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CONCESION AEROPUERTO LA FLORIDA S.A.

REGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA
TERMINAL DE PASAJEROS AEROPUERTO LA FLORIDA
DE LA SERENA

1. ANTECEDENTES BASICOS

1.1. Definicién de Términos
Para la correcta interpretacion del presente Reglamento de Servicio, los
términos que a continuacion se sefialan, tendrén el significado que se indica:

* Bases de Licitacién: Documento mediante el cual fue licitada y adjudicada la
concesion de la obra publica denominada “Terminal de Pasajeros Acropuerto
La Florida de La Serena”™.

e (irculares Aclaratorias: Documentos aclaratorios y complementarios de las
Bases de Licitacion,

o Concesionario: Sociedad Concesionaria. En este caso es la sociedad
denominada “Concesién Aeropuerto La Florida S.A.”

o MOP: Ministerio de Obras Publicas.

+ DAP: Direccion de Aeropuertos del Ministerio de Obras Publicas.
* DGAC: Direccion General de Aeronautica Civil.

¢ DGOP: Director General de Obras Publicas.

e Oferta: Conjunto de documentos que forman la oferta técnica y econdmica
del concesionario, incluida la documentacion complementaria y los
antecedentes generales.

o Reglamento de servicio de la obra: Aquel reglamento interno elaborado por
el concesionario y aprobado por el MOP a través del cual se regula cl uso de
la obra y los servicios que dara el concesionario.

1.2. Ambito del contrato de concesion

El ambito del contrato de concesion se circunscribe a la explotacion de las obras
construidas, equipoes y mobiliario suministrados por el Concesionario, asi como
de los espacios existentes en el 4rea de concesion, en los términos sefialados en
dicho contrato.
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1.3. Régimen legal del contrato de concesién

El régimen legal del contrato y de este Reglamento de Servicio se encuentra en
las disposiciones del DFI. MOP N° 164 de 1991, modificado por Ley N° 19.252
de 1993 y por Ley N°® 19.460 de 1996, al igual que su reglamento aprobado por
D.S. MOP N° 240 del 30 de Septiembre de 1991 y el D.S. MOP N° 294 de 1984.
El D.S. N°* 759 de fecha 19 de Agosto de 1997 que adjudicé el contrato de
concesion para la ejecucion, conservacion y explotacion de la obra publica fiscal
denominada “Terminal de Pasajeros Aeropuerto La Florida de La Serena”.

Asi también, sblo en aquellos casos en que se mencione expresamenic. forman
parte integrante del contrato las disposiciones de la Ley N° 16.752 (Ley
Orgénica de la DGAC) y sus modificaciones posteriores y el Reglamento de
Tasas y Derechos Aeronduticos aprobado por D.S. MDN N° 172 de 1974 y sus
modificaciones posteriores.

Igualmente, ¢l Concesionario debera cumplir todas las leyes, decretos y
reglamentos de la Repiblica de Chile, vigentes a la fecha de la firma del
contrato, que se relacionan con €l y con todos aquellos que se dicten durante su
vigencia.

1.4. Obligacién de servicio pablico ¢ indiscriminado

La obra entregada en concesién otorga un servicio publico, por lo cual el
Concesionario  esta  obligado a  prestarlo  ininterrumpidamente,  sin
discriminacion de ninguna especie a los usuarios, siempre que estos cumplan
con las normas que regiran el uso de la obra, las normas vigentes de la DGAC y
con €] pago de las tarifas autorizadas.
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2. DE LOS USUARIOS

Tal como se visualizard en el desarrollo del este Reglamento de Servicio, el
principal objetivo para el Concesionario, sera el de prestar a los usuarios del
Terminal de Pasajeros del Aeropuerto La Florida de La Serena, un alto estindar en
el nivel de cada uno de los servicios, facilitando de este modo las actividades que
cada usuario debe desarrollar.

Si bien es cierto el concepto usuario de un Terminal de Pasajeros tiende a ser muy
amplio en su acepcion, segun sea el caso, sc asumird dentro de este conceplo a tres
grandes grupos que serdn el usuario pasajero, el usuario linea aérea y ¢l usuario
publico en general,

Paralelamente, desde el punto de vista del Concesionario, podemos distinguir en la
mas amplia acepcion de la palabra usuario, a aqucllos organismos gubernamentales
que, atendiendo las disposiciones legales vigentes, deben desarrollar actividades en
los Aeropuertos, tales como Policia de Investigaciones de Chile, Servicio Agricola y
Ganadero, Servicio Nacional de Aduanas y Carabineros de Chile. Estos organismos
han sido considerados en el desarrollo y ejecucion del proyecto y dispondrin de las
facilidades y servicios que el Concesionario otorgara en el drea de concesion.

