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DEFINICIONES Y NOMENCLATURAS
DEFINICIONES

Aerodromo: Es toda area delimitada, terrestre o acudtica, habilitada por la autoridad aeronautica y

destinada a la llegada, salida y maniobra de aeronaves en superficie. (Codigo Aeronautico).

Aeronave: Es todo vehiculo apto para el traslado de personas o cosas, y destinado a desplazarse en

el espacio aéreo, en el que se sustenta por reaccion del aire con independencia del suelo. (DAR 06).

Aeropuerto: Aerédromo publico que se encuentra habilitado para la llegada y salida de aeronaves

en vuelos internacionales. (C6digo Aerondautico).

Area de Concesion: El 4rea requerida para ejecutar las obras y prestar los servicios definidos en el

Contrato de Concesion, que deberan estar ubicados en bienes nacionales de uso publico o fiscales.

Area de Maniobras: Parte del aerédromo que ha de utilizarse para el despegue, aterrizaje y rodaje
de aeronaves, excluyendo las plataformas.

Area de Movimiento de Aviones: Parte del aerodromo utilizada para el despegue, aterrizaje y

rodaje de aeronaves, integrada por el area de maniobras y las plataformas existentes. (DAR 14).
Autoridad Aerondutica: La Direccién General de Aeronautica Civil (DGAC).

Autoridad Aeroportuaria: La autoridad designada por el Director General de Aerondutica Civil,

responsable de la administracion del aerédromo. (DAR 14).

Autoridades Competentes: Dependencias o funcionarios del Estado, encargados de velar por la
aplicacion y cumplimiento de las leyes y reglamentos del mismo, que tengan relacién con algun
aspecto de las normas indicados en este Reglamento.

Bases de Licitacion: Documento contractual que rige, entre otros documentos, el Contrato de
Concesion de Obra Publica “Aeropuerto El Tepual de Puerto Montt”, el cual regula y define los

aspectos administrativos, técnicos y econémicos de la citada concesion.

Bien Afecto a la Concesidn: Es todo bien o derecho que adquiera el concesionario a cualquier titulo

durante la concesién y que sea calificado como tal por el Director General de Obras Publicas.

Calle de Rodaje. Via definida en un aerédromo terrestre, establecida para el rodaje de aeronaves y

destinada a proporcionar enlace entre una y otra parte del aerddromo.

Calle de Rodaje en la Plataforma. La parte de un sistema de calles de rodaje situada en una

plataforma y destinada a proporcionar una via para el rodaje a través de la plataforma.
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Calle de Salida Rapida. Calle de rodaje que se une a una pista en un angulo agudo y que esta
proyectada de modo que permita a los aviones que aterrizan virar a velocidades mayores que las que
se logran en otras calles de rodaje de salida, logrando asi que la pista esté ocupada el minimo tiempo

posible.

Carga. Todos los bienes que se transporten en una aeronave, excepto el correo, los suministros y el

equipaje acompafiado o extraviado.

Cargar. Accion de colocar mercancias, correo, equipaje o suministros a bordo de una aeronave para

transportarlos en un vuelo.

Comité de Facilitacion de Aeropuertos y Aerdédromos (Comités FAL). Comité que tiene por
objeto arbitrar las medidas para dar solucién a los problemas de diaria ocurrencia en los recintos
aeroportuarios, en las esferas de la facilitacion, y someter a consideracién de la comision Nacional
de Transporte Aéreo Internacional aquellas anomalias y deficiencias que se detecten y cuya solucién
requiera de una normativa general. Su Reglamento Orgénico y de Funcionamiento se encuentra
establecido en la Resolucion Exenta N° 02075 de fecha 15 de Octubre de 2004 de la Direccién

General de Aeronautica Civil y sus modificaciones posteriores.

Concesionario. Sociedad Anonima que se adjudica el contrato de concesion para la ejecucién,
conservacion y explotacion de la Obra Publica Fiscal denominada “Aeropuerto El Tepual de Puerto

Montt”, cuyo objeto y caracteristicas estan determinadas en las respectivas Bases de Licitacion.

Conservacién o Mantencion: Corresponde a la ejecucién de las actividades necesarias con el
propdsito de que las obras o instalaciones construidas por el concesionario o preexistentes afectas a
la concesion, mantengan o recuperen el nivel de servicio para las cuales fueron proyectadas, tanto
en su cantidad como en su calidad. También se entiende dentro de este concepto las medidas

preventivas necesarias para que no se deterioren las obras o instalaciones.

Contaminacion: Segun lo establecido en el articulo N°2, letra ¢) de la Ley N°19.300 de 1994 “Bases
Generales del Medio Ambiente”, se entendera por contaminacion la presencia en el ambiente de
sustancias, elementos, energia o combinacidn de ellos, en concentraciones y permanencia superiores

o inferiores, seguin corresponda, a las establecidas en la legislacion vigente.

Contaminante: Segun lo establecido en el articulo N°2, letra d) de la Ley N°19.300 de 1994 “Bases
Generales del Medio Ambiente”, se entendera por contaminante todo elemento, compuesto,
sustancia, derivado quimico o bioldgico, energia, radiacion, vibracién, ruido o una combinacion de

ellos, cuya presencia en el ambiente, en ciertos niveles, concentraciones o periodos de tiempo pueda
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constituir un riesgo a la salud de las personas, a la calidad de vida de la poblacidn, a la preservacion

de la naturaleza o a la conservacidn del patrimonio ambiental.

Contrato de Concesion de Obra Publica. Contrato regido por el Decreto con Fuerza de Ley MOP
N° 850, de 1997, que fija el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Ley N° 15.840 de
1964, Organica del Ministerio de Obras Publicas y el DFL N° 206 de 1960, Ley de Caminos; el
Decreto Supremo MOP N° 900 de 1996, Ley de Concesiones de Obras Publicas; el Decreto Supremo
MOP N° 956 de 1997, Reglamento de Concesiones; las Bases de Licitacion “Aeropuerto El Tepual
de Puerto Montt” y sus Circulares Aclaratorias; la oferta técnica y economica presentada por el
adjudicatario de la licitacién, en la forma aprobada por el MOP, y el Decreto de adjudicacién

respectivo.

Control de Estupefacientes. Medidas adoptadas para controlar el movimiento ilicito de

estupefacientes y sustancias psicotrdpicas por via aérea.

Control de Inmigracién. Medidas adoptadas por los Estados para controlar la entrada, el transito y

la salida de sus territorios, de las personas que viajan por via aérea.

Control de Seguridad. Medios para evitar que se introduzcan armas, explosivos o articulos que
pudieran utilizarse para cometer actos de interferencia ilicita.

Descarga. Accion de sacar las mercancias, correo, equipaje o suministros de una aeronave después

del aterrizaje.

Desembarque. Acto de salir de una aeronave después del aterrizaje, exceptuados los tripulantes o

pasajeros que continlen el viaje durante la siguiente etapa del mismo vuelo directo.
Dias. Dias corridos.

Embarque. Acto de subir a bordo de una aeronave con objeto de comenzar un vuelo, exceptuados
los miembros de la tripulacion de vuelo.

Empresa Aérea. Persona, organismo o entidad que se dedica, o propone dedicarse, a la explotacion
de aeronaves. (DAR 06).

Equipaje. Articulos de propiedad personal de los pasajeros o tripulantes que se llevan en la aeronave

mediante contrato convenido con el explotador.

Equipaje Extraviado. Equipaje involuntaria o inadvertidamente separado de los pasajeros o de la
tripulacion.
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Equipaje No Acompafiado. Equipaje que se transporta como carga, ya sea en la misma aeronave

en que viaja la persona a quien pertenece, 0 ya sea en otra.

Equipaje No Identificado. Equipaje que se encuentra en un aerédromo, con o sin etiqueta, cuyo

propietario no puede ser identificado.
Equipaje No Reclamado. Equipaje que llega al aer6dromo y que ninguin pasajero recoge ni reclama.

Equipo de Aeronave. Articulos desmontables, que no sean suministros ni repuestos, que se utilizan
a bordo de las aeronaves durante el vuelo, incluidos el botiquin de primeros auxilios y el equipo para

sobrevivientes.

Equipo de Seguridad. Dispositivos de caracter especializado que se utilizan individualmente o
como parte de un sistema, en la prevencion o deteccién de actos de interferencia ilicita en la aviacion

civil y sus instalaciones y servicios.

Equipo Terrestre. Articulos especiales que se usan para el mantenimiento, reparacion y servicio de
las aeronaves en tierra, incluso los aparatos comprobadores y los elementos utilizados para el

embarque y desembarque de pasajeros y carga.

Explotacién. Se entendera por explotacion de la obra la operacion, conservacion o mantencion de
las obras o instalaciones dentro del area de concesion; la prestacion de los servicios que se
convengan en el Contrato de Concesion; y el cobro a los usuarios por la prestacion de los servicios

que corresponda.

Explotador Aéreo. Persona, organismo o empresa que se dedica, o propone dedicarse, a la

explotacion de aeronaves.

Franja de Calle de Rodaje. Zona que incluye una calle de rodaje destinado a proteger a una
aeronave que esté operando en ella y a reducir el riesgo de dafio en caso de que accidentalmente se
salga de ésta. (DAR 14).

Fuerza Mayor. Se considerara lo dispuesto en el articulo 45° del Cadigo Civil.

Inspeccion Fiscal. Representante de la DGC para efectuar el control del cumplimiento de los

términos

Ley de Concesiones. Decreto Supremo MOP N°900 de 1996 que fija el Texto Refundido,
Coordinado y Sistematizado del DFL N°164 de 1991, y sus modificaciones.

Ley Organica del MOP o DFL N°850: Es el Decreto con Fuerza de Ley MOP N°850 de 1997, que
fija el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Ley N°15.840 de 1964, Orgéanica del
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Ministerio de Obras Publicas y del Decreto con Fuerza de Ley N°206 de 1960 sobre construccién y

conservacion de caminos, y sus modificaciones.

Obstéaculo. Todo objeto fijo (tanto de caracter temporal como permanente) o movil, o parte del
mismo, que esté situado en un area destinada al movimiento de las aeronaves en tierra o que

sobresalga de una superficie definida destinada a proteger a las aeronaves en vuelo.

Operaciéon de la Aviacién General. Es aquella actividad de vuelo realizada sin fines de lucro, tales

como instruccidn, recreacion o deporte. (DAR 06).

Pasajero Embarcado. Se entiende por pasajero embarcado aquel que paga la tasa o derecho por
embarcar en el “Aeropuerto El Tepual de Puerto Montt”. Para estos efectos, se entiende que no
pagan tasa o derecho los: a) infantes menores de dos afios, b) pasajeros en transito, ¢) diplomaticos
y sus familiares acreditados, cuyos paises otorguen similar franquicia a los diplomaticos chilenos,
segln lo determine el Ministerio de Relaciones Exteriores, y d) delegados que asistan a reuniones

de carécter internacional que se realicen en el pais a las que concurran Jefes de Estado y de Gobierno.

Parte Aerondutica. Sector de un recinto aeronautico que comprende el area de movimiento de un
aerodromo o terrenos, edificios o instalaciones cuyo acceso por ser restringido, se encuentra
debidamente controlado. (DAR 17).

Persona con Impedimentos. Toda persona cuya movilidad se ve reducida por una incapacidad
fisica (sensorial o de locomocion), deficiencia mental, edad, enfermedad o cualquier otra causa que
sea impedimento para el uso de los transportes y cuya situacion requiere atencion especial,
adaptandose a las necesidades de dicha persona los servicios puestos a disposicion de todos los

pasajeros.

Persona No Admisible. Persona a quien le es o le serd rehusada la admision al pais, por las

autoridades correspondientes.

Piloto al Mando. Piloto designado por el explotador en cada operacion aérea, para estar al mando

de la aeronave y encargarse de la operacion segura de un vuelo o parte de éste. (DAR 06).

Puesto de Estacionamiento de Aeronave. Area designada en una plataforma, destinada al

estacionamiento de una aeronave.

Punto de Espera de Acceso a la Pista. Punto designado destinado a proteger una pista, una
superficie limitadora de obstaculo o un area critica o sensible para el sistema ILS, en el que las
aeronaves en rodaje y los vehiculos se detendran y se mantendran a la espera, a menos que la torre

de control del aerédromo autorice lo contrario. (DAR 14).
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Punto de Espera en la Via de Vehiculos. Un punto designado en el que puede requerirse que los

vehiculos esperen.

Plataforma. Area definida, en un aerédromo terrestre, destinada a dar cabida a las aeronaves, para
los fines de embarque o desembarque de pasajeros, correo o carga, abastecimiento de combustible,

estacionamiento o mantenimiento.

Programa de Seguridad. Medidas adoptadas para salvaguardar a la aviacion civil contra los actos

de interferencia ilicita.

Reglamento de Servicio de la Obra. Es aquel reglamento interno elaborado por el Concesionario,
basado en el "Reglamento de Servicio de la Obra y Manual de Operaciones para la Concesion,
confeccionado por la Coordinacion de Concesiones de Obras Publicas del MOP" y aprobado por el
Inspector Fiscal, a través del cual se regula el uso de la obra y los servicios que prestara y explotara

el Concesionario.

Seguridad de la Aviacion Civil. Combinacién de medidas, procedimientos, recursos humanos,
materiales y tecnoldgicos destinados a salvaguardar a la aviacion civil contra los actos de

interferencia ilicita, que pudiesen ser ejecutados en su contra. (DAR 17).

Semestre (Semestre Calendario). Periodo comprendido entre el 1° de Enero y el 30 de Junio y el

periodo comprendido entre el 1° de Julio y el 31 de Diciembre de cada afio.
Semestre Corrido. Periodo de tiempo compuesto por seis (6) meses consecutivos.

Servicios Aeronauticos. Los servicios aeronauticos son todos aquellos que se relacionan con los
servicios de apoyo a las naves durante su escala en el aer6dromo y otros servicios en tierra. El
concesionario debera prestar estos servicios durante el periodo de concesion y tendrd derecho a
percibir ingresos mediante el cobro de tarifas a los usuarios, ya sea por la prestacion directa del

servicio o a través de terceros (subconcesion).

Servicios Basicos. Todos aquellos que comprenden el objeto especifico de la Concesion y que sean

imprescindibles.

Servicios No Aeronauticos Comerciales. Los Servicios No Aeronauticos Comerciales son aquellos
que prestara el concesionario, en forma obligatoria o facultativa seguin se establece en las Bases de
Licitacion, durante el periodo de explotacion, es decir, desde la puesta en servicio provisoria de las
instalaciones existentes hasta la extincion de la concesidn, y por los cuéles percibe ingresos mediante
el cobro de tarifas a los usuarios, ya sea por la prestacion directa del servicio o a través de terceros

(subconcesion).
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Servicios No Aeronduticos No Comerciales. Los Servicios No Aeronauticos No Comerciales son
aquellos que debe prestar el concesionario en caracter de obligatorio durante todo el periodo de
concesion, es decir, desde la puesta en servicio provisoria de las instalaciones existentes hasta la
extincion de la concesion, y por los cuales no podra cobrar 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.

Subconcesionario. Persona natural o juridica que mediante celebracién de un contrato de Sub-
Concesion, es aceptado por el Concesionario del Terminal Aéreo, para prestar servicios dentro del

area de concesion.

Tarifa por Pasajero Embarcado. Es la tarifa por cada pasajero embarcado en el “Aeropuerto El
Tepual de Puerto Montt”, que tendra derecho a percibir el Concesionario conforme a lo establecido
en las Bases de Licitacion. EI Concesionario no podra realizar la recaudacion directa de dicha tarifa,
la que seré pagada por la DGAC al Concesionario segln el mecanismo sefialado en el numeral 1.14.5

de las Bases de Licitacion.

Usuario. Toda aquella persona que interactla dentro de la obra Fiscal denominada Aeropuerto El
Tepual de Puerto Montt.

NOMENCLATURA

AEROPUERTO : Aeropuerto El Tepual de Puerto Montt.

AVSEC : Seguridad de la Aviacién Civil.

BALI : Bases Administrativas de la Licitacion.

SCADS : Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.
CCOP : Coordinacion de Concesiones de Obras Publicas.
CCTV : Circuito Cerrado de Television.

CoO Centro de Operaciones.

COA : Comité de Operadores Aéreos.

COE : Centro de Operaciones de Emergencia.

COsS Centro de Operaciones de Seguridad.

DAP Direccion de Aeropuertos del MOP.

DGAC : Direccion General de Aeronautica Civil.

DGC : Direccion General de Concesiones.

ETA Hora Estimada de Llegada.

ETD Hora Estimada de Salida.
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FIDS

IATA

IF

JAC
MINSAL
MOP
OACI
OIRS
PACO
PAS

PLACO

PMM

RSO

SAG

SC
SERNAPESCA
TICA

(Flight Information Display System). Sistema de Informacién de
Vuelos.

(International Air Transport Association). Asociacion de Transporte
Aéreo Internacional.

Inspeccion Fiscal o Inspector Fiscal, segun corresponda.

Junta de Aeronautica Civil.

Ministerio de Salud.

Ministerio de Obras Publicas.

Organizacioén de Aviacién Civil Internacional.

Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias.

Programa Anual de Conservacion de la Obra.

(Public Address System). Servicio Informacién al Publico
(Megafonia)

Plan de Conservacién de la Obra.

Puesto de Mando Mdvil.

Reglamento de Servicio de la Obra.

Servicio Agricola Ganadero.

Sociedad Concesionaria del Aerédromo.

Servicio Nacional de Pesca.

Tarjeta de Identificacion de Control Aeroportuario.
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1. INTRODUCCION
El uso de la obra y los servicios que prestara el Concesionario se regiran por el presente Reglamento, el
cual incluye las normas derivadas de las Bases de Licitacion y la Oferta Técnica del Concesionario. Este
Reglamento, denominado “Reglamento de Servicio de la Obra”, ha sido desarrollado por el Concesionario
y aprobado por el Inspector Fiscal de la concesion, y rige el uso de la obra y la prestacion de los servicios
aeronauticos y no aeronauticos que entrega el Concesionario en la Etapa de Explotacion, asi como

también establece los procedimientos respecto de materias operacionales del Aeropuerto.

2. ANTECEDENTES GENERALES
La prestacion y explotacion de los Servicios Aeronauticos y No Aeronauticos sefialados en el articulo

1.10.9 de las BALLI, debera efectuarse en las areas destinadas para ello dentro del area de Concesién.

La Concesionaria sera responsable de la conservacion y mantenimiento de las obras objeto de la
Concesion, y de cualquier obra que forme parte del Contrato de Concesion y del equipamiento y las

instalaciones /o areas, que se encuentren ubicados del area de Concesion.

La Concesionaria serd responsable de la conservacion de los caminos interiores dentro del &rea de
conservacion de los caminos interiores dentro del area de Concesion (vias de acceso y vias de circulacion
interior, tanto peatonal como vehicular) y no podra efectuar ningln tipo de cobro a los usuarios por la
utilizacion de éstos ni tampoco establecer regulaciones de transito o circulacion vehicular, las que seran

establecidas por la DGACen virtud de las facultades que le confiere su normativa.

El Area de Concesion se encuentra establecida en el Plano de Concesion del Aeropuerto EI Tepual de
Puerto Montt, el que se entenderéa que forma parte del Contrato de Concesion. Esta Area es establecida
como tal por el MOP y la DGAC, y debera quedar debidamente deslindada al término de las obras , a
través del plano respectivo, considerando todos los ajustes realizados durante la elaboracion del proyecto
de Ingenieria definitiva y la ejecucion de las obras , segun se indica en el Articulo 1.9.9 de las BALI. El
Concesionario siempre deberd mantener actualizado el plano “Area de Concesiéon” aprobado por el
Inspector Fiscal, con su correspondiente respaldo en forma digital a través de medios y software

compatibles con los utilizados por el Inspector Fiscal.

La Sociedad Concesionaria sera responsable de establecer las medidas de control y seguridad en cuanto
a sus obligaciones como ejecutor de los servicios basicos definidos en las BALI, todas las medidas y
obligaciones estan sujetas a todas las disposiciones legales vigentes y las normas de la DGAC en su

calidad de organismo administrador del Aeropuerto y las instrucciones del Inspector Fiscal.

La sociedad concesionaria mantendra la continuidad de todos los servicios como suministro de energia

eléctrica, agua potable, alcantarillado, comunicaciones y gas.

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.
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2.1.

Todo dafio o perjuicio ocurrido a la infraestructura, obras, servicios, equipamiento y/o instalaciones como
producto de la explotaciéon o trabajos de conservacién o mantenimiento, seré reparado por la sociedad

concesionaria para reponer el estandar técnico o nivel de servicio original segln corresponda.

La sociedad concesionaria mantendrd una permanente vigilancia de todas las obras, equipos e

instalaciones comprendidas en el Contrato de Concesion.

El Concesionario realizard todas las obras necesarias para prestar los servicios Aeronauticos y no
Aeronduticos exigidos en las BALLI, lo establecido en el Anteproyecto Referencial entregado por el MOP
y las obras que no hayan sido proyectadas en el mencionado anteproyecto referencial, pero que son
requeridas para efectos de la ejecucion de las obras contempladas en las referidas bases.

Obras a ejecutar por la Concesionaria:
e  Ampliacién y mejoramiento del Edificio Terminal de pasajeros.
e  Ampliacion del Area de estacionamientos vehiculares.
¢ Ampliacion de la vialidad Vehicular de circulacion de acceso al aeropuerto.
e Ampliacion Area de Movimiento de aeronaves.
¢ Nueva planta de Tratamiento de aguas Servidas (PTAS).
e Reubicacidn de camara descarga aeronaves.
e Nuevas instalaciones eléctricas y/o ayudas visuales asociadas a las nuevas obras.
e Sistema de drenaje

e Otras Obras y/o trabajos Complementarios: Paisajismo, Zonas de circulacion peatonal y cerco
de seguridad del aeropuerto, entre otras.

e Instalaciones Aeronauticas DGAC.

CONTENIDOS DEL REGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA (RSO)

El presente Reglamento se ha desarrollado segun lo establecido en el articulo 2.9.3 de las Bases de
Licitacién (en adelante “BALI”) que rigen la concesién para la ejecucién, reparacion, conservacion y
explotacion de la obra publica fiscal denominada “Aeropuerto El Tepual de Puerto Montt”. En él se
abordan, entre otros, los siguientes contenidos

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.
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2.2.

2.3.

A continuacion se establece el marco general de obligaciones de la Sociedad Concesionaria en materias
de operacidn, conservacion de la infraestructura y sobre la prestacion de los servicios y un resumen del
contenido del RSO.

Segun lo sefialado en el articulo 57 del Reglamento de Concesiones del Obras Publicas, el uso de la obra
y los servicios que prestara el Concesionario se regiran por un reglamento interno, el que en todo caso,
debera incluir todas las normas derivadas de las BALI y Oferta Técnica. Este reglamento, aprobado por
el MOP, rige el uso de la obray los servicios basicos y complementarios que entrega el Concesionario en

la etapa de Explotacion.

Aqui se establecen y precisan los derechos y obligaciones de los usuarios, los derechos y obligaciones del
Concesionario, la operacion de la concesion y las actuaciones del MOP y su relacién con el Concesionario,

de conformidad a los términos del contrato de concesion.

El Concesionario esta obligado a publicar un extracto de éste en un diario de circulacion nacional y un

diario de circulacién local.
El RSO debera incluir, entre otros, los siguientes aspectos:

POLITICA GENERAL DE LA OPERACION

Todas las actividades concernientes a la operacion del Aeropuerto seran realizadas de acuerdo a una
planificacion que cumpla con las obligaciones del Contrato de Concesion, en estrecha coordinacion con
la Inspeccién Fiscal y la Direccion General de Aerondautica Civil, dando estricto cumplimiento a las
normas de prevencién de riesgos, ambientales y laborales, con el objetivo de satisfacer las expectativas

de los usuarios a través del mejoramiento continuo de los diferentes servicios que se entregan.

OBJETIVOS DEL REGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA (RSO)

Objetivos Generales:

= Definir los derechos y obligaciones de los distintos usuarios del Contrato de Concesién.

= Describir el alcance de cada uno de los servicios que forman parte de la Etapa de Explotacion.

= Fijar un marco general que debe cumplir el Concesionario en la prestacion de los Servicios
Aeronauticos y No Aeronauticos que establezcan las BALI, definiendo los estandares de operacion,
calidad y gestion, ademas de los procedimientos asociados a la provision de tales servicios.

= Definir los mecanismos y procedimientos mediante los cuales el Concesionario dispondra al MOP
de la informacion necesaria para evaluar el cumplimiento de los estandares de servicio, los cuales

seran validados por el Inspector Fiscal.
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Objetivos Especificos:

Asegurar la correcta y oportuna ejecucién de los servicios comprometidos y sus indicadores de

gestion, segun lo establece el Contrato de Concesion.

Definir una estrategia de largo plazo, orientada a la construccién de una alianza permanente con la

Direccion General de Aeronautica Civil, buscando constituirse en un colaborador que contribuya al

mejoramiento de la calidad de servicios que se presta en el Aeropuerto EI Tepual de Puerto Montt.

Para ello se debera:

Implementar los indicadores de gestion con el objeto de validar sus resultados con la Inspeccién
Fiscal y los mandantes.

Promover una fluida relacién de trabajo y un ambiente de colaboracion entre el personal de la
Sociedad Concesionaria y los mandantes.

Tener una adecuada capacidad de resolucion de problemas, que brinde satisfaccion a las

normales expectativas de servicio en el Aeropuerto El Tepual de Puerto Montt.

Satisfaccion de los usuarios, sefialando las medidas que se adoptaran para asegurar un adecuado

nivel de satisfaccion hacia los servicios entregados.

Manual de Operaciones

El Manual de Operacidn para la prestacion y explotacién de cada Servicio Aeronautico y No Aeronautico

definido en las BALI, deberd incluir, al menos, lo siguiente:

Descripcion de los Servicios Aeronauticos y No Aeronauticos que prestard el Concesionario,
conforme a lo establecido en el articulo 1.10.9 de las BALLI, incluyendo la individualizacién de
los recintos y/o terrenos destinados para la prestacién de dichos servicios. Se debera incluir
también la estructura de cobro propuesta por el Concesionario para los Servicios Comerciales,
Aeronduticos y No Aeronauticos, Obligatorios y Facultativos si procediere, en conformidad a lo

sefialado en el articulo 1.10.9 de las BALI.
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2.4.

=  Procedimientos y mecanismos para el logro de los Niveles de Servicio establecidos en las
BALLI para cada uno de los servicios indicados en el punto anterior. Debera incluir los
Estandares Técnicos y Niveles de Servicio; indicadores y umbrales, cualitativos y
cuantitativos, entre otros; periodicidad de medicién; mecanismos de control y supervision;
derechos y obligaciones; relacion con el Inspector Fiscal, entre otros. Mecanismos de

Asignacion de los Servicios Aeronauticos y No Aeronauticos, seguin corresponda.

ALCANCE Y VIGENCIA

El alcance de aplicacion del RSO es el Area de Concesién del “Aeropuerto El Tepual de Puerto Montt”,
es el sefialado en el punto 2.4 de las Bases de Licitacion. EI RSO regiré el uso de la obra y los servicios
que prestara y explotara el Concesionario a partir de la fecha en que se hayan cumplido 360 dias contados
desde la fecha de inicio del plazo de concesion y hasta la Puesta en Servicio Provisoria de las Obras o
PSP 2 segun se indica en el punto 1.10.4 de las BALI “Plazo de Entrega del Reglamento de Servicio de

la obra”.

El Reglamento de Servicio de la Obra debera ser cumplido por el usuario, por el Concesionario y, en

general, por todos aquellos que utilicen la obra y sus servicios o participen de la explotacion de la misma.
REVISION DEL REGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA

Se podran introducir modificaciones al presente Reglamento, para adaptarlo a realidades y tecnologias
futuras no previstas en la actualidad, especialmente en temas que digan relacién con las formas de operar,
evolucion o madificacion. Dichos cambios deberan consignarse e incluirse en el Reglamento de Servicio
de la Obra.

El Inspector Fiscal podra, en cualquier momento durante la vigencia del Contrato de Concesion, imponer
modificaciones al Manual de Operacién segin lo indicado en el punto 2.9.3 letra B de las BALLI, de
manera de recuperar, si es el caso, el Nivel de Servicio que se indica en el Punto 1.10.10 Obligaciones ,
Derechos y Disposiciones Generales del Concesionario en cuanto a los servicios Aeronauticos y No
aeronauticos, letra C.14 segln sea el caso y demas documentos que conforman el Contrato de Concesion,

aludiendo a los siguientes criterios:

= Cambios en los mecanismos de asignacion de los servicios aeronauticos y no aeronauticos que

se encuentren aprobados por el DGC.

» Resultados de la encuestas de satisfaccion a los usuarios del aeropuerto sefialado en el articulo

1.10.16 Comparacion con la industria Aeroportuaria Mundial.

=  Consultas, Reclamos y/o sugerencias de los usuarios a través del sistema de Consultas,

Reclamos y Sugerencias sefialado en el articulo 1.9.18 de las Bases de Licitacion.
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Estandares existentes en otros aeropuertos y aerédromos chilenos sujetos al Sistema de

Concesiones.
Estandares existentes en el periodo anterior.
Modificaciones de normativas vigentes.

Informe de Gestion y Operacion del Aerédromo, sefialado en el numeral 1.8.2. Punto N°6 de las

BALI, que den cuenta de alguna deficiencia en la operacion.

2.5. REVISION DEL REGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA Y MANUAL DE
OPERACIONES

En el evento que el Inspector Fiscal, segun los criterios y plazos indicados en el apartado anterior, estime

adecuado el solicitar a la Sociedad Concesionaria la revision del Reglamento de Servicio de la Obra.

2.6. PROCEDIMIENTO DE CAMBIO AL REGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA

El Inspector Fiscal deberd notificar a la Sociedad Concesionaria, mediante un Oficio que luego
sera ratificado por la IF en el Libro de Explotacion de la Obra, la necesidad de revisar el

Reglamento. Alli detallara cada uno de los alcances que requiera modificar.

La Sociedad Concesionaria entregara al Inspector Fiscal, dentro de los préximos 5 dias habiles
de recibida la notificacion previamente sefialada, mediante una Carta que luego sera ratificada
por la IF en el Libro de Explotacion de la Obra, una minuta con la propuesta de solucion a cada
uno de los alcances antes indicados. Ademas solicitara al Inspector Fiscal la instancia de reunirse

a revisar de forma conjunta cada cambio requerido.

Una vez llevada a cabo la reunién de consenso, la Sociedad Concesionaria levantara un acta con
los acuerdos tomados, la cual debera ser firmada por ambas partes. En forma paralela la Sociedad
Concesionaria generara una nueva revision del RSO, incluyendo tanto los cambios consensuados

como el registro de las enmiendas realizadas.

Tanto el acta de acuerdos, debidamente firmada por las partes, como la nueva revision del RSO,
seran remitidos por el Concesionario al Inspector Fiscal, en un plazo de 5 dias habiles desde la
celebracion de la reunion de consenso, mediante una Carta que luego sera ratificada por la IF en

el Libro de Explotacion de la Obra.

En un plazo de 5 dias habiles, contados desde la recepcion tanto del acta de acuerdos como de
la nueva revision del RSO, el Inspector Fiscal, mediante un Oficio que luego sera ratificado por
la IF en el Libro de Explotacion de la Obra, debera validar que dicha nueva revisién cumpla con

los acuerdos sostenidos, dandola por aprobada.
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Una vez aprobada la nueva revision del RSO, la Sociedad Concesionaria procedera a reemplazar

las revisiones caducadas.

2.7. DOCUMENTOS COMPLEMENTARIOS

Formaran parte integrante del presente Reglamento los siguientes documentos complementarios:

Plan de Prevencion de Riesgos durante la Etapa de Explotacion de la Obra, segun lo establecido
en el articulo 2.10.2 de las BALLI.

Plan de Prevencién de Riesgo para la Etapa de Construccién, que serd entregado de acuerdo a lo
indicado en las BALI Articulo 2.10.1.

Plan de Control de Accidentes o Contingencias durante la Etapa de Explotacion de la Obra, segin
lo establecido en el articulo 2.11.2 de las BALL.

Programa de Gestion Sustentable durante la Etapa de Explotaciéon de la Obras, segin lo
establecido en el articulo 1.8.11.3 de las BALI.

Plan de Manejo Ambiental y Territorial Minimo durante la Etapa de Explotacion de la Obras,

segun lo establecido en el articulo 2.14 de las BALI.

Procedimiento Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de los usuarios segun lo
establecido en el articulo 1.9.18 de las BALL.

2.8. INFORMACION Y DATOS ESTADISTICOS

2.8.1. Sistema de Registro de Informacion

Con el objetivo de contar con informacién en tiempo real de la totalidad de los sistemas y procesos

asociados al funcionamiento del aeropuerto, asi como también verificar las condiciones de prestacion y

explotacion de los servicios aeronduticos y no aeronauticos contemplados en las BALI, la Sociedad

Concesionaria pondra a disposicion de la Inspeccion Fiscal del MOP, a partir del dia 29 de Marzo de

2019, un Sistema Informatico para la Constatacion de los Niveles de Servicios (SIC-NS) de conformidad
con lo establecido en el Art. 1.10.18 de las BALI.

