realizado y evaluado por profesionales especializados en el
area, para lo cual, debera usar el sistema PCI { Paviment Condition Index ) desarrollado por el U.S

Army Corp. Of Enginners.
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Los trabajos relacicnados con el mantenimiento en estas 4reas dice relacion, entre otros, con:

* Mantenimiento de pavimentos ( seliados, impermeabilizacianes, junturas)

» Mantenimiento de drenajes, alcantarillas y sistemas da evacuacion de aguas lluvia
» Mantenimiento de franjas asféiticas

» Mantenimiento de la sefalizacion y demarcacion de pavimentos

El Cencesionario deberd realizar la conservacién de estas obras, conforme al Programa de
Censervacién Anual, aprobado per el Inspector Fiscal, quien coordinara con la DGAC la oportunidad

de sjecucidn de las obras.

La conservacion mayor o reconstruccion de la Pista, Calles de Rodaje y Plataformas seran realizadas
por &l MOP, ne obstante el Concesionario, debera ejecutar las raparaciones rutinarias y periddicas que

se establezcan en el Programa de Conservacion Anual correspondiente.

Se excluye de las labores de conservacian de estas areas, la demarcacion de pista y plataforma asi
come la mantencién de las luminarias de la plataforma (torres) y de los sistemas de ayuda a la

navegacion aérea, labores que seran ejecutadas por la DGAC.
B.- Cumplimiento del Programa de Conservacién

La Sociedad Concesionaria debera velar por el buen estado de conservacién de |a Pista Aerondutica,
Plataforma de estacionamientos aeronaves y Calles de Rodaje Aeronduticas, sefialética ¥
demarcaciones en area comprendida entre el Edificio v la Plataforma y el buen estado de limpieza de

les drenajes de aguas lluvia de la Pista Aeronautica.

Para dar cumplimiento a los aspectos de mantenimiento sefialados, la Sociedad Concesionaria
presenta anualmente a la Inspeccion Fiscal, para su aprobacion, el Programa Anual de Conservacion
de la Obra donde se incluyen estas actividades de conservacién. Mensualmente la Sociedad
Cancesionaria informa al Inspector Fiscal a través del Informe de Explotacion Mensual, de las

actividades de mantenimiento desarrolladas.

Todos los arios y desde que se inicid la Concesitn, la Sociedad Concesioharia contrata 16s servicios
de una empresa especializada y aprobada por el MOP, para realizar una evaluacion de los pavimentos

aeronauticos a través del sistema PCI.

C.- Indicador y Medio de Verificacidn
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[ INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

— Y Unidades de trebafo ejecutadus
i) ==nt e % 100
2 Unidades de trabajo programadas

= " Contrel PACO con registro fotografico
de limpieza drenajes aguas lluvia Pista™

* " Control PACO con registro fotografico
de mantencion demarcaciones
aeronauticas”

e Informe Anuzl de Estado Pavimentos

Aeronauticos”

Estudios e informes especializados por parte del MOP o DAP

s Mediante Informe al Inspector Fiscal

+  Cumplimiento { C%)

El cumplimiento esta referido al porcentaje {%) de las actividades de mantenimiento programadas en

PACQ, con respecto a |as actividades realizadas.

» Evaluacién de Especialistas MOP o DAP

Corresponds a la manifestacion del estado de pavimentos aeronduticos por estudios realizados por

especialistas MOP o DAP

D.-Estandar

* Cumplimiento de un 100% de las actividades comprometidas en PACO y referidas limpieza

drenajes pista y mantencion demarcaciones aeronduticas.

+ Cumplimiento del 100% del compromiso de Evaluacion estado Pista y plataforma por método

PCL

E.- Evaluacidn

*» La Sociedad Concesionaria informara al Inspector Fiscal cuando las actividades de

mantenimiento rutinario estan programadas, para su apreciacion.
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» Realizada Iz evaluacion y recibido el Informe de Estado de Pavimentos Aeronauticos, la
Sociedad Concesionaria debera envidrsela al Inspector Fiscal.