Para el Concesionario, el alcanzar los mas altos de estandares de todos y cada uno
de los servicios, sera su principal objetivo, independientemente de a quien beneficie
el uso o beneficio del servicio. Como regla general, los servicios estaran a
disposicién de los usuarios cuando estos sean requeridos y de acuerdo a los
estandares fijados para cada uno de ellos.

2.1. Derechos y obligaciones de los usuarios

Como ya se sefiald, la obra entregada en concesién otorga un servicio publico,
por lo cual el Concesionario estd obligado a prestar este servicio cn forma
ininterrumpida y permanente, sin discriminacién de ninguna especic a los
usuarios, especialmente a los pasajeros y publico en general, siempre que estos
cumplan con las normas que regiran el uso de la obra, las normas vigentes de la
DGAC y con el pago de las tarifas autorizadas.

En el caso del usuario linea aérea, si bien es cierto también son aplicables los
conceptos sefialados precedentemente, conviene precisar que la relacion
Concesionario y usuario linea aérea estara acotada tanto por las regulaciones de
tarifas establecidas en las Bases de Licitacion como por las condiciones que se
fijen en los respectivos Contratos de Subconcesion, los cuales seran puestos en
conocimiento al Inspector Fiscal, en forma oportuna, una vez que se suscriban
con las respectivas lineas aéreas.
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2.2, Informacién puablica de tales derechos

23

En la informacién publica de tales derechos le correspondera un papel
preponderante al personal que desempefiard la funcién de operadoras de la
oficina de informaciones. Para tal efecto, el Concesionario utilizard medios
escritos (panfletos, tripticos, etc.) que estaran a disposicion de los usuarios en
dicha oficina en los cuales se indicaran las facilidades de servicio que otorga el
Terminal de Pasajeros y los derechos de sus usuarios. Esta informacion podra
ser complementada utilizando el sistema de sonorizacion, previa coordinacion y
autorizacion de la Inspeccién Fiscal, en la medida que sea posible.

Procedimiento para reclamos de los usuarios

En primer Jugar, el Concesionario debera tomar las medidas necesarias para dar
satisfaccion a aquellas sugerencias planteadas por los usuarios del Terminal de
Pasajeros, poniendo en conocimiento de esta situacién al Inspector l'iscal y
requiriendo de su autorizacidén, si asi corresponde. No obstante lo anterior,
existird en la oficina de informaciones de vuclos e informaciones al publico un
Libro de Sugerencias y Reclamos, foliado, en ¢l que los usuarios ¢n gencral
podran plantear tales situaciones. Mensualmente el Concesionario informara a
la Inspeccion Fiscal de los reclamos recibidos, identificando claramente a quien
lo efectud y las acciones tomadas respecto a dichos reclamos.
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3. OPERACION DE LA CONCESION
3.1. Equipo profesional del Concesionario y dotacién de Personal.

A fin de dar satisfaccién y cabal cumplimiento a los requerimientos de
prestacion de los servicios, dentro de un contexto disefiado para optimizar la
gestion econémica a desarrollar durante la fase de explotacion, la sociedad
concesionaria establecera una organizacion basada en la prestacion direcla, por
parte de personal propio del Concesionario, de todos aquellos servicios criticos
para la operacién del Aeropuerto La I'lorida, complementando la accion de esta
planta basica con la subcontratacién especializada; esto es, aplicando
principalmente el concepto de “outsourcing”. Es decir, la subcontratacion de
expertos en aquellos “centros de costos™ ¢specializados y en cada “centro de
negocios” potencial, bajo directa supervision y responsabilidad por parte del
Concesionario. En la seleccion del personal y de los subcontratistas se dard
particular preferencia a los recursos existentes en la [V Region.