Dicho sistema proveera de todas las funcionalidades requeridas para asistir los procesos de negocio

correspondientes a la prestacion y explotacion de los servicios de la concesion, de manera que la

informacién registrada y procesada por el SIC-NS permita tanto al Concesionario como a la Inspeccion

Fiscal adquirir certeza respecto de los eventos que determinan el calculo de los indicadores de Niveles de

Servicio que se establezcan en el presente Reglamento de Servicio de la Obra.
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Descripcion del Sistema de Registro de Informacién (Sistema informatico para la constatacion de los
niveles de Servicio o SIC-NS

SCADS propone la utilizacion de un sistema, el cual estd concebido para cumplir con su objetivo

principal: ser un sistema informatico para la constatacion de niveles de servicios para el Aeropuerto El

Tepual de Puerto Montt de acuerdo a lo estipulado en las Bases de Licitacion del contrato de concesion y

sus Anexos.

El sistema consta de las siguientes funcionalidades:

Tablero de control. Vista navegable que permite visualizar el cumplimiento de los niveles de
servicios con una mirada tactica y facilitando al usuario la bisqueda de situaciones criticas o de
incumplimientos.

Mantenedores. Vistas de configuraciones, donde de forma amigable y dinamica, se generan
las asociaciones requeridas para registrar y visualizar los datos usados para llevar el control del
cumplimiento de los niveles de servicio. Las asociaciones indicadas corresponden para definir
la conexion entre los componentes a monitorear y los datos recibidos y los niveles de servicio

a ser monitoreados y registrados.

Planificacion. Vista cuya finalidad es la de identificar los umbrales de cumplimiento para un
servicio determinado.
Otros Ingresos. Vista estandarizada para registrar ingresos de informacion de aquellas

mediciones que no tengan la posibilidad de automatizarse.

Log. Vista donde se puede observar en detalle la totalidad de los datos que han ingresado al
sistema (Plan y Real), la fuente de donde ingreso, el usuario, elemento, componente y la fecha
y hora.

Datamart. Herramienta de analitica avanzada a través de la cual se puede acceder al 100% de
los datos de una forma amigable al usuario permitiéndole acceder a todas las vistas de
informacién que se construyan inicialmente, pero mas adn, le deja al usuario final (MOP
incluido) a poder generar la reporteria y visibilidad de datos que necesite y que no esté
previamente construida. Como herramienta de DataMart sera incluido como parte del proyecto
la herramienta de Microsoft PowerBI que ha tenido gran nivel de adopcion y aceptacion a nivel
mundial en los dltimos 2 afios. Tecnologia de Gltima generacion.

Alta Disponibilidad. Tanto el software como el hardware esta disefiado y habilitado para
ofrecer alta disponibilidad ante incidentes de indisponibilidad de algin componente; por
ejemplo:

= Servidores virtuales montados sobre servidores fisicos en modalidad activo/pasivo.
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Si falla un servidor virtual el otro toma su lugar.

= Si un servidor fisico falla (sobre el que existen N servidores virtuales), el otro toma
su lugar.

= Storage en RAID10; lo cual permite que puedan fallar hasta el 50% de todos los
discos que lo constituyan y aun asi seguiria funcionando.

= Para cada uno dos siguientes elementos mencionados en cada servidor vienen al
menos 2, por lo cual si falla uno de ellos, el servidor seguira funcionando:

Fuentes de poder

Tarjetas de red redundantes en cada servidor fisico
Sockets con los procesadores (que traen N core)
Chips de RAM

AR NRANAN

Monitoreo de Disponibilidad del Sistema. Dada la criticidad de tener este sistema
funcionando, la solucién contempla tener 2 monitores del uptime del servicio. Uno de tipo
interno y otro de tipo externo. Ambos datos seran llevados al mismo sistema para chequear

desde alli el uptime real obtenido.

Monitor interno. Este monitoreo se hard con la herramienta SOLARWINDS. Ante
indisponibilidad no s6lo deja registro de aquello sino que también genera las respectivas
alarmas. Se propone contar adicionalmente con un monitor externo para caso de incidencia
mayor donde ningan servidor interno estuviese disponible.

Monitor externo. Este monitoreo se haré con el servicio Uptime Robot. Ante indisponibilidad
no s6lo deja registro de aquello sino que también genera las respectivas alarmas. Se propone
contar adicionalmente con un monitor interno para casos en que el problema fuese la

conectividad con Internet del aeropuerto.

El Sistema propuesto adicionalmente y en coordinacion con las herramientas antes mencionadas registrara

en forma centralizada los tiempos de respuesta efectivamente logrados y contara en el Mddulo de Reporte

con un Reporte de Tiempos de Interaccion, estos reportes se presentaran cada 3 (tres) meses o para un

periodo definido por el usuario, entregando, al menos, la siguiente informacién asociada a cada operacion:

El tiempo maximo acordado para la operacion.
El tiempo real requerido por la operacion.

El tiempo promedio requerido para operaciones del mismo tipo.

AN N NN

El porcentaje de operaciones de cada tipo que superaron el tiempo maximo
acordado.
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e Integracion. La solucion escogida para realizar las integraciones no tiene restriccion técnica
alguna respecto a los sistemas con los cuales se debe integrar, al contrario, ha sido seleccionada
y probada para ser capaz de conectarse con cualquier otro sistema que lo permitan (partiendo
por los mas evidentes como BIM, SAC-IC, AODB, etc) .La solucién posee grandes
caracteristicas de integracion que genera 2 grandes canales de comunicacion con cualquier tipo
de sistema adicional.

e Integracion via transferencias de datos. En este ambito quedan reflejadas todas las
integraciones tradicionales de formatos tales como XML, XLS, EDI, TXT, etc. por los canales
de comunicacién tradicionales (Carpetas, FTP, WebService, etc.).

e Integracion via invocacion de APIs. La misma herramienta de middleware con la que se logra
la “integracion via transferencia de datos”, permite tener disponible APIs de conexion con
terceros sistemas via un canal mas inmediato, pero en general, para uso en la interaccion con

sistemas internas.

Fuertes Nrwles
Avtomatizadas de Servicio
. ‘ s | | t_
ANarmas
Crron ’
logrescs Actividades

2.8.2. Informaciény Formularios
Con el objetivo de mantener registro del cumplimiento de la obligacion del Concesionario de entregar
informacion al Inspector Fiscal, de conformidad con lo establecido en el Art. 1.8.2 de las BALI, SCADS
contratard una plataforma para la prestacion del servicio de almacenamiento de los archivos electronicos
y poder visualizarlos y descargarlos de manera expedita y segura por parte del Inspector Fiscal.
Adicionalmente, semanalmente se enviard al Inspector Fiscal una planilla digital con el control de la

correspondencia generada por las partes.
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3.

3.1.

3.2.

SCADS proporcionara la informacion en conformidad a lo establecido en el articulo 1.8.2 de las BALI a

través de los formularios y documentos que desarrolle SCDS en su sistema de gestion.

Esta informacion incluye Libro de Obra, Libro de Explotacién, estados financieros, informes de gestién
anual, informes semestrales, trimestrales y mensuales, entre otra informacion que se genere durante las

etapas de Explotacion y de Construccion de la obra.

El libro de Explotacion fue entregada por acta el 29 de Mayo 2018 y el libro de Construccidn a través de
acta de entrega con fecha 17 de Abril 2018, ambos decepcionados sin observaciones por el Inspector

Fiscal.

DEL AREA CONCESIONADA E INVENTARIO
El area de concesion es el area definida en el articulo 2.4 de las BALI, e individualizada en el Plano “Area
de Concesién Aeropuerto El Tepual de Puerto Montt”. Para los fines de operacién, administracion,
conservacion y explotacion, el area de concesion es el area conformada por los terrenos utilizados para

prestar los servicios basicos que estan ubicados en bienes nacionales de uso publico o fiscales.

Se excluye explicitamente del area de concesion para efectos de las obligaciones establecidas en el
articulo 2.4 de las BALI y no sera de responsabilidad del concesionario la conservacion de dichas areas

y/o instalaciones las siguientes:
= Sistema CCTV y dependencias AVSEC, ambas de la DGAC.

= Areas correspondientes a oficinas administrativas y areas de servicios higiénicos de los servicios

publicos y/o gubernamentales.

PLANO DEL AREA DE CONCESION
Como Anexo N°1 al presente documento se incorpora una copia del plano as-built “Area de Concesion
Aeropuerto El Tepual de Puerto Montt”, en conformidad con lo establecido en el articulo 2.4 de las BALI.

Este plano debera ser actualizado en caso de modificarse contractualmente.

DE LA OBRA ENTREGADA EN CONCESION
Como Anexo N°2 al presente documento se incorpora una copia del “Inventario de Bienes Afectos a la
Concesidn, Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.”, vigente a la fecha, actualizado en

conformidad con lo establecido en las BALI, aprobado por el Inspector Fiscal.
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Por su parte, como Anexo N°3 al presente documento se adjunta una copia del “Procedimiento de Registro
de Bienes Afectos a la Concesion”, el cual establece la metodologia que utilizara la Sociedad
Concesionaria para controlar el Registro de los Bienes Afectos a la Concesion, las variaciones que del

mismo se produzcan y la modalidad a utilizar al momento de informar lo anterior a la Inspeccion Fiscal.

Los bienes preexistentes y que no forman parte de los bienes afectos entregados por el MOP a la SC al
inicio del plazo de la concesion, se requerira que la autoridad competente dicte los actos administrativos
que le permitan a la SC actualizar el Registro de Bienes Afectos a la Concesion del aeropuerto El Tepual
de Puerto Montt, a medida que la Autoridad competente haga los actos administrativos correspondientes
, éstos se incorporaran al sistema de bienes afectos y su mantenimiento contemplado en el PACO.

INFORMACION DE LA SOCIEDAD CONCESIONARIA

DESCRIPCION DEL PROCESO DE LICITACION

De acuerdo a las Bases de Licitacién del Aeropuerto El Tepual de Puerto Montt, aprobadas por Resolucién
de la Direccion General de Obras Pablicas (DGC) N° 085 de fecha 19 de Octubre de 2017, el Ministerio
de Obras Publicas (MOP), por intermedio de la DGC y de la Unidad Ejecutiva de Concesiones
Aeroportuarias y Multisectoriales, llamé a una Licitacion Publica para adjudicar la concesién que tendria
la Ejecucion, Reparacion, Conservacion y Explotacion de la obra publica fiscal denominada “Aeropuerto
El Tepual de Puerto Montt”. En el proceso de Licitacion se incluyd una etapa para que los interesados

pudieran hacer sus consultas o pidieran aclaraciones a las Bases de Licitacion.

ADJUDICACION DEL CONTRATO DE CONCESION

Después de efectuar el proceso de seleccion entre los diferentes consorcios que se presentaron a la
licitacion, el MOP decidi6 adjudicar el contrato de concesion al Grupo Licitante “Consorcio Sacyr —
Agunsa”, por medio del Decreto Supremo N°26, de fecha 1 de marzo de 2018, publicado en el Diario
Oficial de fecha 3 de abril de 2018; por un periodo de 72 meses contados desde el mes de Puesta en

Servicio Provisoria de las instalaciones existentes.

El proyecto objeto de la Concesion, consiste principalmente en la ampliacion, reparacién, conservacion
y reposicion de la infraestructura, equipamiento e instalciones existentes del Aeropuerto El Tepual de

Puerto Montt dentro del area de concesion, con todas las obras civiles e instalciones necesarias para dar
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4.1.

a las lineas aéreas, pasajeros y demas usuarios del aeropuerto, las condiciones de servicio, confort y

seguridad, acordes a las de un aeropuerto regional con caracter internacional.

El aeropuerto El Tepual de Puerto Montt, cuyo cédigo OACI es SCTE, esta ubicado a 16 Km al Oeste de

la ciudad de Puerto Montt, en la Region de Los Lagos.
La concesion considera la ejecucion de las obras sefialadas en 2.5 de las BALI que incluye:

»= Mantenimiento de todas las obras preexistentes y nuevas que se deben ejecutar, dentro del area
de concesion sefialadas en el articulo 2.4 de las BALI, y deméas documentos que forman parte

del contrato de concesion; y

= La explotacion, operacion y administracion de las obras dentro del Area de Concesion,
cumpliendo con los niveles de servicio y estandares técnicos exigidos en las BALI y demas
documentos que conforman el contrato de concesion; y la prestacion y explotacion de los
servicios obligatorios establecidos en los articulos 1.10.9.1y 1.10.9.2 y 1.10.9.3.1 de las BALI.

La DGAC conservard plena competencia sobre los otros servicios e instalaciones aeronauticas , y
funciones propias de la institucion, como por ejemplo, prestar los servicios de transito aéreo, el servicio
de seguridad de la aviacion vy el servicio de salvamento y de extincién de incendio de aeronaves ; operar
las instalaciones y obras anexas destinadas a servir de ayuda y proteccion a la navegacion aérea; instalar
, mantener y operar los servicios de telecomunicaciones aeronauticas, radio ayudas y ayudas visuales ,
como asimismo los servicios meteoroldgicos para las operaciones aéreas; fiscalizar las actividades de
aviacion civil, en resguardo de la seguridad de vuelo, y dictar instrucciones de general aplicacion que

sean necesarias para los fines sefialados.

DE LA SOCIEDAD CONCESIONARIA

Razén Social | Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.

R.U.T. 76.866.184-7

Giro Construccion y explotacion de Obra Publica. Aeropuerto El Tepual de Puerto Montt

Direccion Auv. Isidora Goyenechea 2800, Edificio Titanium, Oficina 2401, Las Condes,
Santiago

Rep. Legal Ivan J. Tejada Anguiano (Gerente General)

Teléfono +56 2 2355 6834

Sitio web www.aeropuertodepuertomontt.cl
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ASPECTOS GENERALES DE LA ORGANIZACION

Administracién del Concesionario

Para la ejecucion de todas y cada una de las obligaciones que impone el Contrato de Concesion, de
acuerdo al o establecido en las BALI, la Concesionaria cuenta con personal necesario y suficiente para

prestar los servicios descritos en las BALI.

SCADS., administra el area de la concesion bajo su responsabilidad, estableciendo la dotacion de personal
profesional y de personal técnico necesario para ejecutar el servicio basico de la obra, y asi mantener un
alto nivel de servicio, eficiente y oportuno en todas las instalaciones y equipos, por lo que dispone del
personal de reemplazo para cubrir ausencias, permisos y vacaciones mientras dure la explotacion de la

concesion.

La estructura de administracion podria cambiar a medida que las necesidades lo indiquen y de acuerdo a
lo establecido en las BALLI, no obstante lo anterior, la estructura actual de la organizacion es la que a

continuacion se sefiala:

Este capitulo describe el equipo gerencial de la “Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur” empresa
que tiene a su cargo la administracion del area concesionada del Aeropuerto EI Tepual de Puerto Montt.

Para tales efectos, se ha establecido la siguiente estructura organizacional:

= Junta de Accionistas que es el érgano de administracion y fiscalizacion dentro de la sociedad

anonima, donde se toman las decisiones clave para el funcionamiento de la SCADS.

= Directorio es el que rige el funcionamiento de SCADS, estableciendo y verificando el

cumplimiento tanto de las politicas como de las metas previamente definidas para la empresa.

= Gerente General. Entre sus principales funciones destacan:

v Proponer al Directorio y dirigir la aplicacién de planes, presupuestos, organizacion, estrategias

y objetivos empresariales.
v" Relacionarse con el MOP a través del Inspector Fiscal.
v Evaluar el logro de objetivos y el desempefio de las Gerencias a su cargo.

v Dirigir las acciones de mejora y redisefio de procesos de negocio, la calidad del servicio y de la

productividad empresarial.

v Supervisar la administracién de los recursos humanos, financieros, materiales y de servicios

concernientes a la gestion institucional.
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4.2.2.

v Dirigir y coordinar las relaciones de cooperacion interinstitucionales.

v Dirigir la implementacién de las disposiciones del Directorio.

v Disponer la implementacién de las medidas correctivas resultantes de las Auditorias realizadas.
v Delegar las atribuciones necesarias para la mejor marcha de la empresa.

v' Desarrollar las demas funciones inherentes al area de su competencia.

Este equipo seré el encargado de establecer y velar por el cumplimiento de las directrices que le permitan
ala Sociedad Concesionaria dar cumplimiento a sus compromisos de VISON y MISION preestablecidos.
Esta estructura permitird a la Sociedad Concesionaria dar cumplimiento a las obligaciones del Contrato
de Concesion.

La organizacién descrita anteriormente se elaboré de acuerdo a lo establecido en el documento de

Licitacién para la adjudicacion de la Concesidn del Aeropuerto El Tepual de Puerto Montt. (BALI).

Funciones y Requisitos

La organizacion y operacion del area concesionada se ha estructurado en dos (2) Gerencias especificas, las

cuales reportaran al Gerente General.
En el ANEXO N°4 del RSO se detalla las responsabilidades de cada Servicio prestado.

Las funciones generales del personal directivo y ejecutivo de la Sociedad Concesionaria se describen a

continuacion:

Gerente de Operaciones:

Entre sus principales funciones destacan:

Ser el responsable de organizar, planificar, dirigir, coordinar, ejecutar, evaluar, regular y controlar la

operacién y mantenimiento de todas y cada una de las dependencias inmersas en el area de concesion.
Relacionarse con el MOP a través del Inspector Fiscal.

Implementar las disposiciones del Directorio y la Gerencia General.

Delegar las atribuciones necesarias para la mejor marcha de la empresa.

Desarrollar las demas funciones inherentes al area de su competencia.

Participar en el Comité de Gestidn y en los distintos comités operacionales de coordinacion aeroportuaria.
(FAL, Seguridad, Etc.).
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Gerente Técnico:

Entre sus principales funciones destacan:

Ser el responsable de organizar, planificar, dirigir, coordinar, ejecutar, evaluar, regular y controlar todas
las actividades técnicas inherentes al proyecto en su etapa de construccion, procurando que se respeten
en todo momento las disposiciones sefialadas en el contrato celebrado por la Sociedad Concesionaria y

Empresa Constructora.

Relacionarse con el MOP a través del Inspector Fiscal.

Implementar las disposiciones del Directorio y la Gerencia General.
Delegar las atribuciones necesarias para la mejor marcha de la empresa.
Desarrollar las demas funciones inherentes al area de su competencia.

Dependiendo de las Gerencias, existe un segundo nivel de jefatura dentro de la estructura organizativa de

la SCADS, formado por los siguientes puestos:

Jefe de Administracion:

Entre sus principales funciones destacan:

Coordinar y controlar la administracion de los recursos humanos, materiales y financieros que conforman

las distintas areas de operacion de la empresa.

Difundir las normas y procedimientos para el mejor desempefio y actuacion de las unidades

administrativas.

Preparar los estados financieros y entregar soporte a todas las unidades, supervisando el cumplimiento de

la normativa contable de la empresa.
Desarrollar las demés funciones inherentes al area de su competencia.

Delegar las atribuciones necesarias para la mejor marcha de la empresa.

Jefe de Operaciones:

Entre sus principales funciones destacan:

Apoyo a los requerimientos de los organismos publicos y externos, ademas de la coordinacién de las

disposiciones de la autoridad aeronautica.
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= Ingresay gestiona informacién de reportes de operaciones.

= Elabora 6rdenes de trabajo.

= Efectla compra de insumos y repuestos.

= Ingresa toda la informacion relacionada con la operacion a los distintos sistemas

= Realiza informes mensuales y semanales respecto a gestién administrativa y operacional del aeropuerto.
= Desarrollar las demas funciones inherentes al area de su competencia.

= Efectla las coordinaciones que sean necesarias con Subconcesionarios.

Jefe de Mantenimiento:

Entre sus principales funciones destacan:

= Apoyo a los requerimientos de los organismos publicos y externos, ademéas de la coordinacion de las

disposiciones de la autoridad aeronautica.
= Ingresay gestiona informacion de reportes de mantenimiento.
= Elabora 6rdenes de trabajo.
= EfectGa compra de insumos y repuestos.
= Ingresa toda la informacion relacionada con mantenimiento a los distintos sistemas.

= Realiza informes mensuales y semanales respecto a gestién administrativa y de mantencién del

aeropuerto.
= Desarrollar las demas funciones inherentes al area de su competencia.

= Efectla las coordinaciones que sean necesarias con Subconcesionarios.

Responsable de Informética

Entre sus principales funciones destacaran:
= Lleva el control y mantencion de los sistemas informaticos.
= Efectla compra de insumos y repuestos que se requieran para la operacién de los distintos sistemas.

= Gestionar actualizaciones y mejoras de los distintos sistemas.
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Avaluar y presentar proyectos de Tl que permitan mejorar la gestion administrativa y operacional del

aeropuerto.

Asegurar la operacidn eficiente de la plataforma de sistemas del terminal. (Wifi, correos, pagina WEB,
FIDS, Pass etc.

Dependiendo de las Gerencias y Jefaturas, existe un tercer nivel dentro de la estructura organizativa de la
SCADS, formado por los siguientes puestos:

Supervisor de Operaciones

Entre sus principales funciones destacaran:

Asignacion de puentes y puertas de embarque/desembarque.

Asignacion de cintas transportadoras de equipaje.

Coordinaciones operativas con las empresas aéreas.

Coordinaciones con Subconcesionarios.

Coordinar la adecuada prestacion del servicio de transporte de personas con movilidad reducida.
Atencién ante las necesidades de usuarios en general.

Verificar que el personal de aseo cumpla con sus labores previamente asignadas, a fin de mantener el

orden y limpieza de las diferentes areas del Terminal de Pasajeros.
Asignar y supervisar las tareas desarrolladas por el personal de mantencion.
Coordinar y verificar las tareas desarrolladas por el personal de seguridad privada.

Coordinar la recoleccion de los carros portaequipaje, controlando el estado y ordenamiento de éstos, a fin
de poder satisfacer la demanda en todo momento.

Desarrollar las demas funciones inherentes al area de su competencia.

Los Supervisores de Operaciones estan organizados en un sistema de turnos rotativos, cubren todo el
horario en el que existan operaciones en el Aeropuerto, verificando el cumplimiento a los estandares
exigidos para cada uno de los servicios y constatando la condicion de la infraestructura y equipos, ademas
de supervisar y controlar las actividades de mantencion preventiva y correctiva. La dotacion de este

departamento es de 4 personas.
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Asistente de Administracion:

Entre sus principales funciones destacan:

Apoyar en la administracion de los recursos humanos, materiales y financieros que conforman las distintas

areas de operacion de la empresa.

Asistir en el cumplimiento de las normas y procedimientos para el mejor desempefio y actuacién de las

unidades administrativas.

Colaborar en la preparacién de los estados financieros y entregar soporte a todas las unidades.
Desarrollar las demas funciones inherentes al area de su competencia.

Asistir al Jefe de Administracién en las labores que le solicite.

Secretaria de Gerencia:

Entre sus principales funciones destacan:
Apoyar a los Gerentes en las labores administrativas que requieran.
Llevar el registro de la documentacion de la Sociedad.
Atender a las visitas.

Colaborar en el cumplimiento de las normas y procedimientos para el mejor desempefio y actuacién de
las unidades administrativas.

Desarrollar las demas funciones inherentes al area de su competencia.

Por dltimo, la estructura organizativa de la SCADS, se completa con departamentos de explotacién

(operaciones y mantenimiento), dependiendo de las Jefaturas correspondientes:

Departamento de Mantenimiento.
Departamento de Apoyo operacional.

Departamento de Atencion al Publico.

En cuanto a la dotacion de personal de los anteriores Departamentos que se ha considerado necesario para

entregar un buen nivel de servicio, se ha determinado lo siguiente:
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CARGO CANTIDAD
Personal de Mantenimiento 4
Personal Apoyo Operacional 4
Personal de Atencion al Publico 6

Este personal serd distribuido en turnos de acuerdo a las necesidades y horarios operacionales del
aeropuerto. Como una forma de garantizar el servicio en el aeropuerto y debido a las distancias entre el
aeropuerto y la ciudad, SCADS contara con transporte de acercamiento para todo su personal.

4.2.3. Organigrama
ANEXO N°4 del Presente Manual.

4.2.4. Empresas que participan en la Sociedad Concesionaria

N° Razo6n Social Porcentaje de Participacion
1 | Sacyr Concesiones Chile SpA 61.5 %
2 | Agencias Universales S.A. 37.5%
3 | Sacyr Chile S.A. 1%

TOTAL 100,00 %

Tabla N°1. Empresas que participan en la Sociedad Concesionaria.
4.2.5. Empresas Subcontratadas

Servicios y Alimentos del Sur Sociedad Limitada RUT  76.352.943- 6
Servicio de Aseo en Areas Publicas.

EULEN Seguridad S.A. RUT  96.937.250-9
Servicio de Seguridad Privada.

EULEN Chile SA ) RUT 96.937.270-3
Servicio de Mantencion de Areas Verdes.

La SCADS entregard mensualmente un listado completo y actualizado de todos los subcontratistas en los
respectivos informes de los pagos realizados a los contratistas cada 15 dias.

4.2.6. Listado de Empresas que participan en la prestacién de los servicios

Como norma general, los servicios estaran a disposicion de todos los usuarios cuando sean necesarios, y de
acuerdo principalmente a los itinerarios y necesidades de las aerolineas. El aeropuerto operard las 24 horas,
los 365 dias del afio, estando los servicios disponibles en este horario. Se adjunta Listado en Anexo 37.
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Tablas con Horarios de funcionamiento:

Servicios Aeronauticos

ITEM

DISPONIBILIDAD

Sistema de Embarque/Desembarque

24 horas/dia- de acuerdo a necesidades

Sistema de Manejo de Equipaje de llegada y salida

24 horas/dia - de acuerdo a necesidades

Servicios en Plataforma

24 horas/dia - de acuerdo a necesidades

Servicios No Aeronauticos, No Comerciales.

ITEM

DISPONIBILIDAD

Servicio de Conservacion

Segun Plan de Mantenimiento

Servicio de aseo del Area de Concesion

24 horas/dia

Servicio de Mantencion Areas Verdes

Segln Plan de Mantenimiento

Servicio de Gestion de Basura y Residuos

Segun Programa anual de Gestion de basuras y residuos

Servicio de Sefalizacion

24 horas/dia

Servicio de transporte de Equipaje

24 horas/dia - de acuerdo a necesidades

Sitio Web.

Servicio de informacion a los usuarios:
Sistema de informacion de vuelos.
Sistema de Megafonia.

Centro de atencidn al publico.
Central Telefonica.

24 horas/dia

Servicio de Agua potable y alcantarillado

24 horas/dia

Servicio de vigilancia

24 horas/dia

Sistema Circuito Cerrado de Television (CCTV)

24 horas/dia

Servicio de entretencién

Segun programa Anual del Servicio.

Servicio de Conexion Inalambrica a Internet

24 horas/dia

Servicio de enchufes para carga de Dispositivos Electrénicos

24 horas/dia

Servicio de Asistencia a Pasajeros con Movilidad Reducida

Segln programa anual del Servicio

Servicio de redes para comunicaciones y datos

24 horas/dia

Terrestre de pasajeros.

Servicio de gestion de la infraestructura asociada al transporte

24 horas/dia

Servicios No Aeronduticos, Comerciales Obligatorios.

ITEM

DISPONIBILIDAD

Alimentacion y Bebida

Minimo 1h30 antes de un vuelo doméstico y 2h30 antes de un vuelo
internacional y hasta el embarque del dltimo vuelo planificado y comunicado
por SCADS, incluyendo vuelos retrasados cuando SCADS o las lineas aéreas
comuniquen esta informacion.

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.
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Area para Servicio de Comunicaciones

24 horas/dia

Counters y Oficinas de Apoyo para
Compafiias Aéreas.

24 horas/dia

Estacionamientos publicos para vehiculos
en General.

24 horas/dia

Areas para Servicios Comerciales de
Ambito Financiero

24 horas/dia

Servicio de gestién de Terminales de carga

Hasta la dltima operacion del Dia.

Servicios No Aeronauticos, Comerciales Facultativos.

ITEM

DISPONIBILIDAD

Areas para Locales Comerciales

Segun disponibilidad.

Areas para publicidad y propaganda

Segln acuerdo

Servicio de Custodia, sellado y embalaje de
equipaje.

Segln acuerdo

Servicio a Pasajeros Primera Clase y
Ejecutivos

Segln acuerdo

Estacionamientos para vehiculos en arriendo
(Rent a Car)

24 horas/dia

Oficinas uso general

Segun disponibilidad

5. DEL MARCO JURIDICO

= El Articulo 87° del DFL MOP N°850 de 1997, que fija el texto refundido, coordinado y
sistematizado de la Ley N°15.840 de 1964, Organica del Ministerio de Obras Plblicas y del DFL

N°206 de 1960, Ley de Ley de Caminos, y sus modificaciones.

= EID.S. MOP N°900 de 1996, que fijo el texto refundido, coordinado y sistematizado del DFL MOP

N°164 de 1991, Ley de Concesiones de Obras Publicas, y sus modificaciones.

= Reglamento de la Ley de Concesiones, aprobado por D.S. MOP N°56 de 1997 y sus

modificaciones.

= Ley Organica del Ministerio de Obras Publicas, contenida en el D.S. MOP N° 294 de 1984, que fijo

el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N°15.840 y sus normas reglamentarias.

» LeyN°16.752 de 1968, Organica de la Direccion General de Aeronautica Civil, y sus modificaciones

y normas complementarias.

= Texto Refundido de las Bases de Licitacion, Concesion Aeropuerto El Tepual de Puerto Montt.
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Documento N° §, articulo 1.4.2 de las BALI, denominado “Aspectos Minimos a Considerar en la

Elaboracion del Reglamento de Servicio de la Obra y Manual de Operaciones para la Concesion”.

Decreto Supremo N26, de fecha 1 de marzo de 2018, publicado en el Diario Oficial de fecha 3 de
abril de 2018

Reglamento de Operacion de Aeronaves de la DGAC (DAR 06, EDICION N°1 D.S. 52, de fecha
15 de Abril de 2002, Diario Oficial N° 37.313 20.07.02; ultima Enmienda N° 1, D.S. 26 de fecha 28
de Marzo de 2007, Diario Oficial N° 38.85130.08.07).

Reglamento de Aerédromos de la DGAC (DAR 14, Segunda Edicion, 15 de Marzo de 2005).

Reglamento de Seguridad, Proteccion de la Aviacion Civil contra Actos de Interferencia llicita
(DAR 17, Cuarta Edicién, 26 de septiembre del 2008) de la DGAC.

Programa de Seguridad Aeroportuaria, Aeropuerto EI Tepual de Puerto Montt.
Plan de Emergencia, Aeropuerto EIl Tepual de Puerto Montt.

D.S. N°54 “Aprueba Reglamento para la constitucion y funcionamiento de los Comités Paritarios de
Higiene y Seguridad”.
Articulo N°66bis de la Ley N°16.744 “Establece Normas sobre Accidentes del Trabajo y

Enfermedades Profesionales”.

Todas las leyes, decretos y reglamentos de la Republica de Chile vigentes a la fecha de la firma del

Contrato, que se relacionan con él y con todos aquéllos que se dicten durante su vigencia.

6. DEL SERVICIO AL USUARIO

6.1. DERECHOS DEL USUARIO

Derecho a Recibir los Servicios Obligatorios

El usuario tiene derecho a recibir de parte del Concesionario los servicios obligatorios estipulados en el

Contrato de Concesion y descritos en el Manual de Operacion que forma parte del presente Reglamento.

Los anteriores se encuentran clasificados en las siguientes categorias:

= Servicios Aeronauticos.

= Servicios No Aeronauticos No Comerciales.

= Servicios No Aeronauticos Comerciales.

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.
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Derecho a Recibir los Servicios Facultativos
El usuario tiene derecho a recibir los Servicios No Aeronauticos Comerciales Facultativos que ofrece el
Concesionario y que esta autorizado a prestar, de acuerdo al Contrato de Concesidn, pagando el precio
respectivo. Estos servicios se describen en el Manual de Operaciéon que forma parte del presente

Reglamento.

Derecho a Seguridad

El usuario, de conformidad con el Contrato de Concesion, tiene derecho a que el Concesionario vele por

su seguridad durante toda su permanencia en el area de concesion.

La seguridad en el area concesionada es responsabilidad tanto de Carabineros de Chile en las areas de
acceso publico, como también de la DGAC en aquellas zonas de acceso restringido. El servicio de
vigilancia contratado por la Sociedad Concesionaria es un agente de apoyo a la gestion de Carabineros de
Chile en las labores de seguridad dentro del area de acceso publico, debiendo actuar coordinadamente

para la prevencién de delitos.

Derecho a Calidad de Servicio

El usuario tiene derecho a recibir del Concesionario los servicios que éste presta, con el nivel de calidad
previsto en el Contrato de Concesion, pudiendo reclamar ante el Concesionario y/o ante el MOP, si asi
no sucediera, sea por medio de la Inspeccion Fiscal o directamente, conforme a los procedimientos

descritos en el presente Reglamento.

Derecho a Informacion

El usuario tiene derecho a recibir informacion general sobre los servicios que el Concesionario otorga, de

manera de utilizarlos integralmente. El procedimiento a seguir se detalla en el presente Reglamento.
De igual forma, tiene derecho a:

Recibir de parte del Concesionario informacion anticipada sobre cualquier circunstancia que altere la

prestacion de alguno de los servicios.
Conocer con la debida antelacion el régimen de tasas y tarifas vigentes.