5 REVISION DEL MANUAL DE OPERACIONES

Cada 24 meses el Inspector Fiscal podra solicitar la revision del prasente Manual de Operaciones, el
cual puede ser modificado utilizando los siguientes criterios:

» Resultado de encuestas a usuarios.
» Esténdares existentes en otros aeropuertos chilenos bajo el sistema de concesién,
» Estandares Existentes del Periodo Anterior

SCARASA Ver 3 181



P — _.__’—f‘\"-- -
B i B A

ANEXOS
FICHAS DE EVALUACION
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Anexo 1

Ficha de Evoluacion de la Conservacion de la infraestructura de la Obra

Areo Evalundo
Feeho evaluacidn:
Evaluadar DGC
Representante 5C:
Evaluacidn QOhservacidn
Arza Evaluada Fostes
Areal seiales
Estacionamientos : Favimento
; Infraestructura
reiitis Herizantal L B
Veredas Peatonales
Infraestructura
Vertical e
Area 2 -
Hall Pnetaal Infragstructura pisos
i Harizantal cielos
infrasstructura Muras
Area3 Vertical Pilares
Sala de Embarque Infraestructura  |pisos
Horizontal cielos
Infraestructura Muros
Area d Vertical Pilares
Sala de Arribos Infraestructura pisos
Horizantal ciclos
Infraestructura Muros
Areab Vertical pasamanos
Patio t.i:e clomidas ¥ TRPraR e & dikaE
A Horizontal cielos
Areab Infraestructura  |Muros
Oficinas 2do nivel y Vertical Pllares
i i505
cambj’_'ems' pasillof o eoectructura |2
ferpikoy sctay Horizontal cielos
facturado
Promedio Final del Area
Calificaciones { Notes] |Significade Mazo de reparacion Ohservaciones
1 Inaceplatle: Enun plazo de 0 -48 horas | Siampre que b {(aka en cuostion no slece la
———loperaciin dei saropuerla, en cuyo caso la
2 Inauticiente E "; ;:;m o sy reperacién o reposicidn deberd sar inmadiala
il —— =0 on ol plazo que fie & Inspeclor Fiscal En
a Suficiznla L Lr" i;lc‘:d' _ difica ek‘-h del cnso qua dicha laboral reguicrd un plazo
- oAbt bl on veys para su solucidn, el concesinaria
PACD. deberd zobsitar fundadamente sl hspecior
4 Auzno $e manlione PAZD Fiscal auiorizacién para que dieho plazs seq
5 Muy bugno aumantads.
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ANEXO 2

REGISTRO DE CONTROL DE ILUMINACION EDIFICIO TERMINAL AEROPUERTO REGIONAL DE ATACAMA

area

sectar

uhicacign

[a!éganos
150 w

tubos |tubes
18w [58w

tubos [ampolletas
Iw Bw

ampolleta
s20w

obsarvationes

counter

parad paniznte

2

facturado

<obr2 masanes counter

20

Ofic.