En el siguiente cuadro, se ven representados los cargos, dotaciones y horarios
de trabajo propuestos, para el personal que dependera directamente del

Concesionario.
CARGO |CANTIDAD HORARIO DOTACION
POR TOTAL
TURNO )
Gerente 1{*) Horario de Oficina, De Lunes 1
General a Viernes. Disposicion para
trabajo sin horario fijo.
Gerente de 1(*) Horario de Oficina. De Lunes 1
Operaciones a Viernes, Disposicion para
trabajo sin horario fijo.
Supervisor de 1 Durante todo el horario de 3
Terminal funcionamiento. Todos los
dias del afio.
Operadora de I Durante todo el horario de 3
informaciones funcionamiento. Todos los
dias del afio. _
Personal de 2(**) Durante las horas de mayor 3
mantencion trafico (horas punta). Todos
los dias del afio.
Secretaria 1(*) Horario de oficina. De Lunes a 1
administrativa Viernes.
Total Personal Directo 12

(*) = Sin Rotacion de Turnos.
(**) = Se consideran dos operadores por turno en horarios de mayor trafico
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De los cargos sefialados en la Tabla, el de Gerente General, ¢l cual es
nombrado por el Directorio de la Sociedad Concesionaria, y el de Gerente de
Operaciones, son los unicos establecidos y definidos en las Bases de
Licitacion. En todo caso, se enticnde que ambos cargos seran desempefiados,
normalmente, en horario de oficina; sin embargo, debido a la naturaleza del
ambito de trabajo aeroportuario, las personas a ser seleccionadas para
desarrollar estas funciones deberdn tener una total disposicién a un trabajo
sin horarios fijos.

Basicamente, las funciones y tareas que ejecutaran quienes ocupen los cargos
descritos en el presente Reglamento, seran las siguientes:

Gerente General
o Seré el responsable de la Administracion General de la Concesion.

» Interlocutor directo, de la Sociedad Concesionaria, para todas las
necesidades de comunicacion y coordinacion con el MOP y la DGAC.

¢ Responsable de la planificacion y organizacion de la Concesion,
siguiendo los lineamientos y resoluciones del Directorio de la Sociedad
Concesionaria.

s Se establece, como requisito fundamental de formacidn, la necesidad de
que este cargo sea desarrollado por un profesional con titulo
universitario, un minimo dc 5 afios de experiencia y, como requisito
deseable, que posea un Magister o Especializacion en Administracion de
Empresas.

Gerente de Operaciones

* Serd el responsable directo, ante el Gerente General, de la operaciéon y
actividades diarias del Servicio.

¢ Sera el subrogante del Gerente General cuando este no esté disponible,
por enfermedad o feriado legal, o mientras se produce un nuevo
nombramiento.

¢ Debera llevar a la practica (operacién diaria) los resultados de la
planificacion realizada por el Gerente General.

» Serd el responsable de la implementacion y seguimiento de los
estandares de atencion y servicio al usuario, programas de conservacién,
relaciones con los subconcesionarios y con el personal directamente bajo
Su cargo.
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* En este cargo se seleccionara a una persona con experiencia demosirable
en el ambito operacional aerondutico; desarrollada en aeropuertos o
aerolineas y empresas afines. De preferencia, se seleccionard a un
profesional con titulo universitario y/o con cursos de espectalizacion en
administracion aeroportuaria.

Supervisores de Terminal

s Seran responsables, ante el Gerente de Operaciones, de la supervision de
la ejecucion de todos y cada uno de los servicios prestados en ¢l drea de
concesion.

¢ Les corresponderd controlar la operacidon diaria, eficiente y scgura del
Terminal de Pasajeros, adoptando las medidas de correccion inmediata
ante los problemas que puedan afectar a los usuarios.

e Efectuaran el monitoreo y seguimiento de los programas de
mantenimiento, manteniendo actualizados los registros correspondientes.

o Controlaran el adecuado nivel de los estindares de los servicios
prestados, a base de lo establecido en el Reglamento de Servicio.

¢ Realizar la planificacién y coordinacién diaria para el uso y asignacién
de las salas de llegada con sus cintas transportadoras y salas de
embarque, de acuerdo a los Mecanismos de Asignacion aprobados por el
Inspector Fiscal.

» En general, les corresponderé otorgar la adecuada asistencia inmediata a
los problemas con caricter de urgente que afecten a los pasajeros,
operadores del terminal, arrendatarios y pablico en general.

Operadoras de informaciones

¢ Serdn responsables de la correcta y oportuna operacion del sistcma de
sonorizacién del Terminal de Pasajeros, de modo de proporcionar los
servicios de informacién de vuelos y al pablico en general, de acuerdo a
los estandares exigidos en el Manual de Operacién.