Conocer y acceder en forma gratuita a un extracto del RSO en las oficinas de atencién de la Sociedad

Concesionaria 0 en cualquier oficina que se destine a la atencion de publico. Ademas una version

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.
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completa del RSO debera estar disponible para ser consultado por los usuarios de la Obra, segln se

estipula en el punto N°5 del articulo N° 57 del Reglamento de Concesiones.

Derecho a Trato Digno
El usuario tiene derecho a ser tratado por el Concesionario de manera igualitaria, con cortesia, correccion

y diligencia, en todas sus dependencias e instalaciones.

Derecho a Reclamo
El usuario tiene derecho a interponer ante el Concesionario las quejas, reclamos y/o denuncias, con motivo

de situaciones que lo afecten en su calidad de tal.

Derecho a Sugerencias y/o Felicitaciones

El usuario tiene derecho a formular las sugerencias y/o felicitaciones que estime pertinentes y que tiendan

a mejorar la prestacion del servicio que brinda el Concesionario.

Derecho a Respuesta

El usuario tiene derecho a obtener respuesta adecuada de parte del Concesionario, a sus consultas,

preguntas o requerimientos, en virtud de lo establecido en el presente Reglamento.

6.2. OBLIGACIONES DEL USUARIO
Obligacion del Pago de Tasas y Tarifas

El usuario tiene la obligacion de pagar la tarifa que el Concesionario o las Subconcesiones del Aeropuerto

tienen derecho a cobrar, las cuales le dan la potestad al uso de los servicios obligatorios y facultativos.

Obligacion de Respeto a la Normativa Vigente
Los usuarios deben utilizar la obra entregada en concesion y los servicios que presta el Concesionario,
respetando la legislacién general vigente, la normativa del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones, la normativa de la Direccién General de Aeronautica Civil y en general cualquier

Ley, decreto y/o reglamento vigente de la Republica de Chile.

Obligacién de Obedecer Instrucciones
El usuario, durante el uso de la obra concesionada, tiene la obligacion de obedecer las instrucciones
impartidas por Carabineros de Chile, SAG, ADUANA, DGAC vy Policia de Investigaciones, en los

ambitos de su competencia, y en su ausencia, por el personal del Concesionario.

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.
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Esta obligacién comprende también el acatamiento de las instrucciones respecto del uso general de la
obra, sus instalaciones y servicios que brinda, tales como: avisos, advertencias, sefiales, instructivos,
etcétera.

Obligacién de Debido Cuidado
El usuario tiene la obligacién de actuar con debido cuidado y prevision, evitando causar dafios a las
personas y/o a la obra e instalaciones de la obra publica Fiscal denominada Aeropuerto EI Tepual de
Puerto Montt.

Obligacién de Pago de Dafios al Concesionario
El usuario debera pagar al Concesionario los dafios que ocasione a la obra y sus instalaciones, con motivo
de sus actuaciones en el uso de la obra y sus servicios, sin perjuicio de las actuaciones de los Tribunales

de Justicia.

Obligacion de Pagar los Dafios Ocasionados a Terceros

El usuario debera pagar los dafios que cause a terceros, durante el uso de la obra, de sus instalaciones, o

servicios.

CENTRO DE ATENCION AL USUARIO
El Concesionario debe proveer y operar un area de informaciones al publico, en general en un lugar visible
dentro del Terminal de Pasajeros, debidamente sefializado y adecuadamente atendido, proporcionando

informacién no pagada de utilidad para los diferentes usuarios del Terminal que asi lo requieran.

Este centro de atencion deberd atender al pdblico durante el horario de operacion comercial del
Aeropuerto. Para ello se dispondra de un médulo de atencion, de a lo menos un computador acorde a los

requerimientos tecnologicos vigentes y de personal calificado para la prestacion de este servicio.

El Mesdn de Informaciones se encontrard ubicado en el hall del primer nivel del Terminal de Pasajeros.
Los nimeros telefonicos de contacto son +56-652294161, mientras que su casilla de correo electronico

es informaciones@aeropuertodepuertomontt.cl.

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.
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6.3. PROCEDIMIENTO PARA SOLICITAR INFORMACION Y EFECTUAR RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES

Procedimiento para Solicitar Informacion

En el Procedimiento N°22 Sistema de Consultas, Reclamos y sugerencias de los Usuarios sefialado en el
punto 1.9.18 de las BALI se detallan las formas para solicitar la informacién.

Para solicitar informacién los usuarios podrén: i) dirigirse personalmente al Meson de Informaciones

definido en el punto anterior; ii) hacerlo en forma escrita; iii) via telefonica; iv) via correo electrénico;

ylo v) a través del sitio web informaciones@aeropuertodepuertomontt.cl que la Sociedad Concesionaria

mantendrd activo. El procedimiento a seguir serd el siguiente:

Personalmente: concurriendo al Mesén de Informaciones que dispone SCADS en el primer nivel

de las instalaciones del Terminal de Pasajeros.

Por escrito: despachando una carta certificada y debidamente firmada, dirigida a Concesion,
Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur, con domicilio Aeropuerto El Tepual Av. Chamiza

s/n, El Tepual, Puerto Montt.

Teleféonicamente: comunicandose al Meson de Informaciones a través de su numero telefénico

+56-652294161.

Via Correo Electrénico: dirigido al correo electrénico

informaciones@aeropuertodepuertomontt.cl

Procedimiento para Efectuar Reclamos, Sugerencias y/o Felicitaciones

Los reclamos, sugerencias y/o felicitaciones de los usuarios del area de concesion podran ser recepcionado

por cualquiera de los siguientes canales:

En el Meson de Informaciones, a través del Formulario de Reclamos, Sugerencias y/o
Felicitaciones dispuesto por la Sociedad Concesionaria para tales efectos. Este Formulario se
encontrard previamente foliado y cada uno de ellos dejara un duplicado de la informacién que alli

se registre, permitiendo entregar una copia de la misma al usuario.

A través de los libros de reclamos dispuestos por cada uno de los Subconcesionarios que operen
en Terminal de Pasajeros. Estos libros se encontraran previamente foliados en cada una de sus
hojas, las cuales ademas dejaran un duplicado de la informacién que alli se registre, permitiendo

entregar una copia de la misma al usuario.

Mediante cartas dirigidas al Gerente General y/o Gerente de Operaciones de la Sociedad

Concesionaria.

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.
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= Utilizando el link disponible para tales efectos en el sitio web de SCADS

http://www.aeropuertodepuertomontt.cl

= De ser este el canal de recepcidn, el RSF correspondiente sera transcrito en una hoja del

Formulario de Reclamos, Sugerencias y/o Felicitaciones sefialado precedentemente.

6.4. APLICACION DE ENCUESTAS

SCADS realizard periddicamente, segin lo estipulado en el articulo 1.10.16 de las BALI, encuestas

dirigidas a los usuarios Aeropuerto con el objeto de evaluar o medir el nivel de servicios que en €l se prestan.

PROCEDIMIENTO

Medicion de tiempo de espera y tiempo de proceso

La Consultora medira y registrara los tiempos de permanencia de los usuarios en el Aeropuerto, separando
los tiempos de espera en fila (tiempo de traslado entre el fin de la fila y el punto de control) y el tiempo de
proceso de control (tiempo que demora un pasajero en ser procesado en un punto de control) para los

siguientes servicios:

= Accesos al aeropuerto (Disponibilidad de medios de trasporte desde y hacia el aeropuerto).
=  Estacionamientos publicos (disponibilidad, relacion precio-calidad entre otros).

=  Personal encargado del proceso de chequeo (cortesia, rapidez en la atencidn, entre otros).

= Personal encargado de la Seguridad (cortesia, rapidez en la atencion, entre otros).

= Restaurantes, cafeterias, bares, locales comerciales, salones VIP-CIP (cortesia, rapidez en la

atencion, entre otros).
»  Bancos, cajeros automaticos, oficinas de cambio (cortesia, rapidez en la atencidn, entre otros).
= Servicios higiénicos (Disponibilidad, limpieza, entre otros).
= Conexi6n inalambrica a Internet (disponibilidad, rapidez del servicio, entre otros)
=  Proceso de embarque (comodidad en zonas de espera, acceso a servicios, entre otros).

=  Proceso de desembarque (disponibilidad de cintas de retiro de equipaje, rapidez en la disposicion

de maletas en cintas, disponibilidad y condiciones de uso de carros de equipaje, entre otros).

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.
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= Aseo en las areas de circulacion publica peatonal (estacionamientos, Edificio terminal, areas de

revision, areas de chequeo entre otros.
=  Sefalizacion (disponibilidad, visibilidad, comprensién, disefio, condiciones de uso, entre otros).

= Sensacion de seguridad.

Se presentaran memorias ejecutivas que contengan un resumen de los principales resultados del trabajo
en terreno, desagregado para cada uno de los servicios, asi como también, informes periddicos con el

analisis detallado de los resultados obtenidos.

Para efectos del procesamiento y andlisis de la informacion y la entrega de resultados a SCADS, la
Consultora dispondra de una plataforma informética que sea capaz de combinar y cruzar la informacién
obtenida en terreno a fin de disponer de resultados comparativos entre si. Esta plataforma proveera acceso
a una base de datos para el almacenamiento de la informacidn obtenida en terreno y la entrega de

informacién mediante planillas digitales.

6.5. MEDICION DEL SERVICIOAL USUARIO

ACI ASQ SURVEY proveera la herramienta para medir el grado de satisfaccion de los usuarios de los

Servicios Aeronauticos y No Aeronauticos, Comerciales y No Comerciales, en el Aeropuerto.

La herramienta de ACI ASQ SURVEYes de uso comln por la industria aeroportuaria a nivel global y
provee resultados comparables entre distintos aeropuertos del mundo. Asimismo, es reconocida por
organismos reguladores como una herramienta valida para evaluar la calidad del servicio en aeropuertos
otorgados en concesion.

ASQ Survey define ciertos indicadores clave para medir el desempefio tanto de los servicios prestados y

explotados por el Concesionario como de aquellos subcontratados a terceros.

ASQ Survey permitira medir el grado de satisfaccion percibida por los usuarios durante su estadia en el
Aeropuerto, a través de la realizacién, por la Consultora, de encuestas periddicas que permitan evaluar

los aspectos clave asociados a la prestacion y explotacion de los servicios.

La Consultora de SCADS en conformidad con los requisitos establecidos por ACI para la realizacion del
programa de encuestas ASQ Survey, deberd aplicar cuestionarios a pasajeros de vuelos internacionales y
domésticos que se encuentren en las salas de espera, antes del embarque. Dichas encuestas seran aplicadas

mediante entrevistas personales realizadas por encuestadores capacitados y que hubieren acreditado
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7.

7.1.
Al

A2

A3

A4

A5

dominio del idioma respectivo, en base a cuestionarios predeterminados. La Consultora sera responsable
de imprimir los cuestionarios, los que deberan estar disponibles en, al menos, 5 (cinco) idiomas a definir
por SCADS, incluidos inglés y espafiol. La muestra de la encuesta sera definida acorde a la metodologia
aplicada por la ACI para ASQ Survey. Las encuestas estaran orientadas a evaluar aspectos claves de la

prestacion de los servicios en el Aeropuerto, segln lo indicado en el punto 1.10.16 de las BALI.

El cuestionario considerara puntuaciones de tal forma que permitan al usuario valorar cuantitativamente
cada aspecto del servicio evaluado, de acuerdo a una escala numérica que seré indicada al usuario previo

al momento de responder la encuesta.

DEL CONCESIONARIO

OBLIGACIONES DEL CONCESIONARIO

Destinar las instalaciones, equipo y personal de los servicios no aeronduticos y aeronauticos

exclusivamente a los fines para los cuales han sido otorgados.

Cumplir con todas las disposiciones legales, reglamentarias y administrativas de la Direccion General de

Aeronautica Civil relacionadas con el funcionamiento del Aer6dromo.

Cumplir con las actividades contenidas en los Programas Anuales aprobados por el Inspector Fiscal ,
asociado a la prestacion y explotacion de los servicios Aeronauticos y No aeronduticos, seguin

corresponda.

Seran de cuenta exclusiva del Concesionario las contribuciones e impuestos Fiscales, municipales o de
cualquier otra naturaleza a que pudiera estar afecta la prestacion y explotacion de los Servicios No
Aeronduticos y Aeronauticos sefialados en las BALLI, o los derechos que de ella emanen, incluidos el pago
de derechos, multas o sanciones que se le impusieran por cualquier autoridad judicial, administrativa,
municipal u otra, y en general cualquiera responsabilidad que tenga como causa o se derive del ejercicio

de los derechos que confiere la prestacion y explotacion de cada servicio.

Dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de término de la concesion, el Concesionario retirara de
las instalaciones, todo el equipo, materiales y accesorios de su propiedad, siempre que pueda separarlos
sin causar detrimento y no estén afectos a la concesidn, lo que sera calificado por el Inspector Fiscal. Si
no lo hiciera, se entendera que ha hecho abandono de estos elementos y la DGAC podra disponer de ellos,
quedando a beneficio fiscal, sin indemnizacidn alguna por parte del Fisco. El Inspector Fiscal mantendra

un registro actualizado de todos los bienes y derechos afectos a la concesién. Sera obligacion del
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A.6

AT

A8

A9

A.10

Concesionario informar y entregar los antecedentes de los bienes o derechos que adquiera durante la
concesién, conforme a lo sefialado en el articulo 1.8.2 N°4 letra j) y N°5 letra h) de las Bases de Licitacién,

con el objeto que el Inspector Fiscal los califique como afectos o no a la concesién.

Queda expresamente prohibido al Concesionario permitir a cualquier subcontratista realizar una nueva
concesion o celebrar cualquier tipo de acto o contrato para la prestacion y/o explotacion de los servicios

no aeronauticos y aeronauticos por parte de terceros.

El Concesionario no podra establecer discriminaciones arbitrarias o ejercer conductas que pudieran
afectar el acceso igualitario de las compafiias aéreas o de cualquier otro usuario a las instalaciones y
servicios del Aerédromo.

Por cada servicio que el Concesionario esté obligado o facultado a prestar durante la concesién, ya sea
directamente o a través de terceros, conforme a lo establecido en las BALLI, el Concesionario deberd
informar por escrito al Inspector Fiscal, a lo menos con cuarenta y cinco (45) dias de antelacion a la fecha
de inicio de explotacidn propuesta para cada servicio, las condiciones bajo las cuales propone explotar el
respectivo servicio. El DGC se reserva el derecho a exigir al Concesionario suprimir o modificar aquellas
condiciones que contravengan lo dispuesto en las BALI, o que tengan por finalidad o efecto alterar las
condiciones del Contrato de Concesidn, o que pudieran significar discriminaciones o afecten el acceso
igualitario de las compariias aéreas o de cualquier otro usuario a las instalaciones o servicios, 0 que tengan
por finalidad o efecto eliminar, restringir o entorpecer la libre competencia. Sin perjuicio de lo anterior,
la Sociedad Concesionaria sera la Unica responsable ante la autoridad competente respecto de cualquier
condicion y/o actuacion atribuible a ella, que pudiera significar discriminaciones o afectar el acceso
igualitario de las compafiias aéreas o de cualquier otro usuario a las instalaciones o servicios, conforme a

la normativa vigente.

El Concesionario debera Implementar, certificar y mantener operativo un sistema de gestién de calidad
certificable bajo la Norma NCh-1SO 9001: 2015 y NCh-ISO 14001:2015, a lo menos en las areas de

operacion, mantenimiento y servicios, conforme a lo sefialado en el articulo 1.10.15 de las BALI.

Serd obligacion del Adjudicatario o del Concesionario, segin corresponda, efectuar la licitacion de los

Servicios Aeronduticos y No Aeronauticos obligatorios regulados en el articulo 1.10.9 de las BALI.

Dichos Servicios deberan encontrarse en condiciones de iniciar su prestacion y explotacion dentro del
plazo de 360 dias contados desde el inicio del plazo de concesién sefialado en el articulo 1.7.5 de las
BALL
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All

Al2

A13

Desde el inicio de la Concesion, SCADS participara en las sesiones del Comité de Facilitacion (Comité
FAL) del aeropuerto segun las disposiciones establecidas en el Reglamento Organico y de funcionamiento

del Comité de Facilitacién de aeropuertos y Aerédromos de la DGAC.

En todos aquellos casos en que, en virtud de las presentes bases de Licitacion , el Concesionario deba
elaborar un mecanismo de Asignacion para la prestacion de un determinado servicio , debera velar porque
dicho mecanismo no establezca discriminaciones ni constituya o induzca a una conducta abusiva de su
posicién dominante , afectando el acceso igualitario de cualquier usuario a las instalaciones |,
equipamiento, areas o servicios del aeropuerto o, en general, que tenga por efecto eliminar, restringir o

entorpecer la libre competencia.

Cumplir, en todo momento, las exigencias establecidas para cada uno de los servicios sefialados en los
articulos 1.10.9.1, 1.10.9.9.2 y 1.10.9.3 de las BALL.

DERECHOS DEL CONCESIONARIO Y OBLIGACIONES EN LA GESTION TARIFARIA

B.1

B.2

B.3

B.4

B.5

El Concesionario tendra derecho a cobrar las tarifas que determine para los servicios aeronauticos y no
aerondauticos que explote, respetando las disposiciones y/o exigencias minimas para su prestacion y las
restricciones de tarifa sefialadas en el articulo 1.10.9 de las BALI. Particularmente, el cobro de tarifas
superiores a las maximas autorizadas en las BALI respecto de los Servicios Aeronauticos y No

Aeronduticos, segun corresponda, hara incurrir a la Sociedad Concesionaria en la multa.

El Concesionario, en cada servicio Aeronautico y No aeronautico que explote, no podra cobrar tarifas
discriminatorias a usuarios de la misma categoria, entendiéndose por ésta aquella que incluye un mismo

tipo de usuario y servicio, hora, dia de la semana y época del afio, segun lo califique el Inspector Fiscal.

Las estructuras tarifarias especiales a usuarios de los servicios deberan ser informadas por el
Concesionario al Inspector Fiscal, dentro del plazo de treinta (30) dias antes de su aplicacion. Su
aplicacion debera tener una vigencia minima de noventa (90) dias. El DGC ante causas fundadas podré
autorizar cambios en los plazos de vigencia de las tarifas. Particularmente, el incumplimiento del plazo
de vigencia minima para las tarifas hara incurrir a la Sociedad Concesionaria en la multa que se establezca
segun el articulo 1.8.5.1 de las BALL.

El Concesionario podréa ofrecer y cobrar estructuras tarifarias especiales a empresas, instituciones u otros
organismos diferentes a las ofrecidas al publico en general conforme a lo sefialado en B.3. Estas ofertas
y acuerdos deberadn ser de publico conocimiento, previo a la puesta en vigencia de éstos y cualquier

usuario equivalente que cumpla las mismas condiciones tendréa acceso al mismo trato comercial.

El Inspector Fiscal podra rechazar esquemas tarifarios del Concesionario cuando ellos contravengan las

disposiciones establecidas en las BALI.
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7.2.

C1

C.2

C3

C4

C5

DISPOSICIONES GENERALES

El Concesionario podra prestar y explotar cada servicio no aeronautico y/o aeronautico en forma directa

o bien por la via de subcontratos, sin perjuicio de las restricciones sefialadas en estas Bases de Licitacion.

Cuando el Concesionario otorgue la prestacion y explotacion de un servicio aeronautico y/o no
aerondutico a través de terceros, de acuerdo a lo establecido en las BALI, éste debera hacerlo a través de
un proceso de licitacion, a excepcion de aquellos casos en los cuales se exige un mecanismo de asignacion
conforme a lo establecido en el Punto C.15 del presente articulo, asi como de todos aquellos servicios
establecidos en 1.10.9.2, en 1.10.9.3.1 letra a) y en 1.10.9.3.2, todos los articulos de las Bases de

Licitacién, los cuales se regiran por lo dispuesto en estas Bases y el Reglamento de servicio de la Obra.

Si el Concesionario solicita otorgar la prestacion y explotacion de un servicio Aeronautico y /o no
aeronautico a través de terceros, de acuerdo a lo establecido en las bases de Licitacidn, bajo idénticas
condiciones y términos que ya hayan sido sometidas al procedimiento indicado en el parrafo anterior, el
Inspector Fiscal podra aprobar dichas condiciones y términos previa revision y chequeo de los

antecedentes correspondientes, sin tener que efectuar nuevamente el mencionado procedimiento.

Los servicios comerciales aeronauticos y no aeronauticos definidos en los articulos 1.10.9.1y 1.10.9.3 de
las BALI tendran el caréacter de exclusivos para el Concesionario, y la DGAC y/o el MOP no podra
explotar ningun servicio en terrenos o instalaciones del Aerédromo que afecten la exclusividad de los
mismos, sin perjuicio de lo sefialado en C.17. Asimismo, el Concesionario se compromete a no explotar
servicios que la DGAC administre fuera del Area de Concesion del Aeropuerto El Tepual de Puerto
Montt.

Todos los servicios aeronauticos y no aeronauticos que se presten o exploten en el Area de Concesion
deberan ser negocios licitos de comercio, es decir, que no atenten contra la ley, la moral, las buenas
costumbres o el orden publico y deberéan estar de acuerdo con el Plan Maestro del aeropuerto El Tepual
de Puerto Montt.

ElI MOP, por intermedio del Inspector Fiscal y previo informe favorable de la DGAC, podré cambiar de
ubicacion los servicios no aeronauticos y/o aeronauticos, y conservar, aumentar o disminuir el area
ocupada, cuando las necesidades del Aerédromo asi lo requieran. La DGAC tendra un plazo de quince

(15) dias para remitir dicho informe desde que haya sido requerido por el DGC.

Para tal efecto, el Inspector Fiscal enviara a la Sociedad Concesionaria, un informe con los requerimientos

de modificacién del o los servicios que presta el Concesionario, indicando las adecuaciones que se

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Cédigo
E‘GEJE”{OES/X DOCUMENTACION INTERNA Vigencia
MONTT REGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA Controlada (Si/No) - Si
“ORGANIZACION PARA LA PRESTACION DEL Revision:
SERVICIO BASICO pagina 47 de 166

C.6

C.7

C38

C9

C.10

requiera realizar y sus condiciones de implementacion. La Sociedad Concesionaria dispondra de un plazo
maximo de quince (15) dias, a contar de la recepcion del informe antes sefialado, para plantear al Inspector
Fiscal, por escrito, sus observaciones y/o proponer una alternativa de solucién que cumpla con los mismos
objetivos perseguidos en el Informe presentado por el MOP, a un costo similar. En tal caso, el Inspector
Fiscal, en conjunto con la DGAC, evaluara la propuesta presentada por el Concesionario y los
antecedentes que la sustentan, e informara a este Gltimo, a mas tardar en el plazo de quince (15) dias, su
decision y las medidas a implementar, debiendo el Concesionario dar todas las facilidades necesarias para
la implementacion de tales medidas. A falta de acuerdo, total o parcial, las discrepancias podran ser
sometidas por las partes a consideracion del Panel Técnico. Si la recomendacion del Panel Técnico no
fuese acogida por las partes, la controversia podra ser sometida a la Comision Arbitral o Corte de

Apelaciones de Santiago, segun lo establecido en el articulo 36 bis de la Ley de Concesiones.

Ni el MOP ni la DGAC responderan en caso alguno por robos, perjuicios u otros dafios que pudieren
sufrir el Concesionario o terceros dentro de las dependencias que comprenden la prestacion y explotacion

de los Servicios No Aeronduticos y/o Aeronauticos.

El Concesionario debera elaborar el Manual de Operaciones descrito en el Articulo 2.9.3 letra A de las
bases de Licitacién, en el cual el Concesionario definira, entre otros aspectos, los mecanismos y
procedimientos para el cumplimiento de los Niveles de Servicio establecidos en las bases de Licitacion y
demés documentos que conforman el Contrato de Concesion. Este documento formara parte integrante

del reglamento de Servicio de la Obra para todos los efectos legales.

Toda vez que el Concesionario solicite al Inspector Fiscal la extension de las areas para cualquiera de los
servicios regulados en los articulos precedentes, se le aplicardn las mismas directrices regulatorias

establecidas, para cada uno de ellos, en el articulo 1.10.9 de las BALI, segun corresponda.

El Inspector Fiscal fiscalizara que la ubicacion de los servicios solicitados no produzca cambios
sustanciales o entorpezca los flujos de circulacion de pasajeros y publico en el Area de Concesion, no
altere los estandares de funcionalidad ni la seguridad del Aeropuerto conforme a las directrices
establecidas por la DGAC en virtud de las facultades que le confiere su normativa, y cumpla con el Plan

Maestro del aeropuerto EI Tepual de Puerto Montt.

El Concesionario no podrd instalar sistemas de comunicaciones que interfieran con los sistemas de
comunicacién que se utilicen en la aeronavegacién del Aer6dromo, lo que serd calificado por el Inspector
Fiscal previo informe favorable de la DGAC, la cual tendra un plazo de quince (15) dias para remitir

dicho informe desde que haya sido requerido por el Inspector Fiscal.
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Cc11

C.12

C.13

C.14

El Concesionario podra solicitar al Inspector Fiscal, por causas sobrevinientes que asi lo justifiquen, la
revision de las tarifas tanto de los Servicios Aeronduticos como de los no aeronauticos que explote, fijadas

en las bases de licitacidn, o cualquiera de sus condiciones, regulaciones o modalidades de explotacion.

Para ello, presentara su solicitud por escrito al Inspector Fiscal, debidamente justificada, describiendo
detalladamente sus requerimientos y propuestas asociadas a las tarifas, regulaciones, condiciones o
modalidades. Dentro de los 45 dias siguientes, el Inspector Fiscal emitira un informe al DGC, con copia
al Ministro de Hacienda, acompafiando los antecedentes de la Solicitud del Concesionario, el cual dentro
del plazo de 30 dias aceptard o rechazaré la propuesta. Las modificaciones se harén, indicando la fecha
de entrada en vigencia de las nuevas condiciones, regulaciones o modalidades, mediante decreto supremo

fundado expedido por el MOP, el que debera llevar ademas, la firma del Ministro de Hacienda.

El DGC podra, en acuerdo con la DGAC en las materias de su competencia, establecer modificaciones,
regulaciones, condiciones o modalidades a cualquiera de los servicios establecidos en el articulo 1.10.9
de las BALI o de las areas establecidas para la explotacion de los mismos, cuando la prestacion y/o
explotacion de dichos servicios o areas entorpezcan la funcionalidad o la seguridad del Aeropuerto o
cuando el Concesionario incurra en discriminaciones o ejerza conductas que pudieran afectar el acceso
igualitario de las compafiias aéreas o de cualquier otro usuario a las instalaciones y servicios del
Aerddromo vy, en general, cualquier otro arbitrio que tenga por finalidad o efecto eliminar, restringir o

entorpecer la libre competencia, sin perjuicio de las sanciones que procedan.

Los servicios no aeronauticos comerciales obligatorios sefialados en el articulo 1.10.9.3.1 de las BALI
deberan funcionar todos los dias del afio en horario que permita cubrir la llegada y salida de vuelos
regulares y no regulares lo cual debera ser calificado por el Inspector Fiscal y establecido en el Manual
de Operacién, salvo en el caso de Estacionamientos Publicos para vehiculos en General, cuyas areas

deberan estar disponibles las 24 horas del dia, todos los dias del afio.

Los vuelos extraordinarios seran informados por el Inspector Fiscal al Concesionario, a través del Libro
de Obra correspondiente con, al menos, 12 horas de antelacion, de acuerdo a la programacidn establecida
por la DGAC.

El Concesionario debera realizar encuestas periodicas de opinion publica en el Aeropuerto El Tepual de
Puerto Montt con el objeto de evaluar y comparar las condiciones de prestacién y explotacién de Los
Servicios Aeronauticos y No Aeronduticos contemplados en las Bases de licitacion para lo cual debera

considerar lo establecido en el Articulo 1.10.16 de las BALL.

Sin perjuicio de lo anterior, el MOP podra realizar encuestas periddicas de opinién publica en el

aeropuerto con el mismo objeto, debiendo el Concesionario dar todas las facilidades para la realizacion
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C.15

C.16

C.17

C.18

C.19

de dichas encuestas, lo que sera calificado por el Inspector Fiscal. EI Concesionario podra participar en
la elaboracién del cuestionario de las encuestas que realice el MOP haciendo observaciones o

recomendaciones a estas, reservandose el MOP la facultad de aceptarlas o rechazarlas.

En todos aquellos casos en que , de conformidad a lo establecido en 1.10.9.1 letras a),b) y ¢); en 1.10.9.2
letra p); en 1.10.9.3.1 letra c) y f) ; y en 1.10.9.3.2 letra €); todos los articulos de las BALI, el
Concesionario debe elaborar un mecanismo de asignacion, este debera propiciar el uso homogéneo del
total de infraestructura, instalaciones, equipamiento y areas disponibles en el Area de Concesion, siendo

ademas aplicable lo establecido en el punto A.12 de las BALI.

EI MOP y la DGAC, de acuerdo a las necesidades del aeropuerto , podran, dentro del Area de Concesion,
realizar los trabajos que sean necesarios para asegurar su funcionalidad y seguridad, tales como
excavaciones ; instalaciones de ductos , multiductos, postaciones , tuberias ; entre otros , debiendo

compensar al Concesionario en caso de perjuicio.

Por las razones indicadas en el punto C.16 de las BALI y por otras debidamente fundadas relacionadas
con el buen funcionamiento del aeropuerto, el DGC podra autorizar al Concesionario o suspender

temporalmente la prestacion de un determinado servicio comercial obligatorio.

Asi también el DGC podra requerir al Concesionario la prestacion de un determinado servicio Comercial
facultativo, en caracter de obligatorio, temporalmente o por el resto del plazo de concesion de manera de
asegurar un adecuado Nivel de Servicio del aeropuerto. Si el Concesionario no lo realiza dentro del plazo

que determine el DGC, el MOP Ilamaréa a Licitacion para la prestacion del servicio.

Las instituciones o Servicios Publicos que deban desempefiar funciones de administracion o de orden y
seguridad publica en el Aer6dromo quedaran eximidos del pago de cualquier derecho o cobro por el uso
de superficies y gastos comunes. Adicionalmente, se entiende incluida en dicha exencién el Servicio

Nacional de Turismo (SERNATUR) o la entidad que lo reemplace.

Sélo en casos excepcionales, calificados como tales por el DGC, el Concesionario podra solicitar
autorizacion al DGC para otorgar contratos para la explotacion de servicios no aeronauticos comerciales
por periodos superiores al término del Contrato de Concesion. En estos casos, el Concesionario debera
presentar el borrador del contrato que se firmara y sus antecedentes, y en especial, lo relacionado con las

clausulas de las condiciones econémicas y del plazo del respectivo contrato.

El DGC remitira dichos antecedentes a la DGAC para que ésta se pronuncie. Si la DGAC autoriza la
firma del contrato deberé respetar, una vez cumplido el plazo de la concesidn, las condiciones econémicas

y el plazo del contrato del servicio respectivo.

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Cédigo
E‘GEJE”{OES/X DOCUMENTACION INTERNA Vigencia
MONTT REGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA Controlada (Si/No) - Si
“ORGANIZACION PARA LA PRESTACION DEL Revision:
SERVICIO BASICO pagina S0 de 166

C.20

Cc21

C.22

C.23

C.24

ElI DGC tendra un plazo maximo de ciento veinte (120) dias contados desde la presentacion de la solicitud,

para autorizar o no el otorgamiento de estos contratos.

El Concesionario debera cumplir todas las normas del Reglamento de Seguridad para la Proteccidn de la
Aviacién Civil contra Actos de Interferencia llicita (DAR 17), asi como también las disposiciones

establecidas en la Normativa y Procedimientos Aeronauticos de la DGAC derivados del mismo.

Asimismo, el Concesionario debera cumplir todas las normas del reglamento Transporte sin riesgo de
Mercancias peligrosas por via aérea (DAR 18), en particular con lo relacionado con la provisién de una

dependencia para almacenar en forma temporal de mercancias peligrosas.

Seré responsabilidad y obligacion del Concesionario exigir a los respectivos subcontratistas, seguros que
cubran totalmente los eventuales dafios a las instalaciones afectas al servicio que se presta, lo que sera

calificado por el Inspector Fiscal.

El Concesionario, de acuerdo a las necesidades del aeropuerto, podra proponer al Inspector Fiscal para su
aprobacion, ampliar o disminuir las areas para la explotacion de los servicios sefialados en los articulos
1.10.9.3.1 y 1.10.9.3.2 de las BALI, siempre que no signifique una disminucion de la obra publica
contratada y no se menoscabe o perjudique la funcionalidad ni la seguridad del aeropuerto, en particular
la del edificio terminal , ni el nivel de servicio exigido en las BALI ni el estdndar Técnico de la obra, lo
que sera calificado por el Inspector Fiscal en conformidad a lo sefialado en el punto C.9 de las BALI en

el presente articulo.

La base de datos asociada a las autorizaciones de acceso a los diferentes recintos del aeropuerto sera
administrada por la DGAC. El Concesionario podra requerir informacion de identidad y funciones del

titular de la respectiva tarjeta de identificacion (TICA).

La Sociedad Concesionaria deberd informar al MOP cada vez que celebre contratos para la administracion

y/o gestion de la obra entregada en concesion.