Carabinaros [sectar ceunter

1

hall principal

baiio publico
hall princigal

1er nivet

13

area hall

principal

pilares estructurales

iluminacidn

indirecta  |sobrs locales camerdales

il

exterior hall
principal

foeos
ornamentales

bajo policarhanatos

3

sdla
embarque

facos de fluminacion ampotrados en
dala

30

s3la
embarque

haigs
embarque

focos de iluminacion

13

sala
ambargua

fubos 36 w iluminacidn indirects

60

30

air side
embarque

girside  |focos empotrados a cislo

41

interior sala
arribo

focos empotrados a dielo

14

sala Arribos

interior sala
arribo

alogenos 150 w
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ANEXO 2

REGISTRO DE CONTROL DE ILUMINACION EDIFICIO TERMINAL AEROPUERTO REGIONAL DE ATACAMA

i3 —— uhieadia aldgenos |tubos | tUEOS [ruhas [ampolietasiampalicts abservaciones
150w |13w |58w 35w |Bw $20w
tubos
iluminacidn |pared sector carros equipaje 1
salaarribos | sefalética
bafios arrito {pared sector carros equipaje 11
2do nivel aldgenas 150 w 11
2do nivel baiios 2do nivel 15
2do nivel ofic. AIFE 15
2da nivel ofic. Insp. Fiseal 15
2do nival bafios AIFE e IFE 2
foquitos relojes 3
Patiode  |foquitos pasarelz 2
comida
2do nivel luminacidn indirecta 30
cacina
ocos empotradas a cela 17
restaurante
pasillo escape i
i focos empotrados a cizfo ]
cacing
escalera .
. [tubos en ciglo q
asgape cocina
bafios
personal  |focos arnpotrados a cielo 8
tocing
eslera
ascape ofic. |tubos en ciala 2 3
2do nivel
185
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REGISTRO DE CONTROL DE ILUMINACION EDIFICIO TERMINAL AEROPUERTO REGIONAL DE ATACAMA
: M= 5 tubos ampollatas
area sertar ubicasign alagenos |tubes tubgs [3mp ampalleta D
150w [18w | 53w |35 |Bw 520w crsAdees
fid
2 E,Wl . [tubos 2o daln 51
Concesionaria
2dle nival
baia ofic, g o
e oo empotrado 3 cizlo 1
facturade | RN facturado |foco empetrado a ciala k2
lzrnivel pulios i i
atiin o empatrados acielo ¢ tubos 9 4
ler nivel i 1 i
afvazs 2ca empotrades acielo (]
exterior | salabasura &
extatior sala bombas
red incandia 4
Gk sala bombas
* agua potable 4
sala bombas
eiterior ¢ 2
riggo
extirh sun estacidn
. eléctrica &
ofdnd | par nivel
persanal Sky &
! o ier nivel 12
e 1er nivel
rional Lan i
TeTe 2
< Ler nivel 12
ingreso
AV 1er nivel 4 4
SR ter nivel
comedar
Acciona axterior q
baiio Acciona | exterior 4
oficina
Accigna axkerior 4
186




Anexo 3

Ficha de Evaluacién Aseo Areas Publicas y Servicios Higiénicos

Fecha evaluacidn:

Area Evaluadg
Evaluador DGC:
Representante SC:
Evaluacion Observacion
Areal Pavimentos
Estacic!nayiantos Veredas Peatonales
Publicos
Infraestructura AU
Vertical PHELIRS
Pilares
Area2 Artefactos de Bafios
Hali Principal (RSt s p{sn?
Horizontal Vidrios/ espejos
Sillones metélicos
Sillones tela metal
Infraestura P
vertical p,u £ibss
Area 3 Pflares
pisos

Sala de Embargue

Infraestructura

Artefactos de Bafios

Harizontal Vidrios/ espejos
Sillones tela metal
Infraestructura Mt
Vertical PUEFIAS
Area d P,'Iams
pisos
Sala de Arribos Infraestructura  |Artefactos de Banos
Horizontal Vidrias / espejos
Sillones tela metal
Infraestructura Muros
Areas Vertical puertas
Oficinas 2do nivel y P S pisos
Carabineros Hortsarital Artefactos de Bafios

Vidrios / espejos

Meobiliario
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Anexo 4
Ficha de Evaluacién de Servicio Mantenimiento Areas Verdes, Agrestes vy Paisajismo
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Fecha evaluacidn:
Evaluador DGC:
Representante SC:
Sector evaluado

marque Xindicando sector a evaluar

Sector Oriente EdificioTerminal

Sector Oriente EdificioTerminal

Sector Poniente EdificioTerminal

Sector bandejan central hacia EdificioTerminal

Sector Estacionaientos Piblicos

Evaluacion

Chbservacion

mantenimiento general

Podas de rastreras

Despuntes arboles

Areas Agresies

caminos ornamentales

Aseo

invasion areas de circulacién

Operacidn de riego

Promedio Final del Area

#iDIV/0!

Calificaciones ( Notas) Significado Plazo de reparacion Obsenaciones
1 Inaceptahle:; £n 1 P, oe 48 . .
’ horas Siempre que la falla en cuestion no
, En un plazo entre 2 dias|afecte la operacion del aeropuerto, en
2 Insuficiente y Max 7 dias cuyo caso la reparacién o reposicion
Reprogramacién de lajdebera ser inmediata o en el plazo que
3 Suficiente actividad y modificacidn|fije el Inspector Fiscal En caso que
del PACO. dicha laboral requiera un plazo mayor
4 SO ;'fe!n% Se mantiene PACQO para su solucion, el!%bncesionario

debera  solicitar

fundadamente  al
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Anexo 5
Ficha de Evaluacion del Servicio de Retire de Basuras y Conservacion del Area
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Fecha evaluacian:
Evaluador DGC:
Reprasentante SC:

Evaluacion

Observacion

Infraestructura Vertical

Mures ¢fcerdmicos

Puertas

Mallas mosqgueteras

infraestructura Horizontal

Pisos

Cielas

Sistema Aire Acondicionado

Huminacion

Sistema extincidn incendios

Equpamiento

Senaleticas

red agua potable
estado receptaculos de basura

Aseo y desinfeccién semanal

servicios

Extraccién de basura semanal

Promedio Final del Area

#iDIV/0!