¢ [Estaran encargadas de organizar, desarrollar y mantener los medios y
material necesario para proveer la informacion que el publico y pasajeros
puedan requerir.

* Mantendréan a disposicién de los usuarios del Terminal de Pasajeros, el
Libro de Sugerencias y Reclamos.
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Personal de mantencion

e Les correspondera ejecutar las acciones primarias de mantencion y
reparacién a los bienes que sufran algun grado de deterioro. que
provoque su pérdida o disminucidon del grado de servicialidad. Su nivel
de desempefio estara limitado por el campo de accién que abarquen los
diferentes contratos de mantenimiento que el Concesionario suscriba con
personas naturales o juridicas debidamente calificadas. Se considera que
estas funciones scan desarrolladas por personas con conocimientos
técnicos, al menos basicos, en labores de mantencién o aprendices
eléctricos, plomeros, etc.

Tanto el Gerente de Operaciones como los Supervisores de Terminal tendran
total flexibilidad para actuar en las distintas dreas de servicios; siempre, bajo la
coordinacién y liderazgo del Gerente de Operaciones. Es dccir. los
supervisores, estardn ¢n continua rotacién de turnos y de funciones; todos se
encargaran de todo. Debido a las condiciones especificas Aeropuerto La
Florida, no existiran supervisores exclusivos para determinados servicios
aeronauticos o no aeronduticos. Cada supervisor podrd tener una afinidad
mayor para un tipo de operacion que para las demas; sin embargo, debe
supervisar la totalidad de las actividades que le corresponden a la Gerencia de
Operaciones.

Lo anterior, si bien permite alcanzar mayor eficiencia en cuanto a la dotacion
de personal, involucra una proccso muy delicado de seleccion. El perfil
indicado para este tipo de cargo debiera orientarse a personas de 25 a 45 afios,
preferiblemente con conocimientos de administracion, técnicas de supervision
y seguridad, con algin tipo de experiencia en el ambito acrondutico y, al menos
dos de ellos, con conocimientos técnicos y experiencia general en la
mantencion y conservacion de este tipo de infraestructura.

La Gerencia de Operaciones tendra también bajo su tutela la Oficina de
Informaciones. En esta dependencia deberdn rotar 3 personas, de preferencia
egresadas de carreras de turismo, las cuales estardn encargadas de prestar el
servicio de informaciones de vuelo y de informaciones al pablico de acuerdo a
los estandares previamente fijados en el Manual de Operaciones.

3.2. Responsabilidad laboral del Concesionario,

Para todos los efectos legales, el Concesionario tendrd la responsabilidad total y
exclusiva de su condicion de empleador con todos sus trabajadores. El
Concesionario queda especialmente sujeto a las disposiciones contenidas en el
Codigo del Trabajo y a la legistacion que regula las relaciones con sus
trabajadores, a las leyes, reglamentos y estatulos sobre prevencion de riesgos,
que sean aplicables a la ejecucion de las obras.
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Es obligacion del Concesionario efectuar la denuncia de los accidentes del
trabajo y de las enfermedades profesionales en conformidad con las
disposiciones legales vigentes debiendo informar a la Inspeccion Fiscal de los
hechos ocurridos.

Heorario de funcionamiento.

En la actualidad, el horario del funcionamiento del Acropuerto La Florida de La
Serena, segilin la Resolucion de Establecimiento y Operacién del Aeropuerto, Es
HJ, es decir, desde el Comienzo del Crepusculo Civil Matutino {(CCCM) hasta
el Fin del Crepusculo Civil Vespertino (FCCV), con la factibilidad de extender
su horario de funcionamiento durante horario nocturno.

De este modo el horario de funcionamiento de prestacion de los servicios en el
area de concesion (ver Plano N°1), estara directamente relacionado con el
horario anteriormente sefialado. Sin embargo, existiran servicios, claramente
definidos en el Manual de Operaciones, que se prestardn durante las 24 horas
del dia. (Como ejemplo podemos citar el servicio de estacionamientos publicos
para vehiculos en general).

De este modo, considerando el horario en que se desarrollan las operaciones
aéreas comerciales, aquellos servicios aeronduticos y no aeronauticos
obligatorios podran reducir su horario de funcionamiento, previa autorizacion
de la Inspeccion Fiscal, siempre y cuando este no sea inferior a 60 minutos
antes de la primera operacion y 30 minutos después de la Gltima operacion de
cada dia.