CAPITULO 8
8 MANUAL DE OPERACION
El presente Manual de Operaciones entrega una descripcion de los servicios aeronauticos y no

aeronauticos que la “Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.”, en adelante SCADS,

debe prestar y explotar, a partir del 29 de marzo de 2019 y hasta la Puesta en Servicio Provisoria
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de las Obras 0 PSP2, seguin lo descrito en las Bases de Licitacién de la Concesidn Aeropuerto El
Tepual de Puerto Montt.
8.1 DESCRIPCION DE SERVICIOS AERONAUTICOS Y NO AERONAUTICOS
DEFINIDOS EN LAS BASES DE LICITACION
8.1.1 SERVICIOS AERONAUTICOS

a) Sistema de Embarque/ Desembarque

El objetivo es proveer un sistema coordinado de embarque y desembarque entregando los

servicios a las aerolineas, que, dependiendo de la capacidad de pasajeros, estas requieran.

El Terminal de Pasajeros brinda el servicio de embarque y desembarque de pasajeros bajo las

siguientes modalidades, segun corresponda:

" Utilizando los 5 puentes de embarque disponibles.

" Utilizando 1 acceso remoto disponible.

Los puentes de embarque son operados directamente por personal de las lineas aéreas, mientras

que su mantencion preventiva y/o correctiva es responsabilidad de SCADS.

Operaciones

] Los puentes de embarque / desembarque Yy las puertas de embarque para posiciones de

estacionamiento remotas son asignadas por el Centro de Operaciones.

" Son operados por las Aerolineas, siendo el control de apertura y cierre asegurado por el
personal de SCADS.
" Para reglas de uso y principios de asignacién de posiciones de estacionamiento de

aeronaves: véase Anexo N°5 «Mecanismo de Asignacion de los Puentes de Embarque
/Desembarque y de las posiciones remotas»
" En el caso de Pasajeros con Movilidad Reducida, se coordinara con la linea aérea el

servicio para embarcar o desembarcar al pasajero.
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Servicio 24 hrs. SISTEMA DE EMBARQUE/DESEMBARQUE.
Referencia BALI 1.10.9.1.9)

Descripcion del Servicio = Proveer y mantener operativo, en forma continua e ininterrumpida en
caracter obligatorio, la totalidad de los Puentes de Embarque/Desembarque
contemplados en el Contrato de Concesion y los 400 Hz.

= Responsable de la correcta asignacion del uso de los puentes de embarque.

=  Proveer el servicio de embarque remoto.

= Proveer un sistema coordinado de embarque y desembarque entregando los

Objetivo servicios a las aerolineas, que, dependiendo de la capacidad de pasajeros,
estas requieran.

=  Proveer el servicio de embarque remoto a través de la Puerta remota N°6.

Medio de Verificacién

= Planillas que contengan el seguimiento diario del uso de los puentes de
embarque y remoto.
Calidad de Servicio o Chequeo visual e ingreso a dispositivo movil (Tablet), a través del
Supervisor de SCADS.
=  Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de los usuarios.
o Ingreso de reclamos en el Mes6n de Informaciones.

Periodicidad de la Evaluacion

=  Grado de satisfaccion percibida por los Usuarios: Semestralmente
=  Tiempos de espera y tiempos de proceso: Mensualmente

Partes Involucradas

Organizacion = DGAC

=  Aerolineas y empresas de servicios en plataforma
= Agentes de Handling

= SCADS

Operaciones

= Los puentes de embarque / desembarque y las puertas de embarque para
posiciones de estacionamiento remotas son asignadas por los Supervisores
de SCADS.

= Son operadas por las Aerolineas y el personal de servicios, siendo el control
de apertura y cierre asegurado por el personal de la SCADS.
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Mantencién

La mantencidn de las mangas de embarque de pasajeros es subcontratada a
empresas especializadas bajo la administracién del Equipo Mantencién.
Mantencién Preventiva: el personal de mantencion de la SCADS esta a
cargo de preparar y supervisar el Plan de Conservacion de la Obra (PACO)
Mantencién Correctiva: en caso de falla del equipo, el Jefe de
mantenimiento alertara al personal de mantencion a cargo del sistema para
intervencion inmediata, ejecutando las acciones necesarias para la solucion
de la falla.

Disponibilidad

De acuerdo a los vuelos.

Equipo Asociado

Los puentes de Embarque de Pasajeros estan equipados con suministro de
poder de 400 Hz.

Silla Salva escaleras: Provisto a través de las compafiias aéreas o agentes
Handling.

Equipamiento Remoto N°6.

Calificacion y personal

Operaciones: Jefe de Operaciones SCADS.
Mantencién: Jefe de Mantenimiento SCADS.

Caracteristicas
instalaciones.

de

las

Mostradores de embargue son provistos en cada puerta de embarque sea para
una posicion de estacionamiento de aeronaves de contacto o para
estacionamientos de aeronaves remotos.

De acuerdo a las Bases de Licitacion

Tipo de Vuelo | Tipo de Servicio Maxima

Tarifa

(UF)

En posicion de contacto (*):
e  Primeros 45 minutos de uso o | 0,25
fraccion

e Cada media hora o fraccion | 0,50
adicional

En posicién remota:
e  Primeros 45 minutos de uso o | 0,10
fraccion.
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Estructura Tarifaria

adicional

e Cada media hora o fraccion | 0,25

Energia Eléctrica (**):
e Cada 30 minutos o fraccion 0,25

Documentacion Asociada =  ANEXO N°5“Mecanismo de Asignacion de los Puentes de Embarque
/Desembarque y de las posiciones remotas”

CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral Sistema de embarque desembarque

Servicio

Sistema/ Servicio/ Sub- | Indicador de Servicio

Umbral

Observaciones

con 400Hz

Puentes de Embarque

Disponibilidad de los equipos
u>=100%

En caso de pasar el Umbral se ejecuta una
accion correctiva la cual tiene por objetivo
eliminar la causa del problema y evitar que se
repita.

La cartilla de accion correctiva se
encuentra como Anexo N°30

Proveer y mantener en forma
continua e ininterrumpida la totalidad
de los Puentes de embarque/
desembarque y estacionamiento
remoto.

Indicador y Medio de Verificacion Sistema de Embarque desembarque:

(X Tiempo total de Operacién — Y, tiempo total Mant. Prog.)

INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION
Chequeo visual e ingreso a dispositivo
% Di. ibilidad = (X Tiempo total de Operacién — ¥, tiempo total Mant. Prog.) — ¥, tiempo total en Falla X 100% mOVII (TabIEt)l a traves del SUpeerSOr

de SCADS. Planillas que contengan el
seguimiento diario del uso de los
puentes de embarque.
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Ingreso del reclamo en el Mesén de
Informaciones. Sistema de Consultas,

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad y calidad del servicio

Reclamos y Sugerencias de los
usuarios.
Integracién con el SIC-NS Sistema de Embarque/ Desembarque
Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
. F!cha Digital Conexion Base de | .. .
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias

LAYOQUT SISTEMA DE EMBARQUEY DESEMBARQUE
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b) Sistema de Manejo de Equipaje de llegada y Salida

El Terminal de Pasajeros cuenta con 4 cintas transportadoras de equipaje, distribuidas de la

siguiente manera:

01 equipo para la recepcién de equipaje de los pasajeros que embarcan.
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. 03 equipos para la entrega de equipaje de los pasajeros que desembarcan.

La operacion de estos equipos esta a exclusivo cargo de las compafiias aéreas; en tanto su

mantencidn preventiva y/o correctiva es responsabilidad de SCADS.

Servicio 24 horas SISTEMA DE MANE]JO DE EQUIPAJE DE LLEGADA Y SALIDA.

BALI 1.10.9.1.b)

=  Proveer, operar y mantener continua e ininterrumpidamente el Sistema de
Manejo de Equipaje de Llegada y Salida en el Edificio Terminal.

=  Proveer, y mantener los equipos y sistemas electromecanicos, nuevos y
preexistentes que componen el Sistema de Manejo de Equipaje de llegada y
Descripcion del Servicio salida en el edificio terminal.

= Disponer y habilitar el mobiliario y las instalaciones que sean necesarias
para el éptimo funcionamiento del Sistema de Manejo de Equipaje de
Llegada para el retiro de equipaje, Counters para las labores de apoyo de las
compafiias aéreas.

Objetivo Proveer, operar y mantener disponibles y en funcionamiento todo el sistema de
cintas transportadoras de equipaje.

Medio de verificacion

= Chequeo visual e ingreso a dispositivo movil (Tablet), a traves del
Supervisor SCADS.

= Planillas que contengan el seguimiento diario del uso de las cintas de

Calidad de Servicio equipaje.

= Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de los usuarios.

Periodicidad de la evaluacion

=  Grado de satisfaccion percibida por los Usuarios: Semestralmente
=  Tiempos de espera y tiempos de proceso: mensualmente
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Aeropuerto de

Partes Involucradas

= DGAC

= Aerolineas

= Agentes de Handling
= SCADS

Operaciones

Las cintas son asignadas por SCADS
Organizacion y
Responsabilidades Mantencién

= Mantencién Preventiva: el personal de mantencién de SCADS quien esta a
cargo de elaborar y supervisar el Plan de Conservacion de la Obra (PACO)

= Mantencién Correctiva: en caso de falla del equipo, SCADS alertara al
personal de de mantencidn a cargo del sistema para intervencién inmediata,
efectuar las acciones de reasignacion necesarias y publicar la informacion
apropiada al pasajero.

Disponibilidad
De acuerdo a necesidades

Equipo Asociado Sistema de Retiro de Equipajes (llegadas)
Cintas N°1 - N°2 - N°3

Sistema de Salidas

Counters 1 al 19

Maquina de rayos X.

Cinta equipaje facturado.

Calificacion y Personal Jefe de Operaciones.
Jefe de Mantenimiento.

Estructura tarifaria Sin tarifa

= Anexo N° 6 “Mecanismo de Sistema de manejo de equipaje de llegada y
Documentacién Asociada Salida.

= Anexo N° 9 “Mecanismo de Asignacion de Counters”

CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.
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Indicadores y Umbral

Sistema/ Servicio/ Sub-Servicio

Indicador de Servicio

Observaciones

Sistema de Manejo de Equipaje de

Llegadas y de Salidas

En caso de pasar el Umbral se
ejecuta una accion correctiva la
cual tiene por objetivo eliminar
la causa del problema y evitar
que se repita.

La cartilla de accion
correctiva se encuentra como
Anexo N°30

Umbral
SD.'Stpomb'“dad del Proveer el servicio de transporte de equipaje a
Istema través de las cintas transportadoras disponibles en
el Terminal de Pasajeros, en un porcentaje de
u >=100% Jeros, P J

atencion no inferior al 100% de los vuelos que lo
soliciten.

La cinta transportadora de equipaje debera estar
disponible a lo méas 15 minutos después de la
conexion de la aeronave al Puente de Embarque.
Mientras el sistema este operativo, la
responsabilidad de la entrega de las maletas en
forma oportuna es de la Aerolinea.

Indicador y Medio de Verificacion:

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

_ (ZTiempo total de Operacién — ¥ tiempo total Mant. Prog.) — ¥ tiempo total en Falla

X 100%

% Disponibilidad

(X Tiempo total de Operaciéon — . tiempo total Mant. Prog.)

Chequeo visual e ingreso a dispositivo movil
(Tablet), a través del Supervisor de SCADS.
Planillas que contengan el seguimiento diario
de la disponibilidad operativa década cinta
transportadora de equipaje.

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad y calidad del servicio

Sistema de Consultas, Reclamos vy
Sugerencias de los usuarios. Ingreso de
reclamos en el Meson de Informaciones.

Integracién con el SIC-NS Sistema de Manejo de Equipaje de entrada y Salida

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
. F!cha Digital Conexion Base de | . .
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.




Aeropuerto de

PUERTO

MONTT

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Cadigo
DOCUMENTACION INTERNA Vigencia

REGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA Controlada (Si/No) - Si
“ORGANIZACION PARA LA PRESTACION DEL Revision:
SERVICIO BASICO péging  sode 166

LAYOUTSISTEMA DE MANEJO DE EQUIPAJEDE LLEGADA Y SALIDA

Tt T A o o e L T

c)

Servicios en Plataforma

SCADS entrega en subconcesion a las compafiias aéreas espacios inmersos dentro del area de
concesion, destinados al estacionamiento de equipos auxiliares para la atencidn de aeronaves y
mantenimiento de linea. Cada uno de estos espacios se encuentra debidamente demarcado en los

respectivos contratos de subconcesion. SCADS debera:

L] Proporcionar las facilidades para la prestacién de servicios de asistencia en tierra a los
pasajeros, las aeronaves, al equipaje y a la carga, que los prestadores de estos servicios
realizan en plataforma.

= Asignar y proporcionar areas a los operadores de servicios en plataforma en cantidades

acordes a la disponibilidad de espacio para cada actividad dispuestas para ello en el

Aeropuerto
L] Supervisar a los proveedores de servicio.
L] Se adjunta Anexo N°7 Mecanismo de asignacion de Areas para servicios en plataforma”
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Servicio SERVICIOS EN PLATAFORMA
BALI 1.10.9.1. ¢)

e Proporcionar las facilidades para la prestacién de servicios de asistencia
en tierra a los pasajeros, las aeronaves, al equipaje y a la carga, que los

Descripcion del Servicio prestadores de estos servicios realizan en plataforma.

e Asignar y proporcionar areas a los operadores de servicios en
plataforma en cantidades acordes a la disponibilidad de espacio para
cada actividad dispuestas para ello en el Aeropuerto

e  Supervisar a los proveedores de servicio.

e Los contratos de servicio serdn implementados con cada proveedor de
servicio, cada servicio serd provisto por al menos 3 proveedores segin
se detalla en Bases 1.10.1 (c)

Asignar y proveer las areas a ser usadas para los servicios relacionados con los
Objetivo servicios de asistencia en tierra relacionados con la aeronave y equipaje y carga
provistos en las plataformas y para servicios.

Partes Involucradas

= Agentes de Handling
= Aerolineas
= SCADS

Servicios

Los Servicios de Asistencia en plataforma y terminales provistos a
transportadores aéreos incluyen, pero no estan limitados a (segun sea aplicable):
Organizacion y
Responsabilidades = Asistencia de equipajes.

= Asistencia de carga y correo.

= Asistencia de operaciones en pista.

= Asistencia de limpieza y servicio de la aeronave.

= Asistencia de mantenimiento en linea.

= Asistencia de operaciones de vuelo y administracion de la tripulacién.
= Asistencia de transporte de superficie.

= Asistencia de catering a las aeronaves.

Disponibilidad
24h [ dia — de acuerdo a necesidades
Supervision de los proveedores de servicio

Los estandares usados para supervisar los proveedores de servicios de tierra son
las BALI y los contratos por cada servicio realizado por SCADS.
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Supervisién en terreno:
Agentes de Handling = Jefe de Operaciones y Supervisores.
Proveedores de

servicios de carga = Jefe de Operaciones y Supervisores

Otros proveedores de = Jefe de Operaciones y Supervisores
servicios en lado aire.

Equipo Asociado

= Oficinas de Supervisores y equipo relacionado.

= Todas las instalaciones y servicios dentro del &mbito de la Concesionaria y
arrendados a/usados por los proveedores de servicios (edificios, oficinas,
superficies de suelo, redes, etc.).

= Todo de acuerdo con las Bases de licitacion y el Anteproyecto Referencial.

Turno

= Jefe de Operaciones, horario administrativo de lunes a viernes.
= Supervisores: 2 turnos diarios (24/7) y de acuerdo a necesidades.

Caracteristicas de
instalaciones / terrenos

las

Los servicios son ejecutados en las plataformas del lado aire de acuerdo con el
plan maestro, las Bases de Licitacion y el Anteproyecto Referencial.

Estructura de tarifas

Tarifas maximas por metro cuadrado de arriendo mensual del BALI.

Tipo de Terreno Tarifas Maximas (UF/m?)
Terreno eriazo urbanizado 0,15
Area pavimentada o losa 0,20
Terreno construido 0,35

(*)Tarifas Mé&xima por Operacion para las lineas Aéreas y aviacion General de
acuerdo a bases de Licitacion:

- Vuelo Vuelo
Codigo Aeronave - .
(OACI) Doméstico Internacional

(UF) (UF)
Cabdigos Ay B 1,28 1,64
Cadigo C 1,46 1,88
Cadigo D 2,01 2,58
Cadigo E 2,23 2,87
Cadigo F 3,11 4,00
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para preparar su despegue.

(*) "Para estos efectos, se entiende por “Operacion” cada
vez que una aeronave se encuentre en un Puente de
embarque o estacionamiento remoto, segin corresponda,

Documentacion asociada. | =

plataforma”

Anexo N° 7 “Mecanismo de Asignacion de Areas para servicios en

=  Anexo N° 34 “Procedimiento cobro tarifas servicio plataforma aeronaves”

CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto. Estos indicadores son:

Indicadores y Umbral

Indicador de Servicio
Umbral

Medio de verificacion

Sistema/ Servicio/
Sub-Servicio

Servicios en
Plataforma

Tener en un periodo de un mes calendario un
méaximo de 3 reclamos de usuario.

En caso de pasar el Umbral se ejecuta una
accion correctiva la cual tiene por objetivo
eliminar la causa del problema y evitar que
se repita. La cartilla de accién correctiva
se encuentra como Anexo N°30

Agregar que se evaluaran todos los
reclamos

Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias
de los usuarios. Recibidos los reclamos son
tratados como se indica en el Anexo N°22
“Procedimiento de gestion de Consultas,
Reclamos y Sugerencias”. Ingreso del
reclamo en el Mesén de Informaciones.

Integracién con el SIC-NS Servicios en Plataforma

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
Ficha Digital -
. . Conexién Base de -
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias
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LAYOUT AREAS PARA SERVICIOS EN PLATAFORMA

b 1 ML DE AW IAC IR
4

8.1.2

d) Servicios Aeronauticos en General

SCADS puede entregar otros servicios aeronauticos adicionales que considere necesario, previa
consulta y aprobacion de la Inspeccion Fiscal, con el fin de mantener altos niveles de servicio de
acuerdo a los incrementos en el trafico aéreo y los avances tecnoldgicos. Lo anterior en la forma

y plazos establecidos en el articulo 1.10.9.1.d) de las BALLI.

SERVICIOS NO AERONAUTICOS NO COMERCIALES

a) Servicio de Conservacion

Este servicio contempla las labores de conservacion de todas las instalaciones del é&rea de
concesion, de forma de asegurar que éstas mantengan su nivel de servicio y funcionalidad en
forma permanente. La conservacion preventiva se materializa mediante la aplicaciéon y
cumplimiento del Programa Anual de Conservacion de la Obra; en tanto, la conservacion
correctiva se ejecuta, en primera instancia, por el personal de mantenimiento de la SCADS.

Cuando la solucion requiere de una mayor capacidad técnica a la ofrecida por este personal, se
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subcontratan servicios a empresas externas que garanticen la mantencidn de los servicios antes

sefialados.

El plazo establecido para atender a una tarea de mantenimiento correctivo es de un maximo de

3 dias habiles. De no ser posible una solucién en dicho plazo, SCADS genera y remite a la

Inspeccion Fiscal un “Informe de Falla” con al menos 24 horas de anticipacion, incorporando

los siguientes antecedentes:

. Fecha de emision del Informe.

" NUmero (codigo) del Informe.

] Equipo afectado.

" Fecha de falla.

. Descripcion de la falla.

. Propuesta de solucion.

" Plazo estimado para la solucién.

. Firma del responsables(s).

" Medidas de Mitigacion, donde se detallara las medidas alternativas o provisorias que se

tomaran en funcion de no perjudicar a los usuarios del Terminal Aéreo mientras el

mecanismo o equipo esté fuera de funciones

Una vez ejecutado el mantenimiento correctivo detallado en un Informe de Falla, SCADS genera

y remite a la Inspeccion Fiscal un “Informe de Solucion de Falla” asociado, el cual consta de la

siguiente informacion:

. Fecha de emision del Informe.

" NUmero (codigo) del Informe.

] Referencia al Informe de Falla Respectivo.

] Equipo afectado.

" Fecha de falla.

" Breve descripcion de la falla.

" Descripcion de la solucién entregada.

" Fecha de puesta en marcha del equipo y/o instalacién afectada.
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e Mantener en todo momento en buen estado de funcionamiento todas
aquellas obras, equipos, instalaciones y/o areas dentro del &mbito de la
Concesion de modo que las condiciones de seguridad, funcionalidad y
confort sean 6ptimas.

e Ejecutar la Mantencidn Preventiva de las obras, equipos, instalaciones
y/o areas comprendidas en el Contrato de Concesion, conforme con el

Descripcion del servicio Plan de Conservacién de la Obra (PACO)

Quedan excluidas del ambito:

e Instalaciones de Combustible de Aviacién

e Avreas correspondientes a oficinas administrativas y areas de servicios y
sistemas especificos de la DGAC vy otros servicios gubernamentales
salvo cuando las bases de licitacion lo requieren especificamente.

Infraestructura Vertical

Proveer de un Aeropuerto que se encuentre en buen estado de conservacion,
funcionalidad y disponibilidad, de manera de asegurar las condiciones de
operacion y seguridad, asi como la prevencion de fallas, con el debido
cumplimiento de los respectivos planes y programas de conservacion y
Objetivo mantenimiento aprobados por el MOP. Se deberdn considerar todas aquellas
edificaciones que conforman el Area Terminal de Pasajeros del Aeropuerto y se
encuentran dentro del area de la concesidn.

Para asegurar que el aeropuerto se encuentre en buen estado de conservacion,
funcionalidad y disponibilidad para asegurar las condiciones de Operacion se
aplicard la siguiente tabla de Criticidad de funcionamiento:

Categoria |

Elementos que formen parte de recintos en que No sea factible implementar
medidas de mitigacion que permitan mantener las condiciones de operacion de
Procesos Criticos, mantener las condiciones de seguridad, y/o las condiciones de
permanencia de los usuarios del aeropuerto, mientras se ejecuta su reparacion o
preposicion, lo que sera calificado por el Inspector Fiscal.

Tiempo de reposicion o reparacién de 0 a 12 horas.

Categoria Il

Todos aquellos elementos que queden excluidos de la categoria I, lo que sera
calificado por el Inspector Fiscal.

Tiempo de reposicidn o reparacion de 12 a 72 horas., en caso que la labor de
reparacion requiera un plazo mayor, SCADS solicitard fundadamente al
Inspector Fiscal este aumento de plazo.
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El tipo de categoria | o Il sera incluido en el Informe de Falla correspondiente,
debiendo el Inspector Fiscal confirmar la categoria para dar solucion al problema.

Infraestructura Horizontal:

Proveer al Aeropuerto de plena disponibilidad de los pavimentos dentro del area
de concesion sefialada en el articulo 2.9.6.2 de las BALLI, realizando un control
periddico, preventivo, rutinario y correctivo de estos y definiendo las acciones
requeridas con el objeto de mantenerlos operativos en forma segura y deteniendo
ademas las tasas de deterioro.

Para su cumplimiento, se implementard un Sistema de Administracion de
Pavimentos basado en el indicador PCI (Pavement Condition Index) desarrollado
por laU.S Army Corporation of Engineers y el software Micropaver Version 5.1.

Se realizaran dos evaluaciones al afio junto con los antecedentes de respaldo
generados por la empresa que realizo el estudio, el informe sera parte del Informe
de Cumplimiento del Programa Anual de Conservacion, la informacion que
entregard el estudio serd la siguiente:

Inventario del pavimento y su condicion.

Proyeccion del estado del pavimento.

Programa localizado preventivo de mantenimiento reparacion.
Estado de conservacion de la sefializacion horizontal.

Servicios asociados a Instalaciones

Climatizacién: Mantener los recintos publicos del Aeropuerto con su respectivo
Confort Térmico segln los rangos estipulados en el Proyecto de Ingenieria
Definitiva, en cuanto a temperatura y ventilacion.

lluminacion: Mantener todas las edificaciones dentro del area de concesion,
cumpliendo con la iluminacién —medida en cantidad de lux/m2- establecida en el
Proyecto Definitivo aprobado por el Inspector Fiscal y normativa vigente
aplicable.

Medio de verificacion

= Revision de planillas de control de cumplimiento de las revisiones periddicas.

Calidad de servicio

= Tener en un periodo de un mes calendario un maximo de tres reclamos de
usuarios, correspondientes a episodios diferentes en el Sistema de Consultas,
Reclamos y Sugerencias de los usuarios.

= Chequeo visual e ingreso a dispositivo mévil (Tablet), a través del Supervisor
de SCADS.

Periodicidad de evaluacién

=  Grado de satisfaccion percibida por los Usuarios: Semestralmente.
= Otros: segun obligaciones.

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Codigo
E‘GE% DOCUMENTACION INTERNA Vigencia
MONTT REGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA Controlada (Si/No) = Si
“ORGANIZACION PARA LA PRESTACION DEL Revision:
SERVICIO BASICO pégina 67 de 166
= Jefe de Mantenimiento.
Calificacion y personal = Equipos Mantencion.
Turno = Equipos Mantencion: turnos 24/7 o los que sean adecuadas a sus areas de

intervencion.

Caracteristicas

de
instalaciones / terrenos

las
existentes.

De acuerdo con el Anteproyecto Referencial e infraestructura de las instalaciones

Espacio requerido

De acuerdo con el Anteproyecto Referencial y los reajustes requeridos que hayan
sido autorizados por el MOP vy el Inspector Fiscal.

Estructura de tarifas

No Aplicable

Documentacion
asociada/apéndice

=  Anteproyecto Referencial.

= Plan de Conservacién de la Obra (PACO)

= Infraestructura de las instalaciones existentes.

CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

ejecuta una accion correctiva la cual
tiene por objetivo eliminar la causa
del problema y evitar que se repita.
La cartilla de accion correctiva se
encuentra como Anexo N°30

Sistema/  Servicio/  Sub- | Indicador de Servicio .
. Observaciones
Servicio Umbral
Cumplimiento de las condiciones
establecidas en el Proyecto de Ingenieria
definitiva (rangos de temperatura, | Mantener sobre el 95% los parametros de lux
humedad y niveles de iluminacién) obtenidos de mediciones periddicas de
u >= 95% cumplimiento iluminacion indicados por proyecto durante el
tiempo de operacion.
L En caso de pasar el Umbral se o
lluminacion Hall publico, sector Counters.

Sala de embarque, sector asientos.

Sala de llegada de vuelos, sector cinta de
equipaje.

Area de comidas, sector mesas.
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Indicador y Medio de Verificacion lluminacién:

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

Y. Mediciones dentro de rango

% cumplimiento =

Y Total de mediciones

X 100%

Chequeo visual e ingreso a dispositivo movil
(Tablet), a través del Supervisor de SCADS.
Revision de planillas de control de
cumplimiento de las revisiones periédicas.

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad y calidad de la iluminacion.

Ingreso del reclamo en el Meson de
Informaciones. Tener en un periodo de un mes
calendario un méaximo de tres reclamos de
usuarios,  correspondientes a  episodios
diferentes en el Sistema de Consultas, Reclamos
y Sugerencias de los usuarios.

Indicadores y Umbral

Sistema/ Servicio/ Sub-Servicio

Indicador de Servicio
Umbral

Observaciones

Sistema climatizacion

Cumplimiento de las condiciones
establecidas en el Proyecto de Ingenieria
definitiva (rangos de temperatura,
humedad y niveles de iluminacién)

u >= 95% cumplimiento.

En caso de pasar el Umbral se ejecuta
una accion correctiva la cual tiene
por objetivo eliminar la causa del
problema y evitar que se repita. La
cartilla de accién correctiva se
encuentra como Anexo N°30

Los rangos de temperatura en el
terminal son:

22 — 23 °C Primavera /Verano
18 — 20 °C Otoio/Invierno

No se considerara incumplimientos las
mantenciones que efectie la sociedad
concesionaria, previa aprobacion de la
respectiva solicitud de mantencion por parte
del Inspector Fiscal.
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Indicador y Medio de Verificacion:

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

Y, Mediciones dentro de rango

% cumplimiento = X 100%

> Total de mediciones

Chequeo visual e ingreso a dispositivo movil
(Tablet), a través del Supervisor de SCADS.
Planilla de control de cumplimiento de
procedimiento de toma de temperatura.

Percepcion de los usuarios sobre satisfaccion respecto a temperatura

Ingreso del reclamo en el Mes6n de
Informaciones. Tener en un periodo de un mes
calendario un maximo de tres reclamos de
usuarios,  correspondientes a  episodios
diferentes en el Sistema de Consultas, Reclamos
y Sugerencias de los usuarios.

Indicadores y Umbral

Sistema/ Servicio/ Sub- | Indicador de Servicio

Observaciones

Servicio Umbral
Disponibilidad del 95% del tiempo mensual medido en . .
inut lati No se considerara
minutos acumulativos. . -
. - incumplimientos las
Sistemas  electromecanicos . .
. . mantenciones preventivas que
de transporte de pasajeros | u>=95% disp. , .
efectle la sociedad
(Ascensores, escaleras . . .
concesionaria, previa

mecanicas, veredas rodantes,
puertas automaticas.)

En caso de pasar el Umbral se ejecuta una accion
correctiva la cual tiene por objetivo eliminar la causa del
problema y evitar que se repita. La cartilla de accion
correctiva se encuentra como Anexo N°30

aprobacion de la respectiva
solicitud de mantencion por
parte del Inspector Fiscal.

Indicador y Medio de Verificacion:

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

. _ (ZTiempo total de Operacién — ¥, tiempo total Mant. Prog.) — Y tiempo total en Falla
N (X Tiempo total de Operacién — Y, tiempo total Mant. Prog.)

9% Disponibili

X 100%

Chequeo visual e ingreso a dispositivo movil
(Tablet), a través del Supervisor de SCADS.
Planillas que contengan el seguimiento diario
de la disponibilidad operativa década cinta
transportadora de equipaje.

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad y calidad del servicio

Sistema de Consultas, Reclamos vy
Sugerencias de los usuarios. Ingreso de
reclamos en el Meson de Informaciones.

Con respecto a los Criterios de Medicion de Desempefio en cuanto a Calidad y Servicio de tanto de la Infraestructura

Horizontal y Vertical, se considerara lo indicado en las vigentes Bases de Licitacion del Contrato de Concesion.
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Integracién con el SIC-NS Servicios en Plataforma
Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
Ficha Digital L
. . 9 Conexion Base de _
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias

B /reade Conservaciony Explotacion BB Areade Conservacion

Arealaboresde Aseo

b) Servicio de Aseo

La Sociedad Concesionaria debera realizar la conservacion de la infraestructura, el equipamiento
y las instalaciones comprendidas en el contrato de Concesion de acuerdo a lo indicado en el
punto 1.10.9.2 de las BALL.

SCADS es responsable de velar por la limpieza de la totalidad de las instalaciones inmersas
dentro del area de concesion, dentro de las labores de aseo, considera también la limpieza de
bafios publicos y la reposicidn de insumos en bafios publicos tales como jabones, papel higiénico,
toallas para manos, entre otros. Las labores de aseo en el Lado aire del area de Concesion incluye
el retiro de caucho y de la basura que se genere producto de las labores de aseo de las aeronaves

en la plataforma de estacionamiento de Aviacion Comercial. Se entiende incluido en este servicio
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el retiro de material sedimentario, residuos y basura del sistema de drenaje de los pavimentos de
las vias de acceso al aeropuerto, vias de circulacion interior y area de estacionamientos publicos.
El Servicio de aseo, debera considerar, para su planificacion y ejecucién, las normas sanitarias

vigentes y las siguientes areas:

] Areas exteriores e interiores del Edificio Terminal

" Areas de estacionamientos vehiculares

" Avreas de circulaciones peatonales

" Vialidades de Acceso Y circulacion interior, calles aeronauticas.

] Plataforma de estacionamientos de aeronaves, aseo sistema de drenaje de aguas lluvias

Salvo aquellas que se mencionan a continuacion;

] Los edificios operativos, técnicos, logisticos y administrativos de la DGAC.

] Las oficinas y dependencias de los siguientes organismos gubernamentales existentes
en el Terminal de Pasajeros: DGAC, Carabineros de Chile, Aduana, Policia
Internacional y SAG.

Para dar cumplimiento a lo anterior, SCADS procede a través de 2 modalidades:

. Inmuebles, locales comerciales, oficinas, bodegas, areas pavimentadas y/o terrenos
eriazos entregados en subconcesion: SCADS, a través de los contratos celebrados con
cada uno de sus Subconcesionarios y tal como se sefiala en el Manual de Administracion
del Subconcesionario, exige a sus Subconcesionario el mantener limpia y libre de plagas
y desperdicios el area subconcesionadas. Ademas, exige el cumplimiento de las
disposiciones que dicte SCADS en lo referente a aseo y recoleccion de basura.

. Areas comunes, oficinas de SCADS y oficinas de la Inspeccion Fiscal: SCADS
cumple en forma permanente con la limpieza de estas areas, de acuerdo a lo programado
en el Plan de Limpieza y Aseo vigente. Previo a su entrada en vigencia, este documento
es anualmente presentado por SCADS a la Inspeccidén Fiscal para su aprobacién, de

acuerdo a lo establecido en el articulo 1.10.9.2.b de las BALI.

El servicio de limpieza y aseo de estas zonas del Terminal de Pasajeros serd realizado a través
de una empresa externa con personal propio de SCADS, compuesto tanto por las operarias(os)
de aseo, a cargo de la ejecucion de cada una las tareas programadas, como también por los
Supervisores de Operaciones de SCADS, a cargo de controlar la correcta ejecucion de las

mismas. Este servicio opera bajo la siguiente distribucién horaria:
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Turno de mafiana(07:00 — 15:00 horas).
Turno de tarde  (15:00 — 23:00 horas)
Turno de noche (23:00 — 07:00 horas)

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

previamente programadas en el Plan de Limpieza y Aseo vigente.