Calificaciones ( Notas) Significado Plazo de reparacion |{Observaciongs
i _ En un plazo de 0 -48|Siempre que la falla en
! Inaceptable: horas cuestion no afecte Ia
; En un plazo entre 2|operacién del aeropuerio,
2 Insuficiente dias v I\fax? dias &n Cuyo caso la reparacion
Reprogramacion de|® reposicion debera ser
_ a actividad y|inmediata o en el plazo
3 Suficiente Hiadifcacion dellgue fije el Inspector Fiscal.
PACO. En caso que dicha laborall
4 Bueno Se mantiene PACO |equiera un plazo mayor
para su solucién, el
5 Muy bueno cancesianario debera

solicitar fundadamente al
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Anexo 6
Ficha de Evaluacion de Servicios de Sefalizacion

Area Evoluodg
Fecha evaluacicén:
Evaluador DGL:
Representonte SC;
Evaluacidn Observacidn
Area Evaluada
Areal
Estacionamientos Sefialética de Orientacién
Pﬁhli:os SEﬁa[étita de lﬂfurmatién
Sefialética de Seguridad
Sefialética de Orientacion
Area2 e LETAD
Hall Princioal Sefialética de Informacién
ﬂn:.':Epﬂ Y [senaléticade Seguridad
bafio piiblico
Area3 Seujal%tfta de Orientaci.ffn
SR Sefialética de Informacian
aa de Emoarque ¥ foo halética de Seguridad
bafio publico
Aread Seﬁal?tica c!e Orienracivr:':n
Sl s Sefialética de Infarmacién
acde AMBOSY o nalética de Seguridad
bario publico
Areas Sefialética de Orientacidn
Patio de Sefialética de Informacidn
Comidas,Cocinay Sefialética de Seguridad
bafio persanal
Areat6 Sefialética de Qrientacion
Oficinas 2do nivel y {5efialética de Informacién
Carabineros Senalética de Seguridad
Promedio Final del Area
calificaciones ( notas) significado plazo reparacidén |observaciones
2 insuficiente entre 2 y 7 dias
reprogramar
suficiente actividad y
3 modificacion PACO
4 bueno SEMANTIENE paco
5 muy bueno
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Saciedad Concesionaria Avropunerta Resisnal do Atacama 5.4,

T ANEXO 7
A T A C A M A

T A

C

B N
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A M A

ol afe arare 3,0

FICHA CONTROL DE DISPONIBILIDAD DE SERVICIOS

o Disponibilidad de Servicios Servicios {si/no )
i
1 Sepvicios [Serviclo de
e fecha €  |N"wuale bara hara Serv, I‘tranipqne Transperte] puertas Rixdd I;:a p:::“al IP?r:un:tt- de Caunter
Hagada | salida [Alimentacidn . Eguipaje | Embarque |cendio i _Y bl 'Comunlr:;\ para Cias
o I ble |Seguridad ones i i
Publico i cidn Adreas
1l2aja
—
. |
I
! !
1
i)
i _
i
71 1
1
N RS TSI MUO S o)
L | E
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ANEXO 8

FICHA CONTROL DE DISPONIBILIDAD DE EQUIPAMIENTO ESENCIAL

}

| Escalara Ewpuf Proteecion | Equipamiento
f hara hora | cintas |eanucel| Puertas | Asconsor i FiDS | PAS | Edtraccidn i ossdhia] Sxtaaine piklives
* | fecha lGa |wvudla | Hegada | sslica |facturada Automiticas e alis :
Ogeratividad dei Equipomiento ( si / na )
|
f
:
|
|
{
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ANEXO 9

Distribucién de oficinas a lineas aéreas
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ANEXO 9

Asignacion de estacionamientos para transporte piiblico
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ANEXO 9
Asignacion de estacionamientos para Rent a Car

SECTOR CORRALES REN A CAR

T
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e
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