En tal caso, los procedimientos operativos estableceran mecanismos que
permitan activar los servicios esenciales de operacion, en el evento que sea
necesario activar el funcionamiento del Terminal de Pasajeros ante situaciones
imprevistas que se presenten fuera del horario de funcionamiento.

Como se sefialé anteriormente, esta reduccion del horario de funcionamiento
serd aplicable a aquellos servicios prestados directamente a los pasajeros del
terminal y su alcance no incluye a servicios que deben ser prestados durante las
24 horas del dia, tales como los servicios de conservacion de las obras, dreas
para estacionamientos publicos de vehiculos en general y aseo de areas
publicas. En efecto, el Concesionario privilegiara la ejecucion de trabajos de
conservacion mayor de las obras y labores de asco profundo, en horarios en el
que ¢l terminal de pasajeros no esté siendo utilizado por pasajeros y/o publico
en general,

3.4. Derechos y obligaciones del Concesionario.
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3.4.1. Obligaciones.

e Destinar las instalaciones, equipo y personal de los servicios no
aeronauticos y aeronauticos exclusivamente a los fines para los cuales

han sido otorgados.

e Cumplir con todas las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas de la Direccidn General de Aeronautica Civil
relacionadas con el funcionamiento del Aeropuerto.

¢ Mantener y conservar las dependencias en adecuadas condiciones en lo
que se refiere a ornato y aseo.

e Serdn de cuenta exclusiva del Concesionario las contribuciones e
impuestos Fiscales, municipales o de cualquier otra naturalcza a que
pudiera estar afecta la prestacion y explotacion de los servicios no
aeronauticos y aeronauticos, 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 otras, y en
general cualquiera responsabilidad que tenga como causa o s¢ derive
del gjercicio de los derechos que confiere la prestacion y explotacion de
cada servicio.

o Dentro de los 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 concesion, lo que sera calificado por
el Inspector Fiscal. Si no lo hiciera, se entenderd 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, conforme a lo sefialado en el articulo 15 del D.S. MOP N° 900
de 1996. El Inspector Fiscal mantendra un registro de todos los bienes y
derechos afectos a la concesion. Sera obligacion del Concesionario
informar y entregar los antccedentes de los bienes o derechos que
adquiera durante la concesion con el objeto que el Inspector IFiscal los
califique como afectos o no a la concesion.

* Queda expresamente prohibido al Concesionario permitir a eventuales
subconcesionarios realizar una nueva concesion o celebrar cualquier
tipo de acto o contrato para la prestaciéon y/o explotaciéon de los
SErvicios no aeronauticos y aeronduticos por parte de terceros.

* No establecer discriminaciones o ejercer conductas que pudieran
afectar el acceso igualitario de las compafiias aéreas o de cualquier otro

usuario a las instalaciones y servicios del aeropuerto.

3.4.2. Derechos del Concesionario y obligaciones en la Gestién Tarifaria.
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El Concesionario tendra derecho a cobrar las tarifas que determine
para los servicios aeronduticos y no aeronduticos que explote,
respetando las restricciones de tarifa seflaladas en las Bases de

Licitacion.

El Concesionario, en cada servicio, no podra cobrar tarifas
discriminatorias a usuarios de la misma categoria, entendiéndose por
ella, aquella que incluye un mismo tipo de usuario y servicio, hora,
dia de la semana, y época del ailo, segun lo califique el Inspector
Fiscal.

Las estructuras tarifarias especiales a usuarios de los servicios
deberan ser informadas por el Concesionario al Inspector Fiscal,
previo a su aplicacién, Su aplicacion debera tener una vigencia
minima de 90 dias. El MOP ante causas fundadas podra autorizar
cambios en los plazos sefalados.

El Concesionaric podra 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 el punto
anterior. Estas ofertas y acuerdos deberdn ser de publico
conocimiento, previo a la puesta en vigencia de éstos y cualquier
usuario equivalente que cumpla las mismas condiciones tendra acceso
al mismo trato comercial,

El Inspector Fiscal podrd rechazar esquemas tarifarios del
Concesionario cuando cllos contravengan las disposiciones
establecidas en las Bases.

Derecho a participar en las sesiones del Comité de Facilitacién del
Transporte Aéreo del Aeropuerto.