Finalmente, cabe sefialar que el personal dedicado a las tareas de limpieza y aseo cuenta con su

correspondiente uniforme y elementos de proteccion personal, los cuales son debidamente

utilizados en la ejecucion de sus funciones. Se consideraran las siguientes frecuencias diarias:

o Edificio Terminal: Se efectuara aseo como maximo, cada 6 horas.
e Areas de servicios higiénicos: Efectuar aseo como maximo, cada 3 horas.

e Areas de estacionamientos, areas de circulaciones peatonales y vialidades de acceso y

circulacion interior: efectuar aseo como maximo cada 24 horas.

e Plataforma de estacionamientos de aeronaves comerciales: efectuar aseo, como

minimo, una vez cada 24 horas, considerar un contenedor por cada dos puestos de
estacionamiento de aeronaves, los cuales deberédn ser habilitados y dispuestos en la
forma establecida por el Inspector Fiscal. El s se debe orientar al retiro de cualquier
objeto que, como consecuencia de ser proyectado por el chorro de los motores de
aeronaves o absorbidos por los mismos, pueda causar, dafios a vehiculos o aeronaves,
lesiones al personal del aeropuerto u otro que se desenvuelva en el sector, por razones

de seguridad operacional, estas labores deben coordinarse con la DGAC.

Servicio

SERVICIO DE ASEO.

Referencia BALI

1.10.9.2 .b)

Proveer limpieza permanente dentro del Area de Concesion, incluyendo:

e Bafios publicos (vaciado de basureros, reposicion de suministros tales

Descripcion del servicio como jabones, papel higiénico, toallas de mano, entre otros).

e Retiro de caucho lado aire sobre las plataformas, calles de rodaje y
calles de servicio ubicadas en el &mbito de la concesion en la plataforma
de estacionamiento de aeronaves comerciales.

e Retiro de desechos que se genere producto de las labores de aseo de las
aeronaves en Plataforma.

e Retiro de material sedimentario, desechos y basura del sistema de
drenaje del pavimento de las rutas de acceso.

e  Caminos de acceso lado tierra.

e Areas estacionamiento.
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e En el lado aire solo se efectla aseo en el sector plataforma de
estacionamientos de aeronaves comerciales-

Objetivo Mantener el Aseo permanente dentro del area de Concesidon considerando
cumplir con el aseo rutinario y mantenimiento.

e Planillas de control de cumplimiento, de las actividades programadas
en Plan de Limpieza y Aseo vigente.

e Tener en un periodo de un mes calendario un maximo de tres reclamos
Calidad de servicio de usuarios, correspondientes a episodios diferentes en el Sistema de
Consultas, Reclamos y Sugerencias de los usuarios.

Partes Involucradas

= SCADS
=  Subcontratista limpieza o personal propio de la SCADS

Administracién de contrato y supervision del subcontratista

El servicio de limpieza sera subcontratado o efectuado por personal propio.

El &rea de intervencion del subcontratista estard coordinada con las labores de
conservacion y el Programa Anual de aseo aprobado por el Inspector Fiscal.
Organizacion y
responsabilidades El equipo de operaciones estd a cargo de supervisar la ejecucion del contrato
como sigue:

Los supervisores de SCADS fiscalizaran el cumplimiento de las tareas de aseo y
rutinas.

Los estandares aplicables incluyen, pero no estan limitados a, los requerimientos
de la legislacion sanitaria aplicable y el Programa Anual de Aseo.

Para cada area especifica se definen frecuencias que se establecen en el Programa
Anual de aseo.

Al menos las siguientes frecuencias para la limpieza de areas publicas dentro del
Area de la Concesién seran implementadas:

= Edificio Terminal, efectuar aseo, como maximo, cada 6 horas.

= Areas de Servicios Higiénicos: Efectuar aseo, como maximo cada 3 horas.

= Areas de estacionamiento, areas de circulacion peatonal y vias de acceso
lado tierra; como maximo cada 24 Hrs

= Plataforma de estacionamientos de Aeronaves Comerciales: se efectuara
aseo, como minimo una vez cada 24 horas, un contenedor de basura cada
dos puestos de estacionamientos de aeronaves, segln lo establezca el
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Inspector Fiscal. El aseo estara orientado al retiro de cualquier objeto que,
como consecuencia de ser proyectado por el chorro de los motores de las
aeronaves o absorbidos por ellos pueda causar dafios a vehiculos o
aeronaves, lesiones al personal del aeropuerto, u otro que se desenvuelva en
el sector, estas labores seran coordinadas con la DGAC.

= Cualquier limpieza adicional seglin se requiera por situaciones/eventos
especificos.

El Servicio de Aseo estara coordinado permanentemente con el Servicio de
Gestion de Basura y Residuos:

= Oficina Supervisores SCADS
Equipo asociado = Equipo especifico del subcontratista.
= Barredora de Plataforma.

= Tablet /Excel

= Jefe de Operaciones.
Calificacion y personal = Jefe de Mantenimiento.
= Supervisores.

= Jefe de Operaciones, en horario administrativo.

Turno = Jefe de mantencion, en horario administrativo.

= Supervisores 07:00 hrs. 23:00 o segun necesidades del Servicio, en caso de
existir operaciones, se contara con el Supervisor de turno y el personal
necesario.

Los servicios seran ejecutados al menos en las siguientes areas:

= Areas publicas de los Edificios Terminal Pasajeros (excluyendo las areas

Caracteristicas de las arrendadas por arrendatarios o concesionarios).

instalaciones / terrenos » En el caso de las 4areas arrendadas, obligaciones de limpieza y
mantenimiento seran incorporadas en las obligaciones de los arrendatarios y
contralados por personal de SCADS.

= Areas de estacionamiento, areas de circulacion peatonal y vias de acceso
lado tierra

= Caminos de servicio y plataforma.

= Area de uso comdn de las &rea de Carga

= Oficinas MOP

= Plataforma de Estacionamiento de Aeronaves Comerciales.

Espacio requerido Las areas totales seran detalladas en el Programa Anual de Aseo Periddico
documentacién = Anexo N° 16 “Programa Anual de Aseo Periddicoy aseo Plataforma”
Asociada/apéndice »  Anexo N° 18“Programa Anual de Gestion de Basura y Residuos”
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CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Servicio / Sub-Servicio

Criterio Medicion Observacion
Umbral

Servicio de Aseo en plataforma de
estacionamientos de aeronaves comerciales.

100 % de cumplimiento plan anual

En caso de pasar el Umbral se ejecuta
una accion correctiva la cual tiene por
objetivo eliminar la causa del problema
y evitar que se repita. La cartilla de
accion correctiva se encuentra como
Anexo N°30

Cada vez por actividad

Areas de Servicios Higiénicos: Efectuar
aseo, como maximo cada 3 horas

100 % de cumplimiento plan anual

En caso de pasar el Umbral se ejecuta
una accion correctiva la cual tiene por
objetivo eliminar la causa del problema
y evitar que se repita. La cartilla de
accion correctiva se encuentra como
Anexo N°30

Cada vez por actividad

Areas de estacionamiento, &reas de
circulacién peatonal y vias de acceso lado
tierra; al menos cada 24 horas.

100 % de cumplimiento plan anual

En caso de pasar el Umbral se ejecuta
una accion correctiva la cual tiene por |Cada vez por actividad
objetivo eliminar la causa del problema
y evitar que se repita. La cartilla de
accién correctiva se encuentra como
Anexo N°30
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Indicador y Medio de Verificacion:

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

Y. unidades de trabajo realizadas

% cumplimiento =

X 100%

Y. unidades de trabajo programadas

Chequeo visual e ingreso a dispositivo movil
(Tablet), a través del Supervisor de SCADS.
Planillas de control de cumplimiento, de las
actividades programadas en Plan de
Limpieza y Aseo vigente.

Percepcion de los usuarios sobre el Servicio de Aseo de Areas Publicas.

Ingreso del reclamo en el Mesén de
Informaciones. Tener en un periodo de un
mes calendario un méaximo de tres reclamos
de usuarios, correspondientes a episodios
diferentes en el Sistema de Consultas,

Reclamos y Sugerencias de los usuarios.

Integracién con el SIC-NS Servicio de aseo

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
Ficha Digital L
Operaciones Sistema Reclamos Conexion Base de Por evento
: Datos
y Sugerencias

LAYOUTSERVICIOS DEASEO

=== Areade Conservacién y Explotacién [ Areade Conservacion

Arealaboresde Aseo
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c) Servicio de Mantencion de Areas Verdes

Proveer un servicio que conserve y mantenga todas las areas definidas dentro del proyecto de

paisajismo, de acuerdo a lo aprobado por el Inspector Fiscal en el Programa y plan respectivo

El servicio consiste en la conservacién permanente de las areas verdes (jardines y ornato)
inmersa dentro del area concesionada,, conforme a lo definido por el Proyecto Definitivo
aprobado por la Inspeccidn Fiscal. Se presta de acuerdo a las tareas definidas en el Programa
Anual de Mantencion de Areas Verdes vigente que el Concesionario presenta al Inspector Fiscal
el primer dia habil del mes de Octubre para su aprobacién. El Programa anual de Mantencion
de Areas verdes contempla actividades de corte, reposicion y mantenimiento de especies
vegetales, retiro de maleza, plantacion y poda de arboles y arbustos, reemplazo y/o reposicién
de especies vegetales estacionales, dafiadas o faltantes, rastrillados, tratamientos fitosanitarios,
mantenimiento de la red de riego, retiro y disposicién final de residuos y desechos provenientes

del servicio de mantencidn, planes de fumigacién, fertilizacion y conservacion de riego.

Para la prestacion de este servicio SCADS subcontrata personal y/o una determinada empresa
con experiencia comprobable en el rubro. A su vez, evalGa el desempefio de los trabajos
realizados mediante registros de verificacion de cumplimiento de cada una de las actividades
programadas, acorde a lo establecido en el Programa Anual de Mantencion de Areas Verdes

vigente.

Servicio

SERVICIO DE MANTENCION DE AREAS VERDES.

Referencia BALI 1.10.9.2. ¢)

Descripcion del servicio Concesion teniendo todos los insumos necesarios (desinfectantes,

= Mantencion de las éareas verdes (jardines y ornato) del Area de

insecticidas, fertilizantes, especies de plantas para remplazo, humus,
compost, piedras decorativas, entre otros)

Objetivo

e  Proveer un Servicio que conserve y mantenga todas las areas definidas
dentro del proyecto de paisajismo, de acuerdo a lo aprobado por el
Inspector Fiscal en el Programa y plan respectivo.
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Medio de verificacion

Planillas de control de cumplimiento de las actividades programadas en
Calidad de servicio Programa de Mantenimiento de Areas Verdes.

e Tener en un periodo de un mes calendario un maximo de tres reclamos
de usuarios, correspondientes a episodios diferentes en el Sistema de
Consultas, Reclamos y Sugerencias de los usuarios.

Periodicidad de evaluacion

=  Grado de satisfaccion percibida por los Usuarios: semestralmente
= Otros: segln obligaciones.

Partes Involucradas

= SCADS
= Personal de Mantenimiento de jardines.

Administracién del contrato y supervision del subcontratista

El servicio de paisajismo estara subcontratado y supervisado

= El Jefe de mantencion para operaciones de envergadura (acciones anuales
plantaciones 0 mantenimiento de los sistemas de riego, por ejemplo)

= El Supervisor de operaciones para la ejecucién de tareas cotidianas y

Organizacion y correctivas del contracto, a través de los coordinadores de transito.

responsabilidades

Los estandares aplicables incluyen, pero no estan limitados a:

= Los requerimientos de las normas aplicables,

= |Las Bases,

= El Sistema de Administracion Medioambiental de SCADS.

= El Programa Anual de Mantencion de Areas Verdes (incluyendo corte,
reajuste de especies vegetales, retiro de malezas, plantado y podado de
arboles y arbustos, reemplazo y/o reposicion de especies vegetales
estacionales, dafios o faltantes, rastrillado, tratamientos fitosanitarios,
mantencién de la red de riego, retiro y disposicion final de desechos y
recortes del servicio de mantencion, rociado de plantas, fertilizacion y riego)

Disponibilidad

Segln Programa Anual

Equipo asociado = Equipo especifico del subcontratista

= Jefe de Operaciones.
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Personal = Jefe de Mantenimiento.

= Supervisores de SCADS

= Jefe de Operaciones, en horario administrativo.

Turno = Jefe de mantencion, en horario administrativo.

= Supervisores 07:00 hrs. 23:00 o segun necesidades del Servicio.

=  Personal Contratista en horario administrativo o segun necesidades.

Caracteristicas de las | Los servicios son ejecutados en las areas verdes dentro del ambito de la
instalaciones Concesion.

Espacio requerido De acuerdo con las Bases de Licitacion, Anteproyecto Referencial e
instalaciones existentes.

estructura de tarifas No Aplicable

Documentacion *  Anexo N° 17 “Programa Anual de Mantencién de Areas Verdes”
asociada/apéndice

CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y
usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

. - Criterio Medicion
Servicio / Sub-Servicio Umbral Observacién

100 % de cumplimiento plan anual

En caso de pasar el Umbral se ejecuta
una accion correctiva la cual tiene por
objetivo eliminar la causa del problema
y evitar que se repita. La cartilla de
accion correctiva se encuentra como
Anexo N°30

Servicio de Mantencion de Areas Verdes Cada vez por actividad
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Indicador y Medio de Verificacion:

INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

Chequeo visual e ingreso a dispositivo movil
(Tablet), a través del Supervisor de SCADS.
X 100% Planillas de control de cumplimiento de las
actividades programadas en Programa de
Mantenimiento de Areas Verdes.

Y unidades de trabajo realizadas

o limiento =
o cumplimiento Y. unidades de trabajo programadas

Ingreso del reclamo en el Mesén de
Informaciones. Tener en un periodo de un
Percepcion de los usuarios sobre estado de las Areas Verdes. mes calendario un maximo de tres reclamos
de usuarios, correspondientes a episodios
diferentes en el Sistema de Consultas,
Reclamos y Sugerencias de los usuarios.

Integracién con el SIC-NS Servicio de mantencién de areas Verdes

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
Ficha Digital

. . Conexion Base de o
Operaciones Sistema Reclamos Diario Por evento

y Sugerencias Datos

L LU ER VIS DE IMIAN TENUIUN LE ARCAS VERLUCS

T irea de Mantencion
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d) Servicio de Gestién de Basura y Residuos
Mantener el area de concesién en condiciones de orden, limpieza e higiene en todo el proceso
desde el aseo hasta la disposicion final de los residuos
SCADS coordina el retiro de los residuos domiciliarios del area de concesion, de acuerdo a lo
indicado en el Programa Anual de Retiro Basuras. Este documento es entregado anualmente a la
Inspeccidn Fiscal, para su aprobacion. Las politicas del retiro periédico de basuras se encuentran
detalladas en el Anexo “Manual de Procedimientos”.
El servicio de administracion de desechos se ejecutara a través de un subcontratista. El perimetro
de intervencion y las operaciones seran coordinados estrechamente con la actividad de Aseo. El
equipo del CO esta a cargo de supervisar la ejecucion del contrato.
SCADS considerara la incorporacion de almacenamiento para desechos peligrosos transitorios
generados dentro del Area de la Concesion.
Recoger y retirar desecho peligroso seguira procedimientos especificos asegurando que:
] Los desechos son referenciados, registrados y marcados.
" El cuidado medioambiental y seguridad apropiados son tomados en orden a mitigar el
riesgo de seguridad ocupacional y prevenir contaminacion y polucién.
" El desecho es botado en contenedores apropiados.
" Las &reas de almacenamiento son identificadas y autorizadas por la Autoridad en
cuestion.
] Los desechos son transferidos por una empresa habilitada y desechados en areas
apropiadas, la transferencia y desecho son registrados apropiadamente.
] El personal a cargo del proceso esta debidamente capacitado.
Servicio SERVICIO DE GESTION DE BASURA Y RESIDUOS.
Referencia de las bases 1.10.9.2. d)
Organizar y ejecutar la recoleccion, el retiro y la eliminacién de basura y
Descripcion del servicio desechos generados dentro del Area de la Concesion y el traslado de los
mismos hacia zonas de acopio correspondientes.
Objetivo Mantener el area de concesién en condiciones de orden, limpieza e higiene en
todo el proceso desde el aseo hasta la disposicion final de los residuos.
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Medio de verificacion

= Solicitud al proveedor de comprobantes de retiro y disposicion final de
residuos.

Calidad de servicio = Chequeo visual e ingreso a dispositivo mévil (Tablet), a través del Supervisor de
SCADS.

Periodicidad de evaluacion

=  Grado de satisfaccion percibida por los Usuarios: semestralmente.
= Otros: segln obligaciones.

Organizacion y | Partes Involucradas
responsabilidades
= SCADS

= Subcontratista Administracién Desechos.

Administracion del contrato y supervision del subcontratista

El servicio de administracion de desechos se ejecutara a través de un
subcontratista. EI perimetro de intervencion y las operaciones seran
coordinados estrechamente con la actividad de Aseo.

El equipo de la SCADS esta a cargo de supervisar la ejecucién del contrato a
través de los Supervisores y personal de la Subconcesionario.

Los estandares aplicables incluyen, pero no estan limitados a:

= Los requerimientos de las normas aplicables,
= Las Bases,
= El contrato.

El Programa de Administracién de Desechos Anual, incluye:

Frecuencia retiro desechos, recoleccion, clasificacion y separacion de
desechos sodlidos y basura generada dentro del Area de Concesion
(especialmente aquellos generados en los Edificio Termina, Edificio de
Terminal de Carga, en las areas para servicios en plataforma), asi como la
transferencia desde las areas de almacenamiento a las salas de basura de
recepcién final, incluyendo la compactacion y posterior reutilizacion,
recuperacion o retiro, segin sea apropiado conforme con la legislacion
vigente, en orden a prevenir la proliferacién de pestes y olores.
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Los desechos recogidos son descargados en area apropiados y la transferencia
es registrada junto con el certificado de descarga apropiado.

Particularidades desechos peligrosos

SCADS considerara la incorporacién de almacenamiento para desechos
peligrosos transitorios generados dentro del Area de la Concesion.

Recoger y retirar desecho peligroso seguira procedimientos especificos
asegurando que:

Los desechos son referenciados, registrados y marcados.

El cuidado medioambiental y seguridad apropiados son tomados en orden
a mitigar el riesgo de seguridad ocupacional y prevenir contaminacién y
polucién.

El desecho es botado en contenedores apropiados.

Las areas de almacenamiento son identificadas y autorizadas por la
Autoridad en cuestion.

Los desechos son transferidos por una empresa habilitada y desechados
en &reas apropiadas, la transferencia y desecho son registrados
apropiadamente.

El personal a cargo del proceso estd debidamente capacitado

Disponibilidad
24 h/dia

Equipo asociado

Equipo especifico del subcontratista.

Calificacion y personal

Jefe de Operaciones.
Jefe de Mantenimiento.
Supervisores de SCADS

Caracteristicas de
instalaciones.

las

De acuerdo con el Anteproyecto referencial e instalaciones existentes.

Espacio requerido

De acuerdo con el Anteproyecto referencial e instalaciones existentes.

Estructura de tarifas

No Aplicable

Documentacion
asociada/apéndice

2

Anexo N° 18 “Programa Anual de Gestion de Basura y Residuos
Anexo N° 16 “Programa de Aseo Periodico”
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CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPERNO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO

Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Servicio / Sub-Servicio

Criterio Medicion
Umbral

Observacion

Servicio de Gestion de basura y residuos

100 % de cumplimiento plan anual

En caso de pasar el Umbral se ejecuta
una accion correctiva la cual tiene por
objetivo eliminar la causa del
problema y evitar que se repita. La
cartilla de acciéon correctiva se
encuentra como Anexo N°30

Cada vez por actividad

Indicador y Medio de Verificacion:

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

> retiros realizados
X 100%

% cumplimiento = -
Y. retiros programados

Chequeo visual e ingreso a dispositivo movil
(Tablet), a través del Supervisor de SCADS.
Solicitud al proveedor de comprobantes de
retiro y disposicidn final de residuos.

Integracién con el SIC-NS Servicio de gestién de basuras y residuos

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
. F!cha Digital Conexién Base de _
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias
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[—] o < -
Sala de Basura Terminal de Pasajeros

e) Servicio de Sefializacion

El servicio es ofrecido directamente por SCADS, lo anterior cumpliendo con los objetivos de

dirigir e informar al publico respecto de servicios y regulaciones vigentes y consiste en:

" Proveer y mantener operativa toda la Sefialética dentro del Area de Concesion, que sea
necesaria y esté relacionada con la construccion y las operaciones.
" Proveer mapas de ubicacion a los Pasajeros en los Terminales (al menos 2 mapas en

cada sala pdbica y 1 mapa en la entrada a las areas de embarque).

Aun cuando la mantencion preventiva de la Sefialética, incluida dentro del area de concesion,
esta considerada en el PACO vigente, SCADS realiza un chequeo constante de cada uno de sus
componentes, verificando que estos se encuentren en 6ptimo estado. De ser necesaria una

reparacion de caracter menor, ésta sera realizada por Personal de Mantenimiento de SCADS, en
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un plazo no superior a los 3 dias habiles; por otra parte, de resultar necesaria una intervencién
mayor, esta serd informada al Inspector Fiscal con al menos 24 horas de anticipacion a través del
Informe de Falla correspondiente, sefialando en dicho documento los plazos y formas de

solucién.

Servicio SERVICIO DE SENALIZACION.

Referencia BALI 1.10.9.2. ¢)

e Proveer y mantener operativa toda la Sefialética dentro del Area de

Descripcion del servicio Concesion, que sea necesaria y esté relacionada con la construccion y las
operaciones

e Proveer mapas de ubicacién a los Pasajeros en los Terminales (al menos 2
mapas en cada sala pabica y 2 mapas en la entrada a las areas de embarque).

Proveer y mantener operativos todos los elementos de sefializacion del Area de
Objetivo Concesion, que sean necesarios y estén asociados a la explotacion de la obray a
la operacion del aeropuerto.

Medio de verificacion

= Planillas de control de cumplimiento, de las actividades programadas en

Calidad de servicio PACO vigente.

= Tener en un periodo de un mes calendario un maximo de tres reclamos de
usuarios, correspondientes a episodios diferentes en el Sistema de Consultas,
Reclamos y Sugerencias de los usuarios.

Periodicidad de evaluacion

=  Grado de satisfaccion percibida por los Usuarios: trimestralmente
= Oftros: segln obligaciones.

Partes Involucradas

= SCADS

= Contratista Sefialética.

= Personal de Mantenimiento.

Toda la Sefalética cumplira con:
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Organizacion y | = Las reglas OACI
responsabilidades = Requerimientos DGAC y MOP
= La Ley N° 20.422 que Establece Normas sobre Igualdad de Oportunidades
e Inclusion Social de Personas con Discapacidad.
Durante su turno, el personal de la SCADS (Operaciones y Mantencion)
asegurara que la Sefalética sea la correcta y en buen estado.
En caso de falla o deterioro, informaran al Jefe de Mantenimiento en orden a
organizar y seguir el remplazo, administrado por el Equipo Mantencion
Para cada nueva obra, ya sea de mantenimiento, reposicion, modificacién o
expansion, se considerard si existe 0 no la necesidad de:
=  Prever una Sefialética temporal
= Modificar el plan de sefializacion permanente una vez la obra ejecutada
Disponibilidad
24 h/dia
Equipo asociado =  Sistema Computarizado de Administracion de Mantencion.
= Equipo especifico del subcontratista.
= Jefe de Mantenimiento.
Personal = Supervisores de SCADS
= Equipo Mantencion
Turno = Jefe de Operaciones, en horario administrativo.
= Jefe de mantencion, en horario administrativo.
= Supervisores 07:00 hrs. 23:00 o segun necesidades del Servicio.
Caracteristicas de las | Servicio dentro del area de concesion.
instalaciones
Espacio requerido De acuerdo con el Anteproyecto Referencial y el disefio de detalle a ser
desarrollado por el concesionario y la infraestructura existente
Estructura de tarifas No Aplicable
Documentacion =  Anteproyecto Referencial e infraestructura existente.
asociada/apéndice
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CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

No comerciales

Servicios No Aeronauticos

Indicador de Servicio
Umbral

Observacion

Sefializacion

Cumplimiento del Plan anual

u > 80%

Anexo N°30

En caso de pasar el Umbral se ejecuta
una accion correctiva la cual tiene por
objetivo eliminar la causa del problema
y evitar que se repita. La cartilla de
accion correctiva se encuentra como

Cada vez por actividad

Indicador y Medio de Verificacion:

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

% cumplimiento =

Y. unidades de trabajo realizadas
Y. unidades de trabajo programadas

X 100%

Chequeo visual e ingreso a dispositivo movil
(Tablet), a través del Supervisor de SCADS.
Planillas de control de cumplimiento, de las
actividades programadas en PACO vigente.

Percepcion de los usuarios sobre la claridad del Servicio de Sefializacion.

Ingreso del reclamo en el Mesdn de
Informaciones. Tener en un periodo de un mes
calendario un maximo de tres reclamos de
episodios

usuarios, correspondientes a

diferentes en el Sistema de Consultas,

Reclamos y Sugerencias de los usuarios.

Integracién con el SIC-NS Servicio de sefializacion

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
. F!cha Digital Conexion Base de | . .
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias
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f) Servicio de Transporte de Equipaje

SCADS debera proveer el servicio de transporte de equipaje en el Aeropuerto, para que los

pasajeros transporten su equipaje en las areas publicas.

Asegurar un nimero suficiente de personal esta disponible para ejecutar la transferencia de los
carros que ya han sido usados a las areas de almacenamiento en orden a que estén listos para su

UsO por otro pasajero.

Proveer este servicio continua y uniformemente a través de, por ejemplo, carros porta equipaje
o similares, en tipo y nimero suficiente y en condiciones 6ptimas de acuerdo con las necesidades

del Aeropuerto.

SCADS dispondréa de un minimo de 100 carros por cada 500.000 pasajeros embarcados el afio
calendario inmediatamente anterior, distribuidos convenientemente, en el sector de
estacionamientos publicos, en el sector de acceso al edificio del terminal y en el sector de retiro

de equipaje.

Servicio

SERVICIO DE TRANSPORTE DE EQUIPAJE.

Referencia BALI 1.10.9.2.) y Circulares Aclaratorias

e Proveer el servicio de transporte de equipaje en el Aeropuerto, para que
los pasajeros transporten su equipaje en las areas publicas.

Descripcion del servicio e Asegurar un nimero suficiente de personal esta disponible para ejecutar

la transferencia de los carros que ya han sido usados a las &reas de
almacenamiento en orden a que estén listos para su Uso por otro pasajero.
e  Proveer este servicio continua y uniformemente a través de, por ejemplo,
carros porta equipaje o similares, en tipo y nimero suficiente y en
condiciones dptimas de acuerdo con las necesidades del Aeropuerto.

Objetivo

Tener disponible a lo menos el ndmero minimo de carros portaequipaje
especificado para cada zona en las Bases de Licitacion y que estos se encuentren
en buenas condiciones de conservacion y operacion, para el uso de los pasajeros
que lo requieran.

=  Planillas de control de cumplimiento, de la cantidad de carros disponibles para
los usuarios.
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Calidad de servicio

=  Tener en un periodo de un mes calendario un maximo de tres reclamos de
usuarios, correspondientes a episodios diferentes en el Sistema de Consultas,
Reclamos y Sugerencias de los usuarios.

Personal
= Jefe de Mantenimiento.
= Supervisores de SCADS
= Equipo de apoyo.
Turno = Jefe de mantencion, en horario administrativo.

= Supervisores 07:00 hrs. 23:00 o segun necesidades del Servicio.
Equipo de Apoyo 07:00 hrs. 23:00 o seguin necesidades del Servicio.

Caracteristicas de las
instalaciones.

De acuerdo con el Anteproyecto Referencial e infraestructura existente.

Espacio requerido

De acuerdo con el Anteproyecto Referencial e infraestructura existente.

Estructura de tarifas

No Aplicable

Documentacion
asociada/apéndice

= Anexo N° 27«Procedimiento carros portaequipaje»
= Anteproyecto Referencial e infraestructura existente.
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CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Sistema/ Servicio/ Sub-Servicio

Indicador de Servicio
Umbral

Observaciones

Servicio de Transporte de Equipaje
(Carros portaequipaje 0 similares en

Tener disponible un minimo 95% de un minimo
de 160 carros de equipaje total de los carros
de

conservacion y operacion, para el uso gratuito por

portaequipaje, en buenas condiciones

parte de los pasajeros que lo requieran.

: ) En caso de pasar el Umbral se ejecuta una accion | ngq hay.
S%ecmr_ eIStaC'O”am'e”tOS y acceso al | correctiva la cual tiene por objetivo eliminar la causa
erminal) del problema y evitar que se repita. La cartilla de
accion correctiva se encuentra como Anexo N°30
u<=5min
Indicador y Medio de Verificacion:
MEDIO DE

INDICADOR

VERIFICACION

Planillas de control de

(X Tiempo total de Operacion — Y, tiempo total Mant.Prog.) — Y tiempo total en Falla cumplimiento,  de la
% Disponibilidad = remp ¢ Zperact ! m,p, ant. 7709 temp x100% | cantidad de  carros
(X Tiempo total de Operacién — Y, tiempo total Mant. Prog.) . i
disponibles  para los
usuarios.
Integracién con el SIC-NS Servicio de transporte de equipaje
Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
Ficha Digital .
. . g Conexién Base de -
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias
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LAYOUTSERVICIO DETRANSPORTE DE EQUIPAJE

- Zonas de Acopio de Carros Portaequipaje

g) Servicio de Informacién a los usuarios

SCADS prestara el servicio de informacién en tiempo real a los usuarios del Aeropuerto, de
manera de entregar esta informacién en forma oportuna, clara y continua el servicio esta

integrado por los siguientes sistemas 0 mecanismos:

Servicio

SERVICIO DE INFORMACION A LOS USUARIOS.

Referencia BALI

1.10.9.2. g)

Descripcion del servicio

1.- Sistemas de Informacion de vuelos.

e  Proveer informacion a los pasajeros y publico en general, especialmente
respecto de los vuelos que llegan al y salen del aeropuerto, incluyendo
informacién sobre la llegada y ubicacién del equipaje y la ubicacion de las
puertas de embarque.

e Proveer y mantener todos los componentes.

2.- Sistema de Megafonia (PAS)

o Disponer un sistema completo de comunicaciones publico para Ilamadas
de embarque, llegada de aviones, demora de vuelos, solicitar la presencia
de un pasajero en un punto especifico del aeropuerto, requerimientos de
evacuacion de emergencia.

e  Proveer y mantener todos los componentes.

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Cédigo
E‘GEJ% DOCUMENTACION INTERNA Vigencia
MONTT REGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA Controlada (Si/No) - Si
“ORGANIZACION PARA LA PRESTACION DEL Revision:
SERVICIO BASICO pagina o3 de 166
3.- Sitio Web

e Operar y mantener 24/7 un sitio web que provea informacién continua y
actualizada sobre la concesion indicando, al menos, sus caracteristicas
principales, organizacion, servicios comerciales y sus operadores, horas
habiles y tarifas, informacion de vuelo, aerolineas que operan, RSO, un
mapa de ubicacién en el aeropuerto que identifique claramente la
distribucion de los centros de atencién a publico, nimeros de teléfono y
direccion de correo electronico de contacto del call center relacionado con
el sistema de reclamos/preguntas/sugerencias (en inglés y en espafiol)

4.- Centro de Atencion al Publico

e  Operar el punto de informaciones al publico (asociado con el sistema de
reclamos/preguntas/sugerencias) ubicado en un lugar visible en el area
publico de ambos edificios terminal, tanto en area de llegadas y salidas y
dotado de personal en 2 idiomas (inglés y espafiol),

5.- Central Telefonica
e Proveer un servicio de call center que incluya el sistema de
reclamos/preguntas/sugerencias (servicio gratuito en inglés y en espafiol
disponible para llamadas desde teléfonos fijos y celulares).

= Oficina de Supervisores.

=  Fids, Bids, Gids

= PAS
= Sitio Web
Equipo asociado = Areas de Informacion al Publico.

=  Sistema de Reclamos/Preguntas/Sugerencias
= Central Telefonica

Calificacion y personal = Jefe de Operaciones.
= Supervisor de Operaciones.
= Servicio de atencién al publico

Turno = Jefe de Operaciones. Horario administrativo.
= Supervisor de Operaciones 07:00 — 23:00 hrs.
= Servicio de atencién al piblico 07:00 — 23:00 hrs.

Espacio requerido = De acuerdo con el anteproyecto referencial e infraestructura existente.
= Meson de informaciones.
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Estructura de tarifas No aplicable

Documentacion

= Anteproyecto referencial.

asociada/apéndice = BALL

= Anexo N° 22 Sistema de Consultas, Reclamos y sugerencias.

CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO

Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

1) Sistemade informaciéon de Vuelos (FIDS)

Proveer informacion a los pasajeros y publico en general, especialmente respecto de los vuelos
que llegan al y salen del Aeropuerto, incluyendo informacion sobre la llegada y ubicacion del

equipaje y la ubicacion de las puertas de embarque y proveer y mantener todos los componentes.