3.4.3. Disposiciones generales.

El Concesionario podrid prestar y explotar cada servicio no
aeronautico y/o aeronautico en forma directa o bien por la via de
subconcesiones a terceros, sin perjuicio de las restricciones sefialadas
en las Bases.

Cuando el Concesionario otorgue la prestacion y explotacion de un
servicio aerondutico y/o no aerondutico a través de una subconcesion,
éste podra hacerlo a través de un trato directo con el subconcesionario
o mediante la realizacion de licitaciones, remates u otro mecanismo.
Sin embargo, el Gnico responsable ante el MOP del cumplimiento del
Contrato de Concesién sera el Concesionario.
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e Los servicios no aeronduticos comerciales tendran el cardcter de
exclusivos para el Concesionario y la DGAC y/o el MOP no podra
explotar ningun servicio en terrenos o instalaciones del aeropuerto
que afecten la exclusividad de los mismos. Asimismo, el
Concesionario se compromete a no explotar servicios que
actualmente la DGAC ofrcce fuera del drea de concesion.

o Todos los servicios aeronauticos y no aeronduticos 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 estar de acuerdo con el Plano
Regulador del Aeropuerto La Florida de La Serena.

¢ El MOP, por intermedio del Inspector Fiscal y previo informe de la
DGAC, podra cambiar de ubicacién los servicios no aeronauticos y/o
aeronduticos, y conservar, aumentar o disminuir el drea ocupada,
cuando las necesidades del aeropuerto asi lo requieran. La
reubicacién serd convenida con el Concesionario.

e Ni el MOP ni la DGAC responderdn en caso alguno por robos,
perjuicios u otros dafios que pudiere sufrir el Concesionario o terceros
dentro de las dependencias que comprende la prestacion y
explotacion de los servicios no aeronduticos y/o aeronauticos.

o Toda vez que el Concesionario solicite al Inspector Fiscal la
extension de las areas para: estacionamientos piblicos para vehiculos
en general, estacionamientos para servicios de transportes. counters y
cualquier otros servicios regulados en los articulos precedentes, se le
aplicaran las mismas directrices regulatorias establecidas, para cada
uno de ellos, segin corresponda.

e El Inspector Fiscal, fiscalizard que la ubicacion de los servicios
solicitados no produzca cambios sustanciales o entorpezca los flujos
de circulacion de pasajeros y publico en el drea de concesién, no
altere los estiandares de funcionalidad del acropuerto y cumpla con el
Plano Regulador del Aeropuerto.

» El Concesionario no podra instalar sistemas de comunicaciones que
interfieran con los sistemas de comunicacion que se utilicen en la
acronavegacion del aeropuerto.

e Durante el mes de Septiembre de cada afio de explotacion, el
Concesionario podra solicitar al Inspector Fiscal la revisién de las
tarifas de los servicios no aeronauticos y aeronauticos, fijadas en las
Bases, o cualquiera de sus condiciones, regulaciones o modalidades
de explotacion, excluyéndose la tarifa por pasajero embarcado
solicitada por ¢! Concesionario en su Oferta. Para ello, presentara su
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solicitud por escrito al Inspector Fiscal, debidamente justificada,
describiendo detalladamente sus requerimientos y propuestas
asociadas en las tarifas, regulaciones, condiciones 0 modalidades.
Dentro de los 45 dias siguientes, el Inspector Fiscal emitird un
informe al DGOP, acompaiiando los antecedentes de la solicitud del
Concesionario, el cual dentro del plazo de 30 dias aceptara o
rechazara la propuesta, indicando la fecha de entrada en vigencia de
las nuevas tarifas, condiciones, regulaciones o modalidades.

e El DGOP se reserva ¢l derecho a establecer modificaciones,
regulaciones condiciones 0 modalidades a cualquiera de los servicios
establecidos en el punto 1.10.2 de las Bases, o en las area sefialadas
en 2.1.3. de las Bases d¢ Licitacion, cuando la prestacion y/o
explotacion de dichos servicios o areas entorpezcan la funcionalidad
o servicialidad 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 aeropuerto y, 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 aeronduticos comerciales obligatorios deberan tener
un horario de funcionamiento continuado entre las 08:00 horas hasta
las 22:00 horas de cada dia. Si existen vuelos fuera de este horario, el
Concesionario debera coordinarse con el Inspector Fiscal de manera
de poder entregar los servicios minimos para el funcionamiento del
Aeropuerto, habilitando para ello los servicios de apoyo a las lineas
acreas (counters, salas de embarque/desembarque y cintas
transportadoras de equipaje) y al pasajero (estacionamientos,
maquinas automaticas de alimentos y transporte ciudad/aeropuerto).