SCADS entrega informacion de los itinerarios de vuelos durante las 24 horas al dia, de acuerdo
a la informacion recibida previamente de parte de las compafiias aéreas. Los sistemas son

operados desde el Centro de Atencién al Publico.

Indicadores y Umbral

Sistema/  Servicio/  Sub- | Indicador de Servicio

Observaciones

Servicio Umbral

Minutos de retraso en

publicacién de la informacion

u <=10 min

E q | Umbral La informacion debe estar publicada en las
Servicio de Informacion a N caso de pasar €l Umbra pantallas al menos con la anticipaciéon de

usuarios (FIDS: Sistema de | S& €Jécuta una accion | |legada al aeropuerto exigida a los pasajeros.
Informacion de Vuelos) correctiva la cual tiene por

objetivo eliminar la causa
del problema y evitar que se
repita. La cartilla de accién
correctiva se encuentra
como Anexo N°30
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Indicador y Medio de Verificacion:

INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION
Chequeo visual e ingreso a dispositivo mévil (Tablet), a
U= Hpu — Hps través del Supervisor de SCADS, y/o Integracion FIDS.
Horario de la informacién de las aerolineas versus la
informacion de publicacion de la SCADS.
Donde,
e Hp, = Horade publicacion del vuelo.
e H, . = Horade anticipacion de llegada al Aeropuerto exigida a los pasajeros.

ps

*  Hyspom = Hora Estimada Salida (STD) - 1 hora Domestico
= Hora Estimada Salida (STD) -2 hora Internacional

® Hpslnt

Integracién con el SIC-NS Servicio de Informacion a los usuarios

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
Ficha Digital L
Operaciones Sistema Reclamos ggg—z;uon Base de Diario Por evento
y Sugerencias

2) Sistema de Megafonia (PAS)

El sistema es operado desde el Centro de Atencion al Pablico y desde el sector de Counters, la

informacién es provista por las aerolineas, el personal de empresas de apoyo, el personal de

SCADS o representantes de servicios gubernamentales.

El sistema esta disefiado para emitir diferente tipo de anuncios, tales como:

" Llamados de embarque, arribo de vuelos, retraso de vuelos.
" Solicitar la presencia de un pasajero.
" Solicitudes de evacuacién por emergencia entre otros.

Los sistemas son mantenidos por empresas externas especializadas que son coordinadas y

supervisadas por los equipos Mantencién y tiene una disponibilidad de 24 horas.
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Indicadores y Umbral

Integracién con el SIC-NS Servicio de Sistema de Megafonia (PAS)

Operaciones

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
Ficha Digital

. Conexion Base de L
Sistema Reclamos Diario Por evento

y Sugerencias Datos

Sistema/ Servicio/ Sub-Servicio

Indicador de Servicio

Umbral Medio de verificacion

Tener en un periodo de un mes
calendario un maximo de tres reclamos

o H W H
Uuc usudiToy, LUIIC)pUIIUICIItCD d

Percepcion de los usuarios sobre el stjeendadeunagafocia® ADrrectiva la ‘Cﬁlfg&ﬂfﬁll%omaélrg&w% tres EeSANR

INDICADOR episodios diferentes por este concepto. | MEDIO DE VERIFICACION
Sistema de Consultas Reclamos v Sugerencias
dB9IES s Ao CRBRBRI0L Tos er'ecl%é’réond"
Sistema de Megafonfa (PAS) En caso de pasar el Umbral se || jafosmacigss. skengpieq Wh RAradR.ds NP’

cual tiene por objetivo eliminar la | Re(fifgs FOrSaBRPHIRIRS . ?ngre%B'So éo
causa del problema y evitar que se || FAURISIERAEPRSERAR foPRRtigReREClamO

y Sugerencias de los usuarios.

repita—La—cartila—de—accién
correctiva se encuentra como
Anexo N°30.

Sitio Web

SCADS mantiene un sitio WEB de manera permanente las 24 horas del dia todo el afio
http://www.aeropuertodepuertomontt.cl en el cual se entrega informacion continua en inglés y
espafiol actualizada de la concesion con sus principales caracteristicas, organizacion, servicios
comerciales y sus operadores, horarios de funcionamiento y tarifas asociadas, informacion de
vuelo, compafiias aéreas que operan, RSO, plano de ubicacion interior, nimeros telefonicos y
correo de contacto del Call Center asociado al sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias

sefialado en el punto 1.9.18 de las BALI. Indicadores y Umbral
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INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

Percepcion de los usuarios sobre el sitio WEB

Ingreso de reclamos en el Mesén de
Informaciones. Tener en un periodo de un mes
calendario un maximo de tres reclamos de
usuarios,  correspondientes a  episodios
diferentes en el Sistema de Consultas, Reclamos
y Sugerencias de los usuarios.

Integracién SIC-NS con Sitio Web

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
. F!cha Digital Conexion Base de | ._ .
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias

3) Centro de Atencién al Publico

El Area de informacion al pablico estan dotadas con personal calificado interno cuyo personal

cuenta con capacitaciones en “servicio al cliente” en idioma inglés y espafiol en un nivel basico

y esta operativo de acuerdo a los itinerarios de vuelo y por medio de la pagina web de SCADS

http://www.aeropuertodepuertomontt.cl y asociado al Sistema de Consultas, Reclamos y

Sugerencias de los usuarios sefialado en el articulo 1.9.18 de las BALI.

El Centro de atencion al pablico est4 ubicado convenientemente en el primer nivel del terminal

debidamente sefializado donde se entrega informacion gratuita al pasajero.

Indicadores y Umbral

Sistema/  Servicio/
Servicio

Sub- | Indicador de Servicio

Umbral

Medio de verificacion

Centro de Atencién al Piblico

diferentes por este concepto.

Anexo N° 30.

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

En caso de pasar el Umbral se ejecuta una accion
correctiva la cual tiene por objetivo eliminar la
causa del problema y evitar que se repita. La
cartilla de accion correctiva se encuentra como

Ingreso de reclamos en el Mesdn
de Informaciones. Sistema de
Consultas, Reclamos y
Sugerencias de los usuarios.
Recibidos los reclamos son
tratados como se indica en el
Anexo N°22 “Procedimiento de
gestion de Consultas, Reclamos y
Sugerencias”
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Integracién con el SIC-NS Servicio del Centro de Atencion al Publico
Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
Ficha Digital L
. . g Conexion Base de _
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

Percepcion de los usuarios sobre el Centro de atencidn al publico.

Ingreso de reclamos en el Meson de
Informaciones. Tener en un periodo de un mes
calendario un méaximo de tres reclamos de
usuarios,  correspondientes a  episodios
diferentes en el Sistema de Consultas, Reclamos
y Sugerencias de los usuarios.

4)

Central Telefénica

Esta a disposicion de los usuarios el Sistema de Atencion de Consultas, Reclamos y Sugerencias

a través de una via telefénica (Call Center), este sistema estd instalado en el mesén de

informaciones y se provee informacién gratuita el cual tiene disponibilidad para llamadas

realizadas desde telefonia fijan y celular en inglés y espafiol.

Indicadores y Umbral

Sistema/ Servicio/ Sub-Servicio

Indicador de Servicio
Umbral

Medio de verificacion

Central Telefonica

de usuarios, correspondientes

repita.

Anexo N°30.

Tener en un periodo de un mes
calendario un maximo de tres reclamos

episodios diferentes por este concepto.

En caso de pasar el Umbral se
gjecuta una accion correctiva la
cual tiene por objetivo eliminar la
causa del problema y evitar que se
La cartilla de accién
correctiva se encuentra como

Ingreso de reclamos en el Meson de
Informaciones.  Sistema de  Consultas,
Reclamos y Sugerencias de los usuarios.
Recibidos los reclamos son tratados como se
indica en el Anexo N°22 “Procedimiento de
gestion de Consultas, Reclamos vy
Sugerencias”
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INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

Percepcion de los usuarios sobre la central telefonica.

Ingreso de reclamos en el Mesdn de
Informaciones. Tener en un periodo de un mes
calendario un méaximo de tres reclamos de
usuarios,  correspondientes a  episodios
diferentes en el Sistema de Consultas, Reclamos
y Sugerencias de los usuarios.

Integracién con el SIC-NS Servicio de central telefénica

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
. F!cha Digital Conexion Base de
Operaciones Sistema Reclamos Por evento
. Datos
y Sugerencias

Servicio de Informacién a los usuarios
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h) Servicio de Agua Potable, Alcantarillado y tratamiento de Aguas servidas.
SCADS proveera los servicios de agua potable y alcantarillado a todas las instalaciones dentro
del aeropuerto y el Tratamiento y disposicion final de las aguas servidas.
Para ello SCADS proveera agua potable a todas las instalaciones de Aeropuerto y asegurara el
sistema de mantenimiento.
SCADS proveera y mantendra el sistema de tratamiento de aguas servidas para todas las
instalaciones del aeropuerto, realizando una adecuada e ininterrumpida provision del servicio.
El servicio de entrega de agua potable se sustenta por medio del proceso de captacion de agua
desde napas subterrdneas, las que son derivadas a la PAP para su tratamiento (cloracion y
abatimiento) y posterior entrega a cada cliente a través de redes de distribucién primarias.
Servicio SERVICIO DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO.
Referencia BALI 1.10.9.2. h)
e  Proveer agua potable a todas las instalaciones de Aeropuerto (aprobado
por el Servicio de Salud) y asegurar el sistema de mantenimiento.
e Asegurar la capacidad de almacenamiento de agua suficiente para
o o proveer al sistema de extincidn de incendios.
Descripcion del servicio e Proveer y mantener el sistema de tratamiento de aguas servidas para
todas las instalaciones de Aeropuerto (aprobado por el Servicio de
Salud).
e La SCADS realizara todas las obras que sean necesarias para una
adecuada e ininterrumpida provisién del servicio.
Objetivo Proveer de agua potable a todas las instalaciones del aeropuerto segun lo
establecido en el Proyecto Definitivo e infraestructura existente.
Medio de verificacion
= Através del informe de Desarrollo Sustentable
= Informes de Falla y Solucién de Falla Reportados.
= Ingreso de reclamos en el Meson de Informaciones.
Calidad de servicio = Chequeo visual e ingreso a dispositivo movil (Tablet), a través del Supervisor
SCADS.
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Periodicidad de evaluacion

= Otros: segun obligaciones

=  Grado de satisfaccion percibida por los Usuarios: Semestralmente

Organizacion
responsabilidades

Partes Involucradas

SCADS

Jefe de Mantenimiento

y | = Personal de Mantenimiento.
= Empresa externa.

contratos.

= Las Bases de Licitacion.
= EIl Anteproyecto Referencial,
=  Los contratos,

Disponibilidad
24 h/dia

= El Plan de Conservacion de la Obra.

Administracion del contrato y supervisién del subcontratista
La operacidn sera de manera propia por la SCADS algunos servicios como toma

de muestras seran subcontratados. El seguimiento incluira el analisis de calidad
de agua potable y de aguas tratadas conforme a la normativa aplicable.

El Equipo Mantencion estd a cargo de supervisar el cumplimiento de los

Los estandares aplicables incluyen, pero no estan limitados a:
= Los requerimientos de las normas aplicables,

Equipo asociado

= Planta de Agua potable

= Redes asociadas.

= Planta de tratamiento de aguas servidas

= SCADS
= Jefe de Operaciones.

Calificacion y personal = Jefe de Mantenimiento

= Personal de Mantenimiento.
=  Empresa externa.

= Jefe de Operaciones. Horario administrativo
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Turno = Jefe de Mantenimiento. 07:00 — 23:00 hrs

= Supervisor de Operaciones 07:00 — 23:00 hrs.

Caracteristicas de las

instalaciones

De acuerdo con las instalaciones existentes y el Anteproyecto Referencial

Espacio requerido

De acuerdo con las instalaciones existentes y el Anteproyecto Referencial

Estructura de tarifas

de aguas servidas.

De acuerdo con la base de licitacion, se podré cobrar a los usuarios los costos
directos generados para la provision del servicio de agua potable y tratamiento

Entrega de  servicio

PTAS

El servicio de tratamiento de aguas servidas se sustenta por medio de la captacion
de aguas desechadas por cada cliente a través de redes colectoras, las que son
derivadas a la PTAS para su tratamiento (lodos activados) y posterior derivacion.

Documentacion
asociada/apéndice

= Plan de Conservacion de la Obra
= Anexo N° 26 “Mecanismo para el cobro del servicio de agua potable y
tratamiento de aguas servidas”.

CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Servicio / Sub-Servicio

Criterio Medicion
Umbral

Observacion

Servicio de Agua Potable

100 % de cumplimiento plan
anual PACO.

En caso de pasar el Umbral se
gjecuta una accion correctiva
la cual tiene por objetivo
eliminar la causa del
problema y evitar que se

100% cumplimiento.
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repita. La cartilla de accion
correctiva se encuentra
como Anexo N°30.

Indicador y Medio de Verificacion:

INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

A través del informe de Desarrollo Sustentable.
Ingreso de Reclamos en el Meson de Informaciones.

Y. Horas disponibles del servicio

% cumplimiento = X 100%

Horas totales del mes

Integracién con el SIC-NS Servicio de Agua Potable

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
. F!cha Digital Conexion Base de L
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias

i) Servicio de Vigilancia

SCADS prestaréa el servicio de vigilancia preventiva y disuasiva en las areas publicas del Edificio
Terminal como en el rea de estacionamientos publicos a través de la presencia fisica de personal
y equipamiento especializado, sefialado en las bases de Licitacion y de acuerdo al Programa

Anual del servicio de Vigilancia.

Servicio SERVICIO DE VIGILANCIA.

Referencia BALI 1.10.9.2. 1)

e  Proveer servicios de guardias (vigilancia preventiva y disuasiva) en el
Area Publica del Terminal y el estacionamiento publico a través de la
presencia fisica de personal y equipo especializados.

Descripcion del servicio
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Objetivo El concesionario deberd prestar el servicio de vigilancia preventiva y disuasiva
en las zonas del area de Concesidn especificadas en las Bases de Licitacion.
Partes Involucradas
= SCADS
= Subcontratista 0 guardias propios.
Organizacion y | Administracion del contrato y supervision del subcontratista

responsabilidades

El servicio de vigilancia serd subcontratado a una empresa habilitada o bien en
forma directa por la SCADS.

Los supervisores de la SCADS controlaran la ejecucion del contrato y las tareas

de los guardias.

Disponibilidad
24 h/dia o de acuerdo a los vuelos.

Equipo asociado

=  Oficina de Supervisores y equipo relacionado.
= Equipo especifico del subcontratista

Calificacion y personal

= Jefe de Operaciones.
= Supervisor de Operaciones

Turno

= Jefe de Operaciones. Horario administrativo
= Supervisor de Operaciones 07:00 — 23:00 hrs.

Caracteristicas de las
instalaciones / terrenos

Los servicios son provistos en las areas publicas del Terminal (Edificios
Terminal y estacionamientos)

Documentacion
asociada/apéndice

= Anexo N° 19 “Programa Anual del Servicio de Vigilancia”
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CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO

Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Servicio / Sub-Servicio

Criterio Medicion
Umbral

Medio de Verificacion

Servicio de Vigilancia

Tener en un periodo de un mes
calendario un méaximo de tres
reclamos de usuarios,
correspondientes a episodios
diferentes

En caso de pasar el Umbral
se ejecuta
correctiva la cual tiene por
objetivo eliminar la causa
del problema y evitar que se

Ingreso de reclamos en el Meson de|
Informaciones. Tener en un periodo|
de un mes calendario un maximo de

una accion [tres  reclamos de  usuarios,
correspondientes a  episodios
diferentes en el Sistema de

Consultas, Reclamos y Sugerencias

repita. La
accion

N°30.

cartilla de
correctiva  se
encuentra como Anexo

de los usuarios..

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

Percepcion de los usuarios sobre la Servicio de vigilancia.

Ingreso de reclamos en el Mesén de
Informaciones. Tener en un periodo de un mes
calendario un méaximo de tres reclamos de
usuarios,  correspondientes a  episodios
diferentes en el Sistema de Consultas, Reclamos
y Sugerencias de los usuarios.

Integracién con el SIC-NS Servicio de Vigilancia

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
Ficha Digital -
Operaciones Sistema Reclamos g(;{](;eéqon Base de Diario Por evento
y Sugerencias
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L) Servicio de conexién Inalambrica a Internet
SCADS proveera el Servicio Wi-Fi en todas las areas publicas de los Edificios Terminal
destinadas al transito de pasajeros y sus acomparfiantes, el servicio cumplira, como minimo, las
siguientes condiciones Técnicas:
. Posibilitar la conexion en patrones predeterminados, mejorando el rendimiento al
focalizar la sefial en los usuarios conectados a la red.
] Asegurar la privacidad mediante la encriptacién de cada una de las conexiones de
usuarios, utilizando, por ejemplo, un portal captivo.
SCADS el primer dia habil del mes de Octubre de cada afio, presentard al IF un informe con la
actualizacion de la velocidad de transferencia de datos del servicio para el afio calendario
siguiente.
Servicio SERVICIO DE CONEXION INALAMBRICA A INTERNET.
Referencia BALI 1.10.9.2.1)
Proveer Servicio Wi-Fi en todas las areas puablicas del Terminal:
. Posibilitar la conexion en patrones predeterminados, mejorando el
Descripcion del servicio rendimiento al focalizar la sefial en los usuarios conectados a la red.
. Asegurar la privacidad mediante la encriptacion de cada una de las

conexiones de usuarios utilizando, por ejemplo, un portal captivo.

. Determinar cuotas de navegacion basadas en cantidad de datos transferidos
y/o tiempo de conexién. Toda cuota de navegacion debera ser, al menos, de
50Mb de transferencia de datos, 120 (ciento veinte) minutos de conexiones
ininterrumpidas, o una mezcla de ellas, y debera ser restablecida como
maximo cada 6 (seis) horas.

. Considerar un throughput (velocidad de transferencia de datos) minimo de
1Mb/s por usuario, y se permitird una disminucion de la misma hasta en un
50% (cincuenta por ciento) en hora punta, la cual no podra prolongarse méas
alla de 2 (dos) horas, continuas o discontinuas, al dia.

. Considerar como equipos clientes, todo dispositivo que posea interfaz WiFi
compatible con norma 802.11 b/g/n o la que la reemplace.

. Considerar la implementacion de tantos equipos repetidores como sea
necesario para dar cobertura dentro del Edificio Terminal y permitir una

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Cadigo

Aeropuerto de

PUE@ DOCUMENTACION INTERNA Vigencia
MONTT REGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA Controlada (Si/No) - Si
“ORGANIZACION PARA LA PRESTACION DEL Revision:
99
SERVICIO BASICO pégina . 108.de 166
conexion efectiva, considerando como minimo los parametros citados
precedentemente.

. Los equipos repetidores deberan cumplir la norma técnica para el servicio
de banda local.

. Los routers que proveeran el servicio deberan integrarse con el SIC-NS
establecido en el articulo jError! No se encuentra el origen de la
eferencia. de las presentes Bases de Licitacion, registrando informacion
sobre la provision general del servicio, especialmente para dar
cumplimiento de los parametros exigidos.

Proveer el Servicio de Conexidn Inalambrica a Internet en el Terminal, destinadas

Objetivo al transito de pasajeros y sus acompafiantes, al interior del Edificio.

Calidad de servicio

Medio de verificacion

=  Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de los usuarios.
= Ingreso de reclamos en el Mes6n de Informaciones.

= Chequeo de conectividad presencial a través de dispositivo movil.

Periodicidad de evaluacion

=  Grado de satisfaccion percibida por los Usuarios: Semestralmente
= Otros: segln obligaciones.

Organizacion
responsabilidades

Partes Involucradas

= SCADS

y | = Subcontratistas (mantencion)

La mantencion es subcontratada.
La accion es preparada y supervisada por el equipo IT.

Disponibilidad
24 h/dia

En caso de falla del sistema, el Supervisor quien registrara el incidente, informara
al Jefe de Operaciones quien y hara seguimiento al estado y solucién al problema

Equipo asociado

= Red Wifi
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= Jefe de Operaciones.
Calificacion y personal = Jefe de Mantenimiento
= Personal IT
= Supervisor de la SCADS
= Jefe de Operaciones. Horario administrativo
Turno = Jefe de Mantenimiento. Horario administrativo

Personal IT Horario administrativo

Supervisor de Operaciones 07:00 — 23:00 hrs.

Espacio requerido

De acuerdo con el Anteproyecto Referencial y los requisitos técnicos resultando
del Proyecto detallado e infraestructura existente.

Estructura de tarifas

No Aplicable

Documentacion "
asociada/apéndice "

Anteproyecto Referencial
BALI

CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Servicio / Sub-Servicio

Criterio Medicion
Umbral

Medio de Verificacion

Servicio de Conexion
Inalambrica a Internet

Tener en un periodo de un mes calendario un
maximo de tres reclamos de usuarios,
correspondientes a episodios diferentes.

Se debe actualizar anualmente la velocidad de
transferencia de datos a 512 kbps.

En caso de pasar el Umbral se ejecuta una
accion correctiva la cual tiene por objetivo
eliminar la causa del problema y evitar que se
repita. La cartilla de accion correctiva se
encuentra como Anexo N°30.

Chequeo de conectividad presencial
a través de dispositivo movil.

Ingreso de reclamos en el Meson de
Informaciones.

Tener en un periodo de un mes|
calendario un maximo de tres

reclamos de usuarios,
correspondientes a  episodios
diferentes.
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INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

internet.

Percepcion de los usuarios sobre Servicio de conexién inalambrica a

Chequeo de conectividad presencial a través de
dispositivo movil.

Tener en un periodo de un mes calendario un
maximo de tres reclamos de usuarios,
correspondientes a episodios diferentes en el
Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias
de los usuarios.

Integracion con el SIC-NS Servicio de Conexién Inalambrica a Internet

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
Ficha Digital Conexion Base de
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias

NEXION INALAMBRICA A INTERNET

X ANTENAS DE CONEXION INALAMBRICA
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N) Servicio de Asistencia a Pasajeros con Movilidad Reducida

Descripcion General del Servicio Prestado.

Elarticulo 1.10.4 de las BALI sefiala que el Reglamento de Servicio de la Obra debera desarrollar
en detalle y contener, al menos, todos los nuevos servicios que no hayan sido incluidos en los

documentos entregados al Concesionario.

Por su parte, tanto el articulo 1.10.9.2 Servicios No Aeronauticos No Comerciales, letra n) como
el Programa Anual del Servicio de Asistencia a Pasajeros con Movilidad Reducida, regularan

esta prestacion.

Sin perjuicio de lo anterior, el desplazamiento desde el mostrador de facturacién o counter a la
puerta de embarque, pasando por los controles de emigracion; aduanas y seguridad; debe ser
realizado bajo la responsabilidad de la compafiia aérea, de acuerdo con los procedimientos y

normas internacionales.

El procedimiento para prestar el servicio de Asistencia a Pasajeros con Movilidad Reducida (en

adelante PMR), considera los siguientes procesos:

" Llegada y salida del aeropuerto: Entre las &reas de acceso al Aeropuerto
(Estacionamientos Publicos y Areas para Transporte Terrestre de Pasajeros) y el meson
de informaciones.

] Embarque/desembarque: Entre el meson de informaciones y las puertas de embarque 1,
2, 3,4y 5 0 embarque remoto.

] Avyudar con los tramites del billete y la facturacion y recogida del equipaje.

Prestaciones excluidas del Servicio de Asistencia.

El Servicio de Asistencia no comprendera la prestacion de servicios que no estén expresamente
indicados en el presente Reglamento. En particular, aunque sin limitacion, se excluye del

Servicio de Asistencia:

" Cualquier prestacion de salud y/o alimentacion, asistencia médica, paramédica o dental,

atencion de enfermeria y/o cuidado de enfermos, pacientes o personas heridas o
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accidentadas. Igualmente, se excluye, también, en los mismos términos la asistencia al
Acompafante del PMR.

Pasos a seguir para utilizar el Servicio de Asistencia a PMR

Para pasajeros saliendo o arribando al Aeropuerto de Puerto Montt, con previo o sin previo aviso.
Los datos de contacto para solicitud der servicio de asistencia para PMR estaran publicados en

la pagina web de la Concesionaria.

" Realizar unasolicitud de asistencia embarcando en el Aeropuerto de Puerto Montt

con previo aviso (48 hrs de antelacion).

El PMR y/o su acompafiante podra solicitar la asistencia comunicandose al fono +56-652294161
o al correo  de Informaciones  del Aeropuerto de Puerto Montt,
informaciones@aeropuertodepuertomontt.cl. Registrando el nombre, Rut, correo electrénico, y

teléfono de contacto, sefialando el numero del vuelo y la hora que solicita el servicio.

El personal de informaciones que lo atienda responderd su solicitud entregando su nombre y una

ID de identificacion del servicio.

Al llegar al terminal aéreo podra estacionarse en el estacionamiento publico o detenerse en sector
habilitado y demarcado debidamente, (sector identificado para PMR). En caso de venir con
acompafante, éste debera acercarse al mesén de informaciones y confirmar el requerimiento de
asistencia con la ID entregada. En caso de no venir con acompafiante, debera llamar por teléfono
al Centro de Atencion al Publico (meson de informaciones) entregando su ID y sefialando el
lugar en que se encuentra (el niumero teléfono estara dispuesto en el sector de estacionamiento
antes sefialado). Su solicitud sera confirmada y se registrara el tiempo entre dicha confirmacién

y el tiempo de asistencia efectiva (tiempo méaximo de espera).

] Realizar una solicitud de asistencia embarcando en el Aeropuerto de Puerto Montt
sin previo Aviso.

El PMR y/o su acompafiante podra solicitar la asistencia registrando su nombre, Rut, correo

electronico y teléfono de contacto, sefialando el requerimiento de asistencia para PMR en el

Centro de Atencién al Piblico (mesén de informaciones). El personal de informaciones que lo

atienda respondera su solicitud entregando su ID de identificacién del servicio.

Su solicitud seré recibida y se registrara el tiempo entre dicha solicitud y el tiempo de asistencia

efectiva (tiempo maximo de espera).
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. Realizar una solicitud de asistencia desembarcando en Aeropuerto de Puerto

Montt con previo aviso (48 hrs de antelacion).
El PMR, su acompafiante y/o la compafiia aérea que lo transporta, podra solicitar la asistencia
comunicandose al fono +56-652294161 o al correo de Informaciones del Aeropuerto de Puerto
Montt, informaciones@aeropuertodepuertomontt.cl registrando en nombre, Rut, correo
electronico y teléfono de contacto, sefialando el nimero del vuelo y la hora que solicita el
servicio. El personal de informaciones que atienda, respondera su solicitud entregando su

nombre y una ID de identificacion del servicio.

Al llegar en vuelo al aeropuerto de Puerto Montt, la compafiia aérea dispondra de una de las
sillas de rueda entregada por la Concesionaria en la puerta de desembarque 1, 2, 3,4 y 5 0 arribo
remoto. La compafiia aérea desembarcara al PMR quien sera recibido por el personal de
asistencia de la Concesionaria, pasando por las salas de arribo nacional o internacional hasta el

lugar o medio de transporte que lo trasladara.

El tiempo transcurrido entre que la compafiia aérea desembarca al PMR y es recibido por el
personal de asistencia de la Concesionaria en la puerta de desembarque 1, 2,3, 4 y 5 o arribo

remoto sera registrado como tiempo de asistencia efectiva (tiempo maximo de espera).

] Realizar una solicitud de asistencia desembarcando en Aeropuerto de Puerto

Montt sin previo aviso.

El PMR, su acompafiante y/o la compafiia aérea de lo transporta, podra solicitar la asistencia
comunicandose al Centro de Atencion al Publico (meson de informaciones) registrando el
nombre, Rut, correo electrénico y teléfono de contacto, sefialando el requerimiento de asistencia
para PMR en el Centro de Atencion al Publico (meson de informaciones). El personal de
informaciones que atienda respondera su solicitud entregando un ID de identificacion del

servicio.

La compafiia aérea dispondra de una de las sillas de rueda entregada por la Concesionaria en la
puerta de embarque/desembarque, e informara que el PMR requiere la asistencia

correspondiente, en la puerta de embarque asignada.

El tiempo transcurrido entre que la compafiia aérea desembarca al PMR y es recibido por el
personal de asistencia de la Concesionaria en la puerta de desembarque 1, 2, 3, 4 y 5 o arribo

remoto serd registrado como tiempo de asistencia efectiva (tiempo maximo de espera).
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Otros casos a considerar:

En particular, respecto de las asistencias con previo aviso, la solicitud del Servicio de Asistencia
caducard y, por tanto, quedara sin efecto, cuando el PMR no se presente en la forma dispuesta,

transcurridos 15 (quince) minutos de la hora de encuentro con previo aviso.

En caso de retrasos de vuelos, la Sociedad Concesionaria procedera a cancelar la solicitud de
asistencia, ingresando el motivo de dicha cancelacion en el sistema y generara una nueva

solicitud con la hora del vuelo reprogramado.

El pasajero que requiera el servicio de asistencia debera presentarse con una antelacion minima
de 15 minutos al horario establecido por la compafiia aérea, la Concesionaria no sera responsable

de la pérdida del vuelo.

Lo anterior, sin perjuicio que el PMR debera informarse oportunamente acerca de todos los
procedimientos, trdmites, gestiones, controles, pagos de reciprocidad, documentacion,
obligaciones, exigencias, restricciones y/o limitaciones aplicables en Chile al transporte aéreo y,
en particular, aunque sin limitacion, a los procesos de embarque, desembarque, transito y

conexiones, Yy de los tiempos que puede acarrear el respeto de todo lo anterior.

Se entenderd como solicitud de asistencia de servicio sin previo aviso cuando el usuario, su
acompafante y/o la compafiia aérea informa en el Centro de Atencion al Publico (mesén de

informaciones) que el usuario se encuentra en el lugar de retiro.

Se entendera como Inicio del Servicio de Asistencia el momento en que el personal de la

Concesionaria dispuesto al efecto se persone y entable contacto presencial con el PMR.

Se entenderd como Término normal o anticipado del Servicio de Asistencia al haberse

completado el proceso de traslado del PMR o si este no se presenta.

Sin perjuicio de lo anterior, la Concesionaria esta facultada de poner término anticipado a

su prestacion, en los casos siguientes:

Por razones de seguridad de la operacion aérea y la de los pasajeros y usuarios del Aeropuerto,
la Concesionaria no prestara y/o podréa finalizar anticipadamente el Servicio de Asistencia ya

iniciado redireccionando al punto de encuentro.

Por instrucciones de la Compafiia Aérea respectiva o de la Direccién General de Aerondutica
Civil (DGAC), no se encontraren en condiciones de salud, fisicas, psiquicas y/o sensoriales de

ser transportados en aeronaves, redireccionando al punto de encuentro.
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Que el usuario se encontrara en estado de intemperancia y/o bajo los efectos del alcohol, drogas

u otras sustancias.

Requirieren asistencia médica inmediata, o tuvieren un trato o actitud agresiva y/o violenta que
pusiere en peligro la integridad del personal del Servicio de Asistencia o de cualquier otro tercero
en el Aeropuerto. En este caso, se trasladara al sector publico, con apoyo del personal de

Seguridad de la Sociedad Concesionaria y/o Carabinero de Servicio.

Por su parte el propio PMR podré rechazar el Servicio de Asistencia una vez iniciado, cuando su
decisién constare expresamente o por escrito y no pudiere afectar la seguridad de la operacion
aeroportuaria ni la de los demas Pasajeros, tripulantes y usuarios del Aeropuerto.

La Concesionaria se compromete a emplear esfuerzos razonables para proveer el Servicio de

Asistencia de manera que el PMR pueda embarcar en forma oportuna.
Objetivo

El Concesionario proporcionara, en forma continua e ininterrumpida, la asistencia a los PMR
para el embarque y/o desembarque, trasladando, asistiendo y ayudando al pasajero y su equipaje
en todo momento durante su paso por el Aeropuerto, para lo cual contara con personal de apoyo

y sillas de ruedas.

Calidad de servicio
Indicador

Que el 100% de asistencias a PMR estén dentro del umbral establecido.

] Umbral

Servicio de Asistencia Umbral

Asistencia desembarque con previo aviso

10 <u <20 min

Asistencia desembarque sin previo aviso

25 <u <35 min

Asistencia embarque con previo aviso

5<u<10min

Asistencia embarque sin previo aviso

u<25min
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Medio de Verificacion

Planilla de registro mensual, en la que se incorporan los resultados de las revisiones e

inspecciones que realiza el Supervisor de Operaciones, en su correspondiente turno de trabajo.
Estructura Organizacional para prestar el Servicio
Operacion: Personal de Atencidn al Publico
Supervision: Supervisor de Operaciones
Mantencion: Personal interno o externo del Concesionario
Horario

El servicio serd prestado en el horario operativo del Aeropuerto.

LAYOUT SERVICIO DE ASISTENCIA A PASAJERCS CON MOVILIDAD REDUCIDA
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D PUNTO DE ENCUENTRO
0) Servicio de Redes para Comunicaciones y Datos
SCADS dispondré en el aeropuerto de una red para permitir el acceso por parte de los usuarios
a los servicios disponibles en el mercado.
Proveera ademas de una red de comunicacién y de datos que permita conectividad entre los
portadores externos interesados en dar este servicio en el aeropuerto y los usuarios.
SCADS Prorrateara los costos de administracion y mantencion a los usuarios del aeropuerto, lo
que sera aprobado por el Inspector Fiscal.
Servicio SERVICIO DE REDES PARA COMUNICACIONES Y DATOS.