¢ El Ministerio de Obras Publicas realizard periodicamente y a su
entero costo encuestas de opinidn publica en el Aeropuerto La Florida
de La Serena con el objeto de establecer y medir el nivel de los
servicios que presta o explota el Concesionario en el aeropuerto. Con
el resultado de la encuesta, se estableceran los grados de satisfaccion
respecto de cada uno de los servicios, pudiendo el Inspector Fiscal
imponer al Concesionario medidas tendientes a mejorar el nivel de
servicio prestado u otorgar un plazo para que se subsanen los defectos
0 errores, segun el caso. Cumplido este plazo sin que el
Concesionario haya implementado las medidas o subsanado los
defectos, el Inspector Fiscal le aplicara la multa sefialada en las Bases
de Licitacién. El Concesionario podra participar haciendo
observaciones o recomendaciones en la elaboracion del cuestionario
de la encuesta, reservandose el MOP la facultad de aceptarlas o
rechazarlas.
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o Respecto a los servicios de transporte publico y estacionamientos
para vehiculos en arriendo, el Concesionario debera presentar el
mecanismo de asignacion de estas areas al Inspector Fiscal, el cual
velard por que no se establezcan discriminaciones o se ejerzan
conductas que pudieran afectar el acceso igualitario a cualquier
usuario a las instalaciones y dreas y, en general, cualquier otro
arbitrio que tenga por finalidad o efecto eliminar, restringir o
entorpecer la libre competencia, pudiendo objetar el mecanismo
propuesto,

e El MOP y la DGAC, de acuerdo a las necesidades del aeropuerto,
podran, dentro del area de concesion, realizar excavaciones o instalar
ductos, multiductos, postaciones, tuberias u otras, debiendo
compensar al Concesionario en caso de perjuicio.

3.5. Designacién de auditores externos.

Los auditores externos de la Sociedad Concesionaria corresponden a la empresa
“Surlatina & Horwath Auditores Limitada”, inscritos en el Registro de
Auditores de la Superintendencia de Valores y Seguros bajo el N° 033. Esta
empresa  acredita una amplia experiencia como auditores externos de
sociedades abiertas que transan sus acciones en la Bolsa de Valores.

3.6. Vigencia de garantias y pélizas de seguros.

El Concesionario hara entrega de las polizas de seguro por responsabilidad civil
y de seguro por catistrofe a la Inspeccion Fiscal, en las condiciones, forma y
oportunidad sefialados en los articulos 1.10.20 y 1.10.22 de las Bases de
Licitacién.

3.7. Cumplimiento a la normativa vigente de ia DGAC

El Concesionario dard estricto cumplimiento a las normas y reglamentos
vigentes de la DGAC, que regulan ¢l funcionamiento de los Aeropuertos,
especificamente aquellas relacionadas con la operacion de los Terminales de
Pasajeros, entre las cuales se pueden sefialar las siguientes:

e Ley N° 16.752 “Orgénica y de funcionamiento de la Direccion General de
Aeronautica Civil”,

¢ DAR - 17 “Seguridad para la proteccién de la aviacion civil contra los actos
de interferencia ilicita”, aprobado por D.S. (MDN) N° 871 de fecha 08 de
Noviembre de 1996.
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e ROF 14/1 A 01 “Reglamento Orgéanico y de Funcionamiento de los Comité
FAL Acroportuarios”, aprobado por Resolucion DGAC N° 058-E de fecha
01 de Febrero de 1984.

* Procedimiento operativo PRO 14/1/A 00 001 “Procedimiento para la
elaboracion y asignacion de responsabilidades en la organizacién, y
formulacion de los Planes de Emergencia de los Aeropuertos”, aprobado por
Resolucion DGAC N° 272-E de fecha 15 de Mayo de 1987.

¢ Procedimiento operativo PRO 08/7 00 01 “Procedimiento de asignacion de
responsabilidades, organizacién y formulacién del Plan de Seguridad del
Aeropuerto”, aprobado por Resolucion DGAC N° 837-E de fecha 19 de
Agosto de 1991,

Aquella normativa que se dicte con posterioridad a la puesta en servicio del
nuevo terminal y que, de algin modo, lesione los intereses del Concesionario,
serd materia de analisis con la Inspeccién Fiscal y la Comision Conciliadora, de
ser necesario.