Referencia BALI

1.10.9.2.0)

en el aeropuerto y los usuarios

Descripcion del servicio e Proveer y administrar una red de comunicacién y de datos que permita
conectividad entre los portadores externos interesados en proveer servicio

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.
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Objetivo

Disponer en el aeropuerto de una red permitiendo el acceso por parte de los
usuarios a los servicios disponibles en el mercado

Calidad de servicio

Medio de verificacion

=  Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de los usuarios.

= Verificacion operatividad de la red de usuarios (por medio de los diferentes
servicios de comunicacion).

Periodicidad de evaluacién

=  Grado de satisfaccion percibida por los Usuarios: Trimestralmente
= Otros: Segun obligaciones

Partes Involucradas

SCADS implementara la red cuyo costo (operacién, mantencidn etc.) sera
recargado, en la medida de lo posible, en funcion de los usos que se hacen. La

instalaciones

Organizacion y | mantencion es subcontratada.
responsabilidades
Disponibilidad
24 h/dia
En caso de falla del sistema, el Supervisor de Operaciones registrara el incidente,
informara al Jefe de Mantenimiento quien hara seguimiento al estado.
Equipo asociado = Redy sistemas
Calificacion y personal = Jefe de Mantenimiento.
= Supervisor de Operaciones.
Turno = Jefe de Mantenimiento. Horario administrativo
= Supervisor de Operaciones 07:00 — 23:00 hrs.
Caracteristicas de las | Redes distribuidas en el area de concesion.

Espacio requerido

A ser definido en el proyecto definitivo en conformidad con las Bases de
Licitacion y el Anteproyecto Referencial
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Estructura de tarifas No Aplicable

Documentacion
asociada/apéndice

=  Anteproyecto Referencial e infraestructura existente.

CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Servicio / Sub-Servicio

Criterio Medicion
Umbral

Medio de Verificacion

Servicio de redes para comunicaciones y

maximo de tres

Tener en un periodo de un mes calendario un
reclamos de usuarios,

correspondientes a episodios diferentes.

En caso de pasar el Umbral se ejecuta una

Verificacién operatividad de la
red de usuarios (por medio de
los diferentes servicios de
comunicacion).

Tener en un periodo de un mes

datos accion correctiva la cual tiene por objetivo |czjendario un méximo de tres
eliminar la causa del problema y evitar que |reclamos de usuarios,
se repita. La cartilla de accion correctiva |correspondientes a  episodios
se encuentra como Anexo N°30. diferentes.
INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

Percepcion de los usuarios Servicio de redes para comunicaciones y datos

Verificacion operatividad de la red de
usuarios (por medio de los diferentes
servicios de comunicacién).

Ingreso del reclamo en el Meson de
Informaciones. Tener en un periodo de un mes
calendario un méximo de tres reclamos de
usuarios,  correspondientes a  episodios
diferentes en el Sistema de Consultas, Reclamos
y Sugerencias de los usuarios.

Integracién con el SIC-NS Servicio de redes para comunicaciones y datos

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
. F!cha Digital Conexion Base de L
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias
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p) Servicio de gestion de la infraestructura asociada al Transporte Terrestre de

Pasajeros

SCADS Sera responsable de la Gestion de la infraestructura asociada al Transporte Terrestre de

pasajeros, organizando y coordinando a los operadores de Transporte que sean usuarios de esta

infraestructura, la concesionaria controlara:

. Ingreso y salida de todos los vehiculos de Transporte Terrestre al Aeropuerto, y desde

y hacia sus correspondientes areas de estacionamiento y/o andenes para la toma de

pasajeros.

" SCADS se asegurara en todo momento una amplia y correcta difusién a los usuarios,

de los modos de transporte terrestre existentes en el aeropuerto, de las condiciones y

tarifas vigentes seguin destino, y de los servicios que presten cada uno de los distintos

modos de transporte terrestre, lo que serd aprobado por el Inspector Fiscal.

] SCADS dispondra de un canal de informacién a usuarios para que los distintos

operadores de transporte terrestre publico que presten sus servicios en el aeropuerto

puedan ofrecer sus servicios.

CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO

Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Servicio / Sub-Servicio

Criterio Medicién

Medio de Verificacion

Servicio de gestion de la infraestructura
asociada al transporte terrestre de
pasajeros.

Umbral
Tener en un periodo de un mes calendario un
maximo de tres reclamos de usuarios,

correspondientes a episodios diferentes.

En caso de pasar el Umbral se ejecuta una
accion correctiva la cual tiene por objetivo
eliminar la causa del problema y evitar que
se repita. La cartilla de accion correctiva
se encuentra como Anexo N° 30.

Ingreso de reclamos en el Meson
de Informaciones.

Tener en un periodo de un mes
calendario un méximo de tres

reclamos de usuarios,
correspondientes a  episodios
diferentes.
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INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

Percepcion de los usuarios sobre Servicio de gestion de la infraestructura
asociada al transporte terrestre de pasajeros.

Ingreso de reclamos en el Mesdn de
Informaciones.

Tener en un periodo de un mes calendario un
maximo de tres reclamos de usuarios,
correspondientes a episodios diferentes en el
Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias
de los usuarios.

Integracién con el SIC-NS Servicio de gestion de la infraestructura asociada al transporte terrestre de

pasajeros.
Area Aplicacién Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
Ficha Digital L
Operaciones Sistema Reclamos ggrssxmn Base de Diario Por evento
y Sugerencias

LAYOUT SERVICIO DE GESTIONDE LA INF

RAESTRUCTURA ASOCIADA ALTRANSPORTE TERRESTRE DE PASASIEROS

@ SERVICIO DETAXIS @8 scrvicoDEMiNiBUsEs (D

SERVICIO DE BUSES
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8.1.2.1 Servicios No Aeronauticos Comerciales

8.1.3.1 SERVICIO NO AERONAUTICOS COMERCIALES OBLIGATORIOS

SCADS presta servicios comerciales no aeronauticos a través de la subconcesion de éstos y entre
los que se incluyen los servicios de alimentacion y bebidas, areas para el servicio de
comunicaciones, estacionamientos publicos para vehiculos en general, Counters para compafiias
aéreas, oficinas de apoyo a Counters para compafiias aéreas, servicio de transporte pabico y sus
areas de estacionamiento.

a) Servicio de Alimentacién y Bebida

SCADS Proveera el Servicio de Alimentacion y Bebida en forma directa a los usuarios del
aeropuerto durante los horarios de operacion comercial, habilitando para ello areas para
restaurante, cafeteria y bar. El servicio se prestara dentro del Edificio Terminal, de acuerdo a los
estandares establecidos en el Manual de Operaciones, entre los cuales se pueden sefialar los

siguientes:

Este servicio se presta en forma directa, considerando lo siguiente:
" Disponer del servicio al menos una hora antes de cada vuelo nacional o internacional y
hasta la salida del Gltimo vuelo nacional o internacional del dia.
] Capacidad minima de 120 usuarios sentados.
] Cumplir con todas las normas legales y reglamentarias vigentes para la prestacién de

este servicio.

Servicio

SERVICIO DE ALIMENTACION Y BEBIDA

Referencia BALI Art. 1.10.9.3.1 a)

Descripcion del servicio Proveer Servicio de Alimentacion y Bebida con Areas para restaurants,

cafeterias, bares y/u otros similares.

Objetivo

Proveer de un servicio de cafeteria y restaurant a los usuarios del aeropuerto
durante los horarios de operacion comercial del mismo.

Medio de verificacion
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Calidad de servicio

=  Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de los usuarios.
= Ingreso de reclamos en el Mes6n de Informaciones.

Periodicidad de evaluacién

=  Grado de satisfaccion percibida por los Usuarios: semestralmente
= Otros: segln obligaciones

Organizacion y
responsabilidades

Partes Involucradas

= SCADS

Operaciones / Disponibilidad

=  Estara disponible el servicio todos los dias del afio, como minimo 1h30 antes
de un vuelo y hasta el embarque del Gltimo vuelo planificado y comunicado
por SCADS, incluyendo vuelos retrasados cuando SCADS o las lineas

aéreas comuniquen esta informacion.

Mantencion
= Segun el Plan de Conservacion de la Obra (PACO)

Equipo asociado

= Equipo especifico del Servicio.

Calificacion y personal

= SCADS tendrad un equipo propio para la elaboracién de los alimentos, y
personal especifico dedicado a la supervisién y apoyo, incluyendo la oferta
de comida y bebida.

Turno

= Segun requerido para cumplir las horas de operaciones sefialadas en las Base
de Licitacion. Durante todo el afio y en horario que permita cubrir llegada y
salida de vuelos regulares y no regulares.

Caracteristicas de las
instalaciones

= Areas ubicadas estratégicamente en el terminal para asegurar el acceso
conveniente y préximo a todos los pasajeros

= Areas con estos servicios se encontraran disponibles a distancia de no mas
de 150 metros desde las puertas de embarque dispuestas para vuelos
programados.

Espacio requerido

De acuerdo con el Anteproyecto Referencial. e infraestructura existente.

Estructura de tarifas

Los precios estaran debidamente sefialados en las cartas Mend.
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Documentacion
asociada/apéndice

oficinas”.

Movilidad Reducida”
=  Anteproyecto Referencial.

= Anexo N° 25“Manual para la construccion de locales comerciales y

= Anexo N° 12”Programa Anual del Servicio de Asistencia a Pasajeros con

CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Servicio / Sub-Servicio

Criterio Medicién
Umbral

Medio de Verificacion

Servicio de Alimentacion vy
bebidas

Tener en un periodo de un mes calendario un maximo de
tres reclamos de usuarios, correspondientes a episodios
diferentes.

En caso de pasar el Umbral se ejecuta una accion
correctiva la cual tiene por objetivo eliminar la causa
del problema y evitar que se repita. La cartilla de
accién correctiva se encuentra como Anexo N° 30.

Ingreso de reclamos en el Meson
de Informaciones.

Tener en un periodo de un mes
calendario un méximo de tres

reclamos de usuarios,
correspondientes a  episodios
diferentes.

Chequeo visual e ingreso a|
dispositivo movil (Tablet), a

través del Supervisor de SCADS.

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

Ingreso  de

reclamos en el Meson de

Informaciones.

Percepcion de los usuarios sobre Servicio de Alimentacion y bebidas

Tener en un periodo de un mes calendario un
maximo de tres reclamos de usuarios,
correspondientes a episodios diferentes en el
Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias
de los usuarios.

Chequeo visual e ingreso a dispositivo movil
(Tablet), a través del Supervisor de SCADS.
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Integracién con el SIC-NS Servicio de Alimentacién y bebidas
Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
Ficha Digital L
. . 9 Conexion Base de _
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias

LAYOUT SERVICIO DE ALIMENTACION

Y BEBIDA

D SERVICIOS DE ALIMENTACION Y BEBIDA

I L=yl [ 1]
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b) Areas para Servicio de Comunicaciones

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, lo que es
calificado por el Inspector Fiscal. EI Concesionario proveera la siguiente distribucion de equipos
de telefonia publica en el Terminal de Pasajeros, los cuales se encuentran debidamente
sefializados:
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. SCADS proveera en el hall pablico de llegadas y salidas, areas de embarque, salas de

retiro de equipaje un area para telefonia publica debidamente sefializada, con al menos

2 teléfonos publicos, uno de los cuales debera ser accesible a personas con movilidad

reducida.

Servicio

AREAS PARA SERVICIO DE COMUNICACIONES

Referencia BALI

Art. 1.10.9.3.1 b)

Descripcion del servicio

Proveer areas para el Servicio de Comunicacion para el publico en general:

e Al menos un area de teléfonos publicos debidamente marcada, en areas
publicas de llegadas y salidas, areas de embarque, salas para recoger
equipaje y areas puUblicas externas de ambos Edificios Terminal,
considerando al menos 2 teléfonos publicos en estas areas.

Objetivo

e  Proveer del Servicio de comunicacion que permita a los usuarios, acceso a
teléfonos publicos.

Equipo asociado

= Equipo especifico del Contratista.

Calificacion y personal

=  Personal SCADS

Turno

Segun requerido por los subcontratistas en caso de falla del equipo.

Caracteristicas de las
instalaciones

=  De acuerdo con las especificaciones de las Base de Licitacion y lo indicado
en el Anteproyecto Referencial.

Espacio requerido

e Los requisitos de la Bases de licitacion y el Anteproyecto Referencial.

Estructura de tarifas

De acuerdo al mercado
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Documentacion
asociada/apéndice

=  Anteproyecto Referencial
=  BALI

oficinas”.

= Anexo N° 25“Manual para la construccion de locales comerciales y

" Anexo N° 24 “Manual para la explotacion de locales comerciales y oficinas.

CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO

Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Servicio / Sub-Servicio

Criterio Medicién
Umbral

Medio de Verificacion

tres reclamos.

Tener en un periodo de un mes calendario un maximo de

\erificacion operatividad de la red
de usuarios (por medio de los

diferentes servicios de

Area para servicio  de | En caso de pasar el Umbral se ejecuta una accion %Om””'cac'on)' odo d
comunicaciones correctiva la cual tiene por objetivo eliminar la causa |- cc' &N un periodo de un mes
del problema y evitar que se repita. La cartilla de calendario un maximo de tres
p y q pta. . reclamos de usuarios,
accion correctiva se encuentra como Anexo N°30. |correspondientes a  episodios

diferentes.
INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

Percepcion de los usuarios sobre Area para servicio de comunicaciones.

Verificacion operatividad de la red de usuarios
(por medio de los diferentes servicios de
comunicacion).

Ingreso del reclamo en el Meson de
Informaciones. Tener en un periodo de un mes
calendario un maximo de tres reclamos de
usuarios,  correspondientes a  episodios
diferentes en el Sistema de Consultas, Reclamos
y Sugerencias de los usuarios.

Integracion con el SIC-NS Servicio de Area para servicio de comunicaciones.

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
Ficha Digital o
Operaciones Sistema Reclamos Conexion Base de Diario Por evento
. Datos
y Sugerencias
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c) Counters y Oficinas de apoyo para compafiias Aéreas.

El Concesionario explota las &reas de Counters para que las compafiias aéreas puedan atender y

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

El Terminal de Pasajeros cuenta con 19 Counters disponibles para la atencién de vuelos

comerciales

A su vez, se entiende por area de Counters la superficie minima de 7 m2 compuesta de lo

siguiente:

L] Un Counters de aproximadamente 1,44 m2,

L] Un espacio para pasajeros en espera frente al Counters.
L] Un espacio para manipular y dispensar el equipaje.
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Un espacio de 1,0 m. por 0,5 m., para letrero identificatorio proporcionado por la
correspondiente linea aérea ubicado sobre el Counters. Toda superficie adicional a la
sefialada se considera como publicidad.

Sistema de separadores de fila a suministrar por cada compafiia aérea, que permitan
organizar el area frente al Counters y, al mismo tiempo, impedir la utilizacién de las

zonas de circulacion y espera.

Adicionalmente, SCADS explota &reas para la operacién de equipos de autochequeo de

pasajeros, Yy que son de uso exclusivo para este servicio.

Se entiende por area de equipos de autochequeo lo siguiente:

SCADS

Superficie minima de 7m2 para la operacion del servicio, debidamente sefializada.
Conexiones eléctricas para su operacion.

Espacio para pasajeros en espera frente al autochequeo (incluida en superficie minima
de operacion).

Un espacio para letrero identificatorio sobre el autochequeo de 0,5 m 2 el ancho de la
dimensién del equipo (incluido en superficie minima de operacion). Toda superficie
adicional a la sefialada se considera como publicidad.

Sistema de separadores de fila a suministrar por la compafiia aérea, que permitan
organizar el area frente al servicio de autochequeo y, al mismo tiempo, impedir la
utilizacion de las zonas de circulacion y espera.

Sefialética identificatoria para el sistema de autochequeo proporcionado por la linea

aérea correspondiente.

presentard para la aprobacion del Inspector Fiscal, el mecanismo de asignacién de

Counters.

Servicio

COUNTERS Y OFICINAS DE APOYO PARA COMPANIAS AEREAS.

Referencia BALI

1.10.9.3.1.c)

Descripcion del servicio

e Proveer y explotar las areas de Counters para que las compafiias Aéreas
puedan atender y realizar el chequeo de pasajeros y equipaje de acuerdo a
las necesidades del aeropuerto.

e Los Counters seran entregados en subconcesién a cada uno de los operadores
aéreos que presten servicios en el Aeropuerto El Tepual, siendo estos Gltimos
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los responsables de su adecuada disposicion a los usuarios y correcto estado
de conservacion. Lo anterior quedard resguardado en cada contrato de
subconcesién correspondiente.

e El mantenimiento y calibracién de balanzas se realizara a través de empresas
externas.

e Area de Counters de 7m, compuesto por:

Un Counters de aproximadamente 1,44 m2.

Un espacio para pasajeros en espera frente al Counters.

Un espacio para manipular y dispensar el equipaje.

Un espacio de 1,0 m. por 0,5 m., para letrero identificatorio
ubicado sobre el Counters. Toda superficie adicional a la sefialada
se considera como publicidad.

e  Sistema de separadores de fila a suministrar por cada compafiia
aérea, que permitan organizar el area frente al Counters vy, al
mismo tiempo, impedir la utilizacién de las zonas de circulacion
y espera.

e Adicionalmente se asignaran Areas para oficinas de apoyo a su operacion de
acuerdo a la infraestructura preexistente y conforme al Anteproyecto
Referencial.

e Se asignard area para equipos de autochequeo, el area de equipos de
autochequeo es el siguiente:

e  Superficie minima de 7m2 para la operacion del servicio,
debidamente sefializada.

e  Conexiones eléctricas para su operacion.

e  Espacio para pasajeros en espera frente al autochequeo (incluida
en superficie minima de operacion).

e  Unespacio para letrero identificatorio sobre el autochequeo en el
ancho de la dimension del equipo (incluido en superficie minima
de operacién). Toda superficie adicional a la sefialada se
considera como publicidad.

e  Sistema de separadores de fila a suministrar por la compafiia
aérea, que permitan organizar el area frente al servicio de
autochequeo vy, al mismo tiempo, impedir la utilizacion de las
zonas de circulacion y espera.

e  Sefialética identificatoria para el sistema de autochequeo
proporcionado por la linea aérea correspondiente que proporcione
el servicio.

Calidad de servicio

Medio de verificacion

=  Planillas que contengan el seguimiento diario de la disponibilidad del servicio.
=  Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de los usuarios.
= Ingreso de Reclamo en el Mesén de Informaciones.
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Periodicidad de evaluacién

= Grado de satisfaccion percibida por los usuarios: semestralmente
= Otros: segln obligaciones

Organizacion y
responsabilidades

Partes involucradas

= SCADS
= Lineas Aéreas

disponibilidad
24 h/dia

Equipo asociado

=  Sjstema balanzas

Personal = Jefe de Operaciones
= Jefe de Mantenimiento
= equipo mantencion
Turno = Jefe de Operaciones, horario Administrativo.

= Jefe de Mantenimiento, horario Administrativo
= Supervisor de Operaciones, 07.00 hrs. a 23:00 hrs.
= Equipo mantencion, 07:00 hrs. a 23:00 hrs.

Caracteristicas de las
instalaciones

Servicio dentro del area de concesion

Espacio requerido

De acuerdo con el anteproyecto referencial y el disefio de detalle a ser
desarrollado por el concesionario e infraestructura existente.

Estructura de tarifas

Tarifa Area de Counters: )
La tarifa maxima mensual por cada m2 (Metro cuadrado) de Area de Counters,
serdde UF 1,0
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Tarifa Area de Autochequeo: )
La tarifa Maxima mensual por cada m2 de Area para autochequeo sera de UF 0,5

Tarifa maxima Oficinas de Apoyo
La tarifa maxima por cada m2 de Oficinas de Apoyo sera de UF1,0

Documentacion
asociada/apéndice

= Anteproyecto referencial.

=  Anexo N° 10 “Mecanismo de asignacion de oficinas de apoyo de
Counters.”

= Anexo N°9 “mecanismo de asignacion de Counters para Cias Aéreas”.

CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO

Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Servicio / Sub-Servicio

Criterio Medicion Observacion
Umbral

Servicio de Counters

Disponer del 95% de los Counters operativos.

Counters operativo: Aquel que esta disponible y

en condiciones para ser usado por la Cia. Aérea.

En caso de pasar el Umbral se ejecuta una [Tiempo méaximo de falla del Servicio ser4|
accion correctiva la cual tiene por objetivo
eliminar la causa del problema y evitar que se
repita. La cartilla de accion correctiva se
encuentra como Anexo N°30.

de seis horas por mes.
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Indicador y Medio de Verificacion:

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

(O Tiempo total de Operacién — Y, tiempo total Mant.Prog.) — Y, tiempo total en Falla
(O Tiempo total de Operacién — Y, tiempo total Mant. Prog.)

% Disponibilidad =
X 100%

Sistema de reclamo y Sugerencias de
los usuarios.

Planillas que contengan el
seguimiento diario de la
disponibilidad del servicio.

Chequeo visual e ingreso a dispositivo
movil (Tablet), a través del Supervisor
de SCADS.

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad y calidad del servicio

Ingreso del reclamo en el Meson de
Informaciones. Tener en un periodo de
un mes calendario un maximo de tres
reclamos de usuarios,
correspondientes a episodios
diferentes en el Sistema de Consultas,
Reclamos y Sugerencias de los
usuarios.

Chequeo visual e ingreso a dispositivo
movil (Tablet), a través del Supervisor
de SCADS.

Integracion con el SIC-NS Servicio de Area para servicio de Servicio de Counters.

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
. F!cha Digital Conexion Base de L
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias
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d) Estacionamientos Publicos para Vehiculos en General

El Concesionario explota las areas de estacionamientos publicos para vehiculos en general en el

Aeropuerto El Tepual de Puerto Montt.

El Concesionario sélo podra cobrar por el uso de los estacionamientos publicos para vehiculos

en general, quedando estrictamente prohibido cualquier cobro por el acceso al Aeropuerto.

SCADS fijara la tarifa de los estacionamientos publicos para vehiculos en general no excediendo

la tarifa maxima equivalente a $30 (treinta pesos chilenos) por cada minuto de uso, I\VVA incluido.

Para la explotacion de este servicio el SCADS respetara los siguientes estandares:

L] El tiempo de cobro sera por tiempo de uso efectivo, siendo el minuto la unidad de
tiempo a utilizar como base de cobro., si la permanencia del vehiculo es menos de 10

minutos, estara exento de pago.

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Cadigo

Aeropuerto de

PUE@ DOCUMENTACION INTERNA Vigencia
MONTT REGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA Controlada (Si/No) - Si
“ORGANIZACION PARA LA PRESTACION DEL Revision:

SERVICIO BASICO Pagina . 135de 166

El limite maximo diario de tiempo a cobrar por el Concesionario, sera el equivalente a
seis horas de uso efectivo. Sin perjuicio de lo anterior, SCADS destinara areas para
custodia de vehiculos, debidamente sefializadas y delimitadas, distinta a las areas de
estacionamiento publicos para vehiculos en general.

En caso de pérdida del comprobante de ingreso por parte del usuario, correspondera a
SCADS consultar sus registros con el fin de determinar de manera fehaciente el tiempo
efectivo de utilizacion del servicio , debiendo cobrar, en tal caso, el precio o tarifa
correspondiente a este, quedando prohibido cobrar una tarifa prefijada, multas o
recargos.

SCADS realizara convenios tarifarios especiales por dias, meses o afios con empresas,
instituciones u otros organismos, que implique tarifas diferentes a aquellas cobradas a
publico en general.

SCADS proporcionara informacion clara a los usuarios acerca de la cantidad de
estacionamientos disponibles tanto al ingreso como al interior de los estacionamientos.
SCADS exhibira de forma visible y clara en los puntos donde se realice los pagos y en
los ingresos del recinto el listado de derechos y obligaciones establecidos en la Ley
20.967 que regula el cobro de servicios de estacionamientos, donde se mencionara del
derecho del consumidor de acudir al Servicio Nacional del Consumidor o al Juzgado de
Policia local competente en caso de infraccion.

Las &reas para estacionamientos estaran disponibles las 24 horas del dia, todos los dias
del afio (H24)

Cada 10 de Enero SCADS correspondientes a los afios de explotacion la tarifa maxima
se reajustard, considerando la variacion del IPC en el afio calendario inmediatamente

anterior.

Servicio

ESTACIONAMIENTOS PUBLICOS PARA VEHICULOS EN
GENERAL.

Referencia BALI

Art.1.10.9.3.1 d)

Descripcion del servicio

e El tiempo de cobro sera por tiempo de uso efectivo, siendo el minuto la
unidad de tiempo a utilizar como base de cobro., si la permanencia del
vehiculo es menos de 10 minutos, estara exento de pago.

e EIl limite maximo diario de tiempo a cobrar por el Concesionario, serd el
equivalente a seis horas de uso efectivo. Sin perjuicio de lo anterior, SCADS
destinara é&reas para custodia de vehiculos, debidamente sefializadas vy
delimitadas, distinta a las areas de estacionamiento publicos para vehiculos
en general.
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e En caso de pérdida del comprobante de ingreso por parte del usuario,
correspondera a SCADS consultar sus registros con el fin de determinar de
manera fehaciente el tiempo efectivo de utilizacién del servicio , debiendo
cobrar, en tal caso, el precio o tarifa correspondiente a este, quedando
prohibido cobrar una tarifa prefijada, multas o recargos.

e SCADS realizara convenios tarifarios especiales por dias, meses o afios con
empresas, instituciones u otros organismos, que implique tarifas diferentes
a aquellas cobradas a publico en general.

e SCADS proporcionara informacion clara a los usuarios acerca de la
cantidad de estacionamientos disponibles tanto al ingreso como al interior
de los estacionamientos.

e Las &reas para estacionamientos estaran disponibles las 24 horas del dia,
todos los dias del afio (H24)

e Cada 10 de Enero SCADS correspondientes a los afios de explotacion la
tarifa maxima se reajustara, considerando la variacién del IPC en el afio
calendario inmediatamente anterior.

e  SCADS exhibira de forma visible y clara en los puntos donde se realice los
pagos y en los ingresos del recinto el listado de derechos y obligaciones
establecidos en la Ley 20.967 que regula el cobro de servicios de
estacionamientos, donde se mencionara del derecho del consumidor de
acudir al Servicio Nacional del Consumidor o al Juzgado de Policia local
competente en caso de infraccion.

objetivo e Tener disponible a los usuarios, los 365 dias del afio en horario que permita
cubrir la llegada y salida de vuelos nacionales e internacionales, los
estacionamientos publicos considerados en el disefio del proyecto
definitivo.

Partes Involucradas

= SCADS

= Empresa Contratista externa.
Organizacion y
responsabilidades
Mantencién

= Segln el Plan de Conservacion de la Obra (PACO)

Disponibilidad
24 h/dia

Equipo asociado =  Sistema de Cobro de Tarifa.
= Cajero automatico de cobro.
= Equipo especifico del subcontratista o contratante.
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Calificacion y personal =  Adicionalmente al personal asociado al subcontratista, SCADS tendra un
equipo supervision.
Turno = Segln requerido por los subcontratistas en orden a satisfacer las horas de

operaciones sefialadas precedentemente.

instalaciones.

Caracteristicas de

las | = De acuerdo con el Anteproyecto Referencial. e instalaciones existentes.

Espacio requerido

De acuerdo con el Anteproyecto Referencial.

Estructura de tarifas = SCADS fijara la tarifa de los estacionamientos publicos para vehiculos en

general no excediendo la tarifa maxima equivalente a $30 (treinta pesos
chilenos) por cada minuto de uso, IVA incluido.

Documentacion
asociada/apéndice

=  Anteproyecto Referencial

CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO

Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Servicio / Sub-Servicio

Criterio Medicion Observacion
Umbral

Servicio
Estacionamientos
publicos

Disponer del 95% de los estacionamientos
operativos. Se entiende como estacionamiento
En caso de pasar el Umbral se ejecuta una |operativo aquel que estd en
accion correctiva la cual tiene por objetivo [condiciones de ser utilizado por los
eliminar la causa del problema y evitar que se |usuarios.

repita. La cartilla de accién correctiva se
encuentra como Anexo N°30.

Indicador y Medio de Verificacion:
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INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

(X Tiempo total de Operacién — Y, tiempo total Mant. Prog.) — ¥, tiempo total en Falla

% Disponibilidad =

(X Tiempo total de Operacion — Y, tiempo total Mant. Prog.)

X 100%

Sistema de reclamo y Sugerencias
de los usuarios.

Planillas que contengan el seguimiento
diario de la disponibilidad del servicio.

Percepcion de los usuarios sobre disponibilidad y calidad del servicio

Sistema de reclamo y Sugerencias
de los usuarios.

Ingreso del reclamo en el Meson
de Informaciones.

Tener en un periodo de un mes
calendario un maximo de tres
reclamos de usuarios,
correspondientes a  episodios
diferentes en el Sistema de
Consultas, Reclamos y
Sugerencias de los usuarios.

Integracion con el SIC-NS Servicio de Area para servicio de Servicio Estacionamientos publicos.

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
Ficha Digital L
Operaciones Sistema Reclamos ([:)gP;:lon Base de Diario Por evento
y Sugerencias
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|
D ESTACIONAMIENTO PUBLICO
e) Areas para Servicios Comerciales de Ambito Financiero.

SCADS proporcionara un area para bancos, casas de cambio en el Edificio Terminal, ademas en

forma permanente habilitado un cajero automatico en el Hall Publico del edificio terminal y un

cajero automatico en el sector de embarque luego de los controles de seguridad AVSEC.
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Servicio AREAS PARA SERVICIOS COMERCIALES DE AMBITO
FINANCIERO.
Referencia BALI 1.109.3.1¢)

e Disponer en forma permanente, en un lugar visible y claramente
Descripcion del servicio identificado, distribuidos de acuerdo a las instrucciones del Inspector
Fiscal de 2 cajero automatico y areas para bancos, casas de cambio y otros
servicios financieros.

Objetivo e  Proveer &reas para bancos, casas de cambio y otros servicios financieros
y &reas para cajeros automaticos.

Medio de verificacion

=  Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de los usuarios.
Calidad de servicio = Ingreso de reclamos en el Mes6n de Informaciones.

Periodicidad de evaluacién

=  Grado de satisfaccion percibida por los Usuarios: Semestralmente.
= Otros: segln obligaciones.

Partes Involucradas

Organizacion y | = SCADS.

responsabilidades = Operadores del &mbito financiero.

= Operaciones / Disponibilidad

=  Cajeros automaticos estaran disponibles 24 horas al dia

Equipo asociado = MAquinas de cajero automatico.
= Equipo especifico del subcontratista.

= Jefe de Operaciones.

= Supervisor de Operaciones
Calificacion y personal =  Personal asociado al subcontratista
= Equipo Comercial SCADS.
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Turno .

Segun requerido por los subcontratistas en orden a satisfacer las horas de
operaciones sefialadas precedentemente.

Caracteristicas de las | =
instalaciones / terrenos

Las areas se determinaran de acuerdo con las Bases de Licitacion, el
Anteproyecto Referencial e infraestructura existente.

Espacio requerido = SCADS proveera este servicio en las areas definidas en el proyecto
entregado por el MOP.
Estructura de tarifas Las tarifas de la concesion seran determinadas en el momento correspondiente

por los resultados del proceso formal de licitacion.

documentacién "
asociada/apéndice "

Anexo N° 24 “Manual para la explotacion de locales comerciales y oficinas”
Anexo N° 25“Manual para la construccion de locales comerciales y
oficinas”

CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Servicio / Sub-Servicio

Criterio Medicion
Umbral

Medio de Verificacion

Area para Servicios Comerciales de
Ambito Financiero.

Tener en un periodo de un mes calendario un
maximo de tres reclamos de usuarios.

Sistema de reclamo Y|
Sugerencias de los usuarios.

Tener en un periodo de un mes

En caso de pasar el Umbral se ejecuta una |calendario un méaximo de tres
accion correctiva la cual tiene por objetivo |reclamos de usuarios,
eliminar la causa del problema y evitar que se [correspondientes a episodios
repita. La cartilla de accion correctiva se [diferentes en el Sistema  de

encuentra como Anexo N°30.

Consultas, Reclamos Y|
Sugerencias de los usuarios.

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION
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Percepcion de los
Ambito Financiero

usuarios sobre Area para Servicios Comerciales de

Sistema de reclamo y Sugerencias de los
usuarios.

Ingreso del reclamo en el Mes6n de

Informaciones.

Tener en un periodo de un mes calendario un
méaximo de tres reclamos de usuarios,
correspondientes a episodios diferentes en el
Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias

de los usuarios.

Integracién con el SIC-NS Servicio de Area para servicio Comerciales de Ambito Financiero

Area Aplicacién Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
. F!cha Digital Conexion Base de | .. .
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias
LAYOUT AREA PARA SERVICIOS COMERCIALES DE AMBITO FINANCIERO

. UBICACION CAJEROS AUTOMATICOS

fTarae
e
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f) Servicios de Gestidn de Terminales de Carga.

SCADS gestionara y explotara las areas existentes, dispuestas en el aeropuerto para la operaciéon de Edificio
Terminal de carga, para ello, permitird la libre prestacién de servicios de operacién de carga y servicios
comerciales. SCADS sera responsable que las areas de carga del Aeropuerto se encuentren en todo momento en

adecuadas condiciones de orden, limpieza, higiene, seguridad y funcionalidad.

Servicio SERVICIO DE GESTION DE TERMINALES DE CARGA

Referencia BALI 1.10.9.3.11)

= Administrar y explotar las areas del Aeropuerto destinadas a la operacion de
Descripcion del servicio los Edificios de Terminal de Carga existentes, permitiendo la provisidn libre
de operacion de carga y servicios comerciales en dichos Terminales.

Objetivo = Explotar las areas dispuestas en el Aeropuerto para la operaciéon de los
Edificios Terminales de Carga existentes, permitiendo la libre prestacion de
servicios de operacion de carga y servicios comerciales en dichos
Terminales.

Medio de verificacion

=  Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de los usuarios.
Calidad de servicio
Periodicidad de evaluacion

=  Grado de satisfaccion percibida por los Usuarios: Semestralmente.
= Otros: segln obligaciones.

Partes Involucradas

= SCADS

Organizacion y | = Operadores de servicios de carga.
responsabilidades
Operaciones

“Mecanismo de Asignacion de Areas para los servicios de operacion de Carga”

Disponibilidad
De acuerdo a las actividades del aeropuerto.
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Equipo asociado

= Equipo Comercial
= Supervisor de Aeropuerto

Calificacion y personal

= Adicionalmente al personal asociado al operador de cargo, SCADS tendra
un equipo comercial para la supervision y apoyo de los sectores del
aeropuerto gue proveen estos servicios.

Turno

= Equipo comercial: turno administrativo
= Supervisor de Aeropuerto — Terminal de Carga > segun operaciones
= Coordinador de Aeropuerto — Terminal de Carga > seglin operaciones

Caracteristicas de los
terrenos

= Los terrenos destinados a las actividades de cargo son los descritas en el plan
maestro y el Anteproyecto Referencial e infraestructura existente.

Espacio requerido

= SCADS habilitara areas nuevas para la provision de este servicio, conforme
con las disposiciones del Anteproyecto del Area de Concesion establecido
en las BALI e infraestructura existente.

Estructura de tarifas

= Los proveedores de operacion de carga y servicios comerciales estaran
sujetos al pago de una tarifa maxima mensual por metro cuadrado
establecida en la siguiente Tabla:

Tipo de terreno Tarifa maxima (UF/m?)
Terreno eriazo urbanizado 0,15
Area pavimentada o losa 0,20
Terreno construido 0,35

= EI MOP propondrd al Concesionario, alternativamente, otro esquema de
tarificacion, siempre y cuando las condiciones que lo definan no violen las
disposiciones de estos términos, discriminen, impacten el acceso igual de las
aerolineas y cualquier otro usuario a las instalaciones o servicios y no
impidan, restrinjan o interfieran la competencia, conforme con las normas
actualmente en vigor.

» Las tarifas de la concesion seran determinadas en el momento
correspondiente por los resultados del proceso formal de licitacion.

documentacién
asociada/apéndice

= Anexo N° 11“Mecanismo de Asignacién de Areas para los servicios de
operacion de Carga”
=  Anteproyecto Referencial.
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CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Servicio / Sub-Servicio

Criterio Medicion
Umbral

Medio de Verificacion

Servicios de Gestién de

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

Sistema de Consultas,
Reclamos y Sugerencias de los
usuarios.

Tener en un periodo de un mes

Terminales de | episodios diferentes. ) _ |calendario un méaximo de tres
Carga. En caso de pasar el Umbral se ejecuta una accion |reclamos de usuarios,
correctiva la cual tiene por objetivo eliminar la causa [correspondientes a episodios|
del problema y evitar que se repita. La cartilla de |diferentes en el Sistema de
accion correctiva se encuentra como Anexo N°30.  [Consultas, Reclamos Y
Sugerencias de los usuarios.
INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

Percepcion de los usuarios sobre Area para Servicios
Comerciales de Ambito Financiero

Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de los
usuarios

Ingreso del reclamo en el Meson de Informaciones.

Tener en un periodo de un mes calendario un maximo de tres
reclamos de usuarios, correspondientes a episodios
diferentes en el Sistema de Consultas, Reclamos y
Sugerencias de los usuarios.

Integracion con el SIC-NS Servicio de Area para Servicios de Gestion de Terminales de Carga

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
. F!cha Digital Conexion Base de | . .
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias
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[ ] EMPLAZAMIENTD TERMINAL DE CARGA
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8.1.3.2 SERVICIOS NO AERONAUTICOS COMERCIALES FACULTATIVOS

SCADS presta estos servicios, sin ser obligatorio y de acuerdo a lo establecido en las BALI, en
forma directa o por medio de la subconcesidn a terceros. Estos servicios son: areas para locales
comerciales y servicios comerciales de ambito financiero, areas para publicidad y propaganda,
servicio de custodia, sellado y embalaje de equipaje, servicios para pasajeros de primera clase y
ejecutivos, estacionamientos para vehiculos en arriendo (Rent a car), custodia de vehiculos, areas

para oficinas en general y servicio de gestion del Area de Carga, entre otros.

a) Areas para Locales Comerciales

El Concesionario puede habilitar y explotar areas para locales comerciales en el area terminal y
en las areas publicas exteriores a su cargo dentro del area de concesién.

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

comerciales para:

" Venta de bienes de consumo, suvenir y similares.
" Arriendo de teléfonos celulares y comunicaciones privadas.
" Servicios privados de hoteleria y turismo.
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. Avrticulos de bazar, boutique y artesania.
. Ventas de periédicos y revistas.
. Otros a proponer por el Concesionario
Servicio AREAS PARA LOCALES COMERCIALES
Referencia BALI 1.10.9.3.2 a) y Circulares Aclaratorias

=  Entre los potenciales servicios comerciales que podrian ser explotados en
Descripcion del servicio estas &reas, pueden ser mencionados:

= Venta de bienes de consumo, suvenires y similares.

=  Arriendo de teléfonos celulares y comunicaciones privadas.
= Servicios privados de hoteleria y turismo.

= [tems de bazar, boutique y artesania.

= Venta de periddicos y revistas.

= Otros.

Medio de verificacion
= Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de los usuarios.

Periodicidad de evaluacion
Calidad de servicio
=  Grado de satisfaccion percibida por los Usuarios: Semestralmente
= Otros: segln obligaciones.

Partes Involucradas

= SCADS

= Contratistas y Subcontratos
Organizacion y
responsabilidades Disponibilidad

* Minimo 1h30 antes de un vuelo doméstico y 2h30 antes de un vuelo
internacional y hasta el embarque del dltimo vuelo planificado y comunicado
por SCADS, incluyendo vuelos retrasados cuando la SCADS o las lineas
aéreas comuniquen esta informacion.

= El servicio se prestard los 365 dias del afio que cubra la totalidad de los
vuelos ordinarios y extraordinarios.

=  Mantencion

= Segun el Plan de Conservacion de la Obra (PACO)
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Equipo asociado

= Equipo especifico del subcontratista

Calificacion y personal

=  Personal asociado al subcontratista
= Equipo Comercial de SCADS.
= Supervisores de Operaciones.

Turno

operaciones sefialadas precedentemente.
=  Equipo Comercial: turno administrativo

= Segun requerido por los subcontratistas en orden a satisfacer las horas de

= Supervisores de Operaciones, 07:00 hrs. a 23:00 hrs.

Caracteristicas de las

instalaciones / terrenos

= De acuerdo con el Anteproyecto Referencial e infraestructura existente.

Espacio requerido

De acuerdo con el Anteproyecto Referencial.

Estructura de tarifas

Las tarifas de la concesién seran determinadas en el momento correspondiente
por los resultados del proceso formal de licitacion o contrato.

Documentacion
asociada/apéndice

= Anteproyecto referencial.

CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPERNO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Servicio / Sub-Servicio

Criterio Medicién

Medio de Verificacion

Area para locales comerciales

correspondientes a episodios diferentes.

En caso de pasar el Umbral se ejecuta una accién
correctiva la cual tiene por objetivo eliminar la

Umbral
Tener en un periodo de un mes calendario un (Sistema  de  Consultas,
maximo de tres reclamos de usuarios, [Réclamosy Sugerencias de los

usuarios

Tener en un periodo de un mes
calendario un méaximo de tres
reclamos de usuarios,
correspondientes a  episodios

causa del problema y evitar que se repita. La

diferentes en el Sistema de|
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cartilla de accién correctiva se encuentra como |Consultas, Reclamos y

Anexo N°30.

Sugerencias de los usuarios.

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

Percepcion de los usuarios sobre Area para Locales
Comerciales

Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de los
usuarios

Ingreso del reclamo en el Mesén de Informaciones.

Tener en un periodo de un mes calendario un maximo de tres

reclamos de usuarios, correspondientes a episodios
diferentes en el Sistema de Consultas, Reclamos y
Sugerencias de los usuarios.
Integracion con el SIC-NS Servicio de Area para Servicios Area para Locales Comerciales
Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
. F!cha Digital Conexion Base de _
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias

RRRAS AR REE NN

G AREA PARA LOCALES COMERCIALES
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b) Areas para Publicidad y Propaganda
El Concesionario explota areas para publicidad o propaganda, para lo que entregara parte de los
muros, terrazas, tejados u otras areas publicas a su cargo, dentro del area de concesion, se excluye
la propaganda politica.
SCADS Explotara propaganda a través del Sistema de Informacion de Vuelos (FIDS),
respetando la proporcion dentro de la superficie total de cada pantalla, 70% de informacion y
30% de publicidad, lo que seré calificado por el Inspector Fiscal.
La publicidad y la ubicacion de sus elementos, deberd ser compatible con la Sefialética operativa
y publica del Aeropuerto, de forma tal que no obstaculice ni disminuya la visibilidad y la debida
circulacion de los pasajeros. La publicidad se debera ubicar paralela al flujo de los pasajeros,
dejando las areas que enfrentan al pasajero, libres para sefializacion, todo lo cual sera calificado
por el Inspector Fiscal.
Servicio AREAS PARA PUBLICIDAD Y PROPAGANDA.
Referencia BALI 1.10.9.3.2 b)

Descripcion del servicio = Explotar Areas para Publicidad y/o propaganda, entregando parte de los

muros , terrazas,tejados u otras Areas publicas dentro del Area de
Concesion.

= El Concesionario puede también explotar publicidad y propaganda a través
del servicio visual de informacion de vuelos, para lo cual debe respetar la
siguiente proporcion dentro de la superficie total de cada pantalla:
informacion 70% y publicidad 30%, lo cual debe ser calificado por el
Inspector Fiscal.

= Adicionalmente, podra considerar otros medios para publicidad y
propaganda, tales como: carros portaequipajes, quioscos para la recarga de
energia eléctrica de equipos electronicos, entre otros, lo que debe ser
calificado por el Inspector Fiscal.

Objetivo = A explotar areas para publicidad.
Medio de verificacion
=  Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de los usuarios.
= Ingreso de reclamos en el Mes6n de Informaciones.
=  Chequeo visual e ingreso a dispositivo movil (Tablet), a través del Supervisor
SCADS.
Calidad de servicio .

Periodicidad de evaluacién
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Grado de satisfaccion percibida por los Usuarios: trimestralmente
Tiempos de espera y tiempos de proceso: trimestralmente
Otros: segun obligaciones.

Organizacion y
responsabilidades

Partes Involucradas

SCADS
Subcontratistas si corresponden.

Disponibilidad
Segln acuerdo y contrato.

Equipo asociado

Equipo especifico del subcontratista

Calificacion y personal

Personal asociado al subcontratista.
Equipo Comercial de SCADS.

Turno

Segun requerido por los subcontratistas en orden a satisfacer las horas de
operaciones sefialadas precedentemente
Equipo Comercial de SCADS en horario administrativo.

Caracteristicas de las
instalaciones / terrenos

Ubicadas estratégicamente a través del aeropuerto para asegurar la
exposicion maxima a los pasajeros y usuarios del aeropuerto.

Espacio requerido

De acuerdo al Anteproyecto Referencial. e infraestructura referencial.

Estructura de tarifas

Las tarifas de la concesion serdn determinadas en el momento
correspondiente por los resultados del proceso de contrato.

Documentacion
asociada/apéndice

Anteproyecto referencial
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CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Criterio Medicion

Servicio / Sub-Servicio Umbral

Medio de Verificacion

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

= Sistema de  Consultas,
Reclamos y Sugerencias de
los usuarios.

Ingreso de reclamos en el Meson

de Informaciones.

correspondientes a episodios diferentes.  [Chequeo visual e ingreso 4
. . dispositivo maovil (Tablet), 4
ergs;gangzra Publicidad vy En caso de pagarel Umbr_al se ejecut_a una través del Superv_isor SCADS.
accion correctiva la cual tiene por objetivo |[Tener en un periodo de un mes
eliminar la causa del problema y evitar que (calendario un maximo de tres
se repita. La cartilla de accién correctiva [€clamos ~—  de usuartos,
se encuentra como Anexo N°30. cgrrespondmntes a_ episodios
diferentes en el Sistema de
Consultas, Reclamos y Sugerencias
de los usuarios.
INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

Percepcion de los usuarios sobre Areas para Publicidad y
Propaganda

=  Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de
los usuarios.

= Ingreso de reclamos en el Mesdn de Informaciones.

= Chequeo visual e ingreso a dispositivo mdvil
(Tablet), a través del Supervisor SCADS.

Tener en un periodo de un mes calendario un maximo de tres

reclamos de usuarios, correspondientes a episodios

diferentes en el Sistema de Consultas, Reclamos y
Sugerencias de los usuarios.
Integracion con el SIC-NS Servicios Areas para Publicidad y Propaganda
Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
. F!cha Digital Conexion Base de L
Operaciones Sistema Reclamos Diario Por evento
. Datos
y Sugerencias
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c) Servicio de Custodia, Sellado y Embalaje de Equipaje
El Concesionario puede explotar el servicio de custodia, sellado y embalaje de equipajes,
considerando para ello un area cuya ubicacion no interfiera con el flujo de pasajeros y la
funcionalidad y estandares del aeropuerto.
Respecto del servicio de custodia, el Concesionario debe tomar las medidas de seguridad
necesarias para este efecto, debiendo informar previamente las medidas al Inspector Fiscal para
su aprobacion.
Servicio SERVICIO DE CUSTODIA, SELLADO Y EMBALAJE DE EQUIPAJE.
Referencia BALI 1.10.9.3.2¢)

Descripcion del servicio

El Concesionario puede proveer el servicio de custodia, sellado y embalaje
de equipaje, considerando para estos efectos que ello no cause cambios
significativos o interfiera con los flujos de pasajeros y trafico de publico
general en el Area de la Concesion, ni alterar la operacion normal y
seguridad del Aeropuerto.

Respecto del servicio de custodia, el Concesionario debera tomar todas las
medidas de seguridad necesarias para una provision apropiada de este
servicio, lo cual sera informado por el Concesionario al Inspector Fiscal para
su aprobacion previa.

Objetivo

Proveer el Servicio de custodia, sellado y embalaje de equipaje.

Calidad de servicio

Medio de verificacion

Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de los usuarios.

Ingreso de reclamos en el Meson de Informaciones.

Chequeo visual e ingreso a dispositivo mdvil (Tablet), a través del Supervisor
SCADS.

Periodicidad de evaluacién

= Oftros: segln obligaciones.

=  Grado de satisfaccion percibida por los Usuarios: trimestralmente

Partes Involucradas
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= SCADS
=  Contratistas y Subcontrato.
Organizacion y
responsabilidades Operaciones
Disponibilidad
= Minimo 1h30 antes de un vuelo doméstico y 2h30 antes de un vuelo
internacional y hasta el embarque del tltimo vuelo planificado y comunicado
por SCADS, incluyendo vuelos retrasados cuando SCADS o las lineas
aéreas comuniquen esta informacion.
Equipo asociado = Equipo especifico del subcontratista
Calificacion y personal =  Personal asociado al subcontrato.

= Equipo Comercial de SCADS.

= Segun requerido por los subcontratistas en orden a satisfacer las horas de
Turno operaciones sefialadas precedentemente
=  Equipo Comercial SCADS.

Espacio requerido = Segln Anteproyecto e infraestructura existente.

Estructura de tarifas = Las tarifas de la concesién seran determinadas en el momento
correspondiente por los resultados del proceso de contrato.

Documentacion =  Anteproyecto Referencial
asociada/apéndice
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CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Servicio / Sub-Servicio

Criterio Medicion
Umbral

Medio de Verificacion

Servicio de

Equipaje

custodia
,Sellado y Embalaje de

Tener en un periodo de un mes calendario un maximo
de tres reclamos de usuarios, correspondientes a
episodios diferentes.

En caso de pasar el Umbral se ejecuta una accién
correctiva la cual tiene por objetivo eliminar la causa
del problema y evitar que se repita. La cartilla de
accion correctiva se encuentra como Anexo N°30.

= Sistema de Consultas,
Reclamos y Sugerencias
de los usuarios.
Ingreso de reclamos en el
Meson de Informaciones.
Chequeo visual e ingreso a
dispositivo movil (Tablet), a
través del Supervisor SCADS.
Tener en un periodo de un mes
calendario un méaximo de tres
reclamos de usuarios,
correspondientes a episodios
diferentes en el Sistema de
Consultas, Reclamos |
Sugerencias de los usuarios.

Indicadores y Umbral

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

Percepcion de los usuarios sobre Area para
custodia, Sellado y Embalaje de Equipaje

los usuarios.

Servicio de | =

reclamos de usuarios,
diferentes en el

= Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de

= Ingreso de reclamos en el Mes6n de Informaciones.
Chequeo visual e ingreso a dispositivo movil
(Tablet), a través del Supervisor SCADS.

Tener en un periodo de un mes calendario un méximo de tres
correspondientes a episodios
Sistema de Consultas,
Sugerencias de los usuarios.

Reclamos y

Integracion con el SIC-NS Servicios Area para Servicio de custodia, Sellado y Embalaje de Equipaje

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
. F!cha Digital Conexién Base de _
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.



Aeropuerto de

PUERTO

MONTT

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Cédigo
DOCUMENTACION INTERNA Vigencia
REGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA Controlada (Si/No) Si
“ORGANIZACION PARA LA PRESTACION DEL Revision:
SERVICIO BASICO péging 156 de 165

1“‘?‘

D AREA PARA SELLADO Y EMBALAJE DE EQUIPAJE

i RERESRRARERR LR ll(lill‘l‘ll!l llll
. . — W

""W ﬂpﬁ

Lw i

d) Servicios a Pasajeros Primera Clase y Ejecutivos
Servicio SERVICIOS A PASAJEROS PRIMERA CLASE Y CLASE Y
EJECUTIVOS.
Referencia BALI 1.10.9.3.2d)

Descripcion del servicio

= El Concesionario puede proveer servicios a pasajeros de primera clase y
clase ejecutiva.

Objetivo

= Prestar el servicio de Sal6n VIP

Calidad de servicio

Medio de verificacion

= Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de los usuarios.
»  Ingreso de reclamos en el Meson de Informaciones.

Periodicidad de evaluacién

=  Grado de satisfaccion percibida por los Usuarios: semestralmente.
= Otros: segln obligaciones.
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Partes Involucradas

Organizacion y | = SCADS.
responsabilidades = Subcontrato.
Mantencion

= SegUn el Plan de Conservacion de la Obra (PACO)

Equipo asociado =  Equipo especifico del subcontrato.

Calificacion y personal =  Personal asociado al subcontrato.
= Equipo Comercial de SCADS.

= Segun requerido por los subcontratistas en orden a satisfacer las horas de
Turno operaciones sefialadas precedentemente
=  Equipo Comercial SCADS.

= Los recintos utilizados y las areas de servicio involucradas se definiran a

Caracteristicas de las medida que se implementan los servicios, de acuerdo a las bases y con

instalaciones / terrenos aprobacion del MOP cuando fuera necesario, instalaciones e infraestructura
existente.

Espacio requerido = De acuerdo con el Anteproyecto Referencial, instalaciones e infraestructura
existente.

Estructura de tarifas = Las tarifas de la concesién serdn determinadas en el momento

correspondiente a la firma del Contrato.

Documentacion = Anteproyecto Referencial
asociada/apéndice.

El Concesionario explota dentro del area de concesion, el servicio a pasajeros de primera clase

y ejecutivos, en particular el de Salén CIP/VIP dentro del area de explotacion.
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CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPENO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO
Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Servicio / Sub-Servicio

Criterio Medicion
Umbral

Medio de verificacion

Servicios a Pasajeros Primera

Clase y Ejecutivos

Tener en un periodo de un mes calendario un
maximo de tres reclamos de  usuarios,
correspondientes a episodios diferentes.

En caso de pasar el Umbral se ejecuta una accion
correctiva la cual tiene por objetivo eliminar la causa
del problema y evitar que se repita. La cartilla de
accién correctiva se encuentra como Anexo N°30

= Sistema de Consultas,
Reclamos y Sugerencias
de los usuarios.
Ingreso de reclamos en el
Meson de Informaciones.
Chequeo visual e ingreso a
dispositivo mdvil (Tablet), a
través del Supervisor SCADS.
Tener en un periodo de un mes
calendario un méaximo de tres
reclamos de usuarios,
correspondientes a episodios
diferentes en el Sistema de
Consultas, Reclamos y|
Sugerencias de los usuarios.

INDICADOR

MEDIO DE VERIFICACION

Percepcion de los usuarios sobre
Primera Clase y Ejecutivos

los usuarios.
Servicios a Pasajeros | =

= Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de

Ingreso de reclamos en el Mesdn de Informaciones.
Tener en un periodo de un mes calendario un maximo de tres

reclamos de usuarios, correspondientes a episodios
diferentes en el Sistema de Consultas, Reclamos y
Sugerencias de los usuarios.

Integracién con el SIC-NS Servicios a Pasajeros Primera Clase y Ejecutivos

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro

Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora

SIC-NS
. F!cha Digital Conexion Base de L
Operaciones Sistema Reclamos Datos Diario Por evento
y Sugerencias
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LAYOUT SERVICIO A PASAJEROS PRIMERA CLASE Y EJECUTIVOS
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e) Estacionamientos para Vehiculos en Arriendo (Rent a Car)

SCADS explota las areas para estacionamiento de vehiculos en arriendo y sus respectivas areas
para Counters de atencion a publico en el edificio Terminal de Pasajeros, de acuerdo a las
necesidades del Aeropuerto para ello SCADS elaborard un mecanismo de asignacion de

estacionamiento para vehiculos en arriendo (Rent a Car).

El Concesionario no puede asignar a una misma persona natural o juridica el area total
disponible, a menos que no existan mas interesados, lo que debe ser calificado por el Inspector
Fiscal. En caso de existir mas de un interesado, la asignacion de areas debe realizarse de acuerdo
a lo sefialado en el Mecanismo de Asignacion de Estacionamientos para Transporte Publico
vigente.

SCADS, de acuerdo a las necesidades del Aeropuerto, puede ampliar o disminuir las areas
previstas para la prestacion de este servicio, siempre que no signifique disminucion de la obra
publica contratada, debiendo informar al Inspector Fiscal respecto de la ampliacién a nuevas

areas, quien debe fiscalizar que la ubicacién de los servicios solicitados no produzca cambios
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sustanciales o entorpezca los flujos de circulacion de pasajeros y publico en el area de concesién,
no altere los estandares de funcionalidad del Aeropuerto y cumpla con el Plano Regulador del

Aeropuerto El Tepual de Puerto Montt.

Servicio ESTACIONAMIENTOS PARA VEHICULOS EN ARRIENDO (Rent a
Car)
Referencia BALI Art. 10.9.3.1¢)

= Explotacion de las &reas de estacionamiento para vehiculos en arriendo y las
areas para instalar mesones de atencién a publico en el Edificios Terminal,

Descripcion del servicio de acuerdo con las necesidades del aeropuerto.
= Desarrollar el Mecanismo de Asignacién de Estacionamiento para Vehiculos
en Arriendo.
Objetivo = Proporcionar la infraestructura permitiendo a las empresas de rent-a-car.

comercializar sus servicios y atender a sus clientes

Medio de verificacion

=  Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de los usuarios.
= Ingreso de reclamos en el Meso6n de Informaciones.

Calidad de servicio
Periodicidad de evaluacion

=  Grado de satisfaccion percibida por los Usuarios: semestralmente
= Otros: segln obligaciones.

Partes Involucradas

= SCADS.
= Subcontratos.
Organizacion y
responsabilidades Operaciones / Disponibilidad
= Abrir tres horas antes del primer vuelo y hasta una hora después del dltimo
vuelo.
Mantencidn
=  SegUn el Plan de Conservacion de la Obra (PACO)
Equipo asociado =  Equipo especifico de las empresas de arriendo

= Adicionalmente al personal asociado al subcontratista, SCADS tendra un
Calificacion y personal equipo dedicado a la supervision y apoyo de los sectores del aeropuerto que
proveen estos servicios.

Sociedad Concesionaria Aeropuerto del Sur S.A.



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Cédigo
E‘GEJ% DOCUMENTACION INTERNA Vigencia
MONTT REGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA Controlada (Si/No) = Si
“ORGANIZACION PARA LA PRESTACION DEL Revisién:
SERVICIO BASICO pagina 161 de 166
Turno = Segln requerido por los subcontratistas en orden a satisfacer las horas de

operaciones sefialadas precedentemente.

Caracteristicas de

instalaciones

las

= Los espacios dedicados a empresas de arriendo de vehiculo, tanto en cuanto
a mesones dentro de las terminales como a espacios de estacionamiento y
oficinas exteriores, se van a implementar de acuerdo con el Anteproyecto
Referencial, instalaciones e infraestructura existente.

Espacio requerido

existente.

De acuerdo con el Anteproyecto Referencial, instalaciones e infraestructura

Estructura de tarifas

contrato.

Las tarifas de la concesion seran determinadas en el momento de firmar el

Documentacion
asociada/apéndice.

en arriendo”
=  Anteproyecto Referencial

= Anexo N° 8 “Mecanismo de asignacion de estacionamientos para vehiculos

CRITERIOS DE MEDICION DE DESEMPERNO EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO

Se han definido indicadores claves, los que garantizarian un nivel de servicio basico adecuado para los pasajeros y

usuarios del Aeropuerto.

Indicadores y Umbral

Servicio / Sub-Servicio

Criterio Medicion
Umbral

Medio de Verificacion

Servicio estacionamiento
para vehiculos en
arriendo

Tener en un periodo de un mes calendario un maximo
de tres reclamos de usuarios, correspondientes a
episodios diferentes.

En caso de pasar el Umbral se ejecuta una accion
correctiva la cual tiene por objetivo eliminar la causa del
problema y evitar que se repita. La cartilla de accion
correctiva se encuentra como Anexo N°30

= Sistema de Consultas,
Reclamos y Sugerencias
de los usuarios.

Ingreso de reclamos en el
Meson de Informaciones.

Tener en un periodo de un mes
calendario un maximo de tres
reclamos de usuarios,
correspondientes a  episodios
diferentes en el Sistema de
Consultas, Reclamos V|
Sugerencias de los usuarios.
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INDICADOR MEDIO DE VERIFICACION

Percepcidn de los usuarios Servicio estacionamiento para
vehiculos en arriendo

= Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de
los usuarios.

= Ingreso de reclamos en el Mesdn de Informaciones.

= Tener en un periodo de un mes calendario un
maximo de tres reclamos de usuarios, correspondientes
a episodios diferentes en el Sistema de Consultas,
Reclamos y Sugerencias de los usuarios.

Integracion con el SIC-NS Servicios Area para Servicio estacionamiento para vehiculos en arriendo

Area Aplicacion Tipo de interfaz | Periodicidad Frecuencia registro
Responsable Origen Datos Actualizacion bitacora
SIC-NS
Ficha Digital L
Operaciones Sistema Reclamos ([:)glwszlon Base de Diario Por evento
y Sugerencias
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| ESTACIONAMIENTO PARA VEHICULOS EN ARRIENDO

f) Oficinas de Uso en General

El Concesionario puede explotar &reas para oficinas de uso general, dentro del &rea de la

concesién, de acuerdo a las necesidades del Aeropuerto.

g) Otros
SCADS puede habilitar y/o explotar otros servicios no aeronauticos en las areas 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
costumbres o el orden publico, y estén de acuerdo con el Plano Regulador del Aeropuerto El
Tepual de Puerto Montt, tales como: servicios de hoteleria, servicios a vehiculos terrestres

(combustible y otros), servicios de esparcimiento y recreacion al pablico en general, entre otros.
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CAPITULO 9

ANEXOS DE PLANES Y PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS

En conformidad al Articulo 2.9.3 de las BALI y el Articulo 9 del documento “Aspectos Minimos a Considerar en
la Elaboracion del Reglamento de Servicio de la Obra y Manual de Operaciones para la Concesion” se establecen
las obligaciones y responsabilidades ante las diferentes situaciones o actividades que se desarrollan en la
Concesion Aeropuerto El Tepual de Puerto Montt, orientando de la mejor forma posible el accionar de las diversas
entidades involucradas en el ambito aeronautico, tanto en materia de seguridad de las operaciones aéreas como en
aquellas actividades de prevencién y mantencion diaria, con la finalidad de mantener coordinaciones estrechas
y eficaces que puedan mitigar posibles emergencias o situaciones que afecten el normal funcionamiento del
Terminal.

= ANEXO1 : Plano Area de Concesion.

= ANEXO?2 : Inventario Bienes Afectos.

= ANEXO3 : Procedimiento Bienes Afectos.

= ANEXO4 : Organigrama y Resumen de Responsabilidades de los Servicios.

Mecanismos de Asignacion

= ANEXO5 : Mecanismo de Asignacion de Puentes de Embarque/Desembarque y de posiciones
remotas.

= ANEXO6 : Mecanismo de Asignacidn de las Cintas para el Retiro de Equipaje.

= ANEXO7 : Mecanismo de Asignacion de Areas para Servicios en Plataforma.

= ANEXOS8 : Mecanismo de Asignacion de Estacionamientos para Vehiculos en Arriendo.

= ANEXO9 : Mecanismo de Asignacion de Counters y Equipos de Autochequeo

= ANEXO 10 : Mecanismo de Asignacion de Oficinas de Apoyo.

= ANEXO11 : Mecanismo de Asignacion de Areas para servicios de operacion de carga

= ANEXO 12 : Programa Anual del Servicio de Asistencia a Pasajeros con Movilidad Reducida

= ANEXO 13 : Plan de prevencion de riesgos
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= ANEXO 14 : Programa de Seguridad, vigilancia y Plan de contingencia.

Ante accidentes de aeronaves dentro y fuera del area concesionada, el Gerente de Operaciones y
Mantenimiento de SCADS (0 su representante) se constituira en el Centro de Operaciones de Emergencia
(COE) y se procedera de acuerdo al Plan de Emergencias de la DGAC.

El Plan de Seguridad Y Vigilancia puede ser complementario del Plan de Contingencias y Accidentes en
caso de ocurrencia de un evento, permitiendo la asignacién de medios necesarios a la implementacion de
eso en acuerdo con las normativas de seguridad vigentes.

ANEXO 15: Plan de Emergencias Médicas en los Terminales

Programas anuales

=  ANEXO 16 : Programa Anual de Aseo Periodico

= ANEXO 17: Programa Anual de Mantencion de Areas Verdes
=  ANEXO 18 : Programa Anual de Gestién de Basura y Residuos
= ANEXO 19 : Programa Anual del Servicio de Vigilancia

Plan de gestion ambiental en el &rea concesionada

= ANEXO 20 : Plan de Manejo Ambiental y Territorial

Plan de facilitacién o de coordinacion

Con la DGAC, servicios publicos, subcontratistas y otros que se interrelacionan en los Edificios Terminales.

= ANEXO 21 : Plan de coordinacién general
Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias de los Usuarios
=  ANEXO 22 :Sistema de Consultas, Reclamos y Sugerencias

Reglamento de uso de los Terminales de Carga Internacional y Doméstico

= ANEXO 23 :Reglamento de Uso de Areas de Carga
Otros documentos

=  ANEXO 24 : Manual para la explotacion de locales comerciales y oficinas
=  ANEXO 25 : Manual para la construccion de locales comerciales y oficinas

= ANEXO 26 : Mecanismo para el cobro del servicio de agua potable y tratamiento de aguas servidas
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=  ANEXO 27 :Procedimiento Carros Portaequipajes

=  ANEXO 28: Programa de Gestion Sustentable (PGS).

=  ANEXO 29: Programa anual de Conservacion de la Obra.

= ANEXO 30: Ficha Accion correctiva.

= ANEXO31l: Ciberataques

=  ANEXO 32 Plan de Contingencia falla Sistema informatico PAS
= ANEXO 33: Plan de Contingencia falla sistema informético FIDS

=  ANEXO 34: Procedimiento cobro tarifas servicio Plataforma Aeronaves.

=  ANEXO 35: Plan de Contingencias falla Sistema informético acceso a internet

= ANEXO 36: Mecanismo de Asignacion de Infraestructura asociada al Transporte Terrestre de
Pasajeros

= ANEXO 37: Lista de Subconcesionarios y Subcontratistas Participantes de Servicios

=  ANEXO 38: Informe de Actualizacion de Velocidad de Transferencia de Datos de Servicio Conexion
a Internet
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