Libro de explotacion de la obra

En la oficina de la Inspeccion Fiscal de Explotacion, existird un libro
denominado “Libro de Explotacion™, en el cual se individualizard la obra en
concesion, el Concesionario y el Inspector Fiscal de la explotacion. A este libro
tendran acceso el Inspector Fiscal y el Concesionario.

El libro de explotacién comenzara indicando la fecha de autorizacion de puesta
en servicio provisoria y continuard sefialando los hechos mads importantes
durante el curso de explotacion de la obra, en especial, las observaciones que
pudiera merecer la conservacion, las sanciones y multas, el cobro de tarifas y en
general el cumplimiento de las obligaciones contraidas por el Concesionario,
Asimismo, se anotaran los resultados contables y de gestion que sean relevantes
al término de cada trimestre y en especial al término del afio.

Relacién entre el Inspector Fiscal y el Concesionario

Para todos los efectos de normal funcionamiento de la obra en concesion, la
relacion entre el Concesionario y la Entidad Administradora sera a través de la
Inspeccion Fiscal de explotacion, en ambos sentidos. Preferentemente se
utilizaran notificaciones escritas excepto que la Inspeccién Fiscal estime que
es10 no sea necesario en determinados casos. Esta relacion se circunscribira a
las condiciones establecidas en las Bases Administrativas, Especificaciones
Técnicas y aspectos legales que regularon la licitacién, como asi también la
oferta técnica y econémica adjudicada.
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4. SEGURIDAD E HIGIENE INDUSTRIAL
4.1. Planes de seguridad (incendios, catastrofes naturales etc.)

El Concesionario elaborara, e implementara durante la fase de explotacion de la
obra, los planes o procedimientos de seguridad y de emergencia regulados y
coordinados por la Direccion General de Aeronautica Civil, en su calidad de
organismo regulador y administrador del aeropuerto.

Los planes y procedimientos a elaborar e implementar serdn los que mas
adelante se detallan, con sus correspondientes contenidos:

I, Plan de Seguridad Aeroporiuaria.

Documento reglamentado por la Direccion General de Aerondutica Civil
mediante el oficio PRO 08/7 00 01, aprobado por Resolucion N° 0837-E de
tfecha 19 de Agosto de 1991.

Este documento establecera los procedimientos a seguir en las siguientes
situaciones:

¢ Apoderamiento ilicito de aeronaves.
e Sabotajes y/o amenazas de bomba.

¢ Situaciones que atenten contra la scguridad y ¢l orden publico, que no
signifiquen necesariamente actos de apoderamiento ilicito 0 amenazas de
bomba y otros tipos de actos va sefialados en los puntos anteriores.

En efecto, una vez en conocimiento de cualquiera de las situaciones antes
descritas, el Concesionario establecerda planes de accion en los que
participara tanto el personal de dependencia directa como el personal que
labora en las diferentes subconcesiones (excepto las compaiiias aéreas que
para estas situaciones disponen de sus propias lineas de accion coordinadas
con la DGAC), o del personal que presta servicios en las empresas
contratistas. Estos procedimientos, de caracter activo para el Concesionario,
seran complementarios o suplementarios respecto a los planes de la DGAC y
de las compailias aéreas, deberan ser aprobados por 1a DGAC en su calidad
de organismo administrador del acropuerto.

Basicamente, la participacién y responsabilidad del Concesionario esta
circunscrita a crear las condiciones necesarias a fin de evitar el acceso de
personas no autorizadas a dreas restringidas, aislamiento de las dreas
involucradas, encausar adecuadamente los canales de informacién a los
medios de comunicacion, asegurar el funcionamiento de todos y cada uno de
los servicios no involucrados directamente en la situacién planteada.
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2. Plan de Emergencias.

Documento reglamentado por la Direccién General de Aeronautica Civil
mediante el oficic PRO 14/1/A 00 001, aprobado por Resolucién N° 272-E de
fecha 15 de Mayo de 1987.

Este documento establecerd los procedimientos y responsabilidades del
Concesionario ante la administracion del aeropuerto, en las siguientes
situaciones:

® Emergencias que involucran aeronaves:
- Accidente de acronave en el Acropuerto.
- Accidente de aeronave fuera del Aeropuerto.
- Incidente de aeronave en tierra.
- Incidente de aeronave en vuclo.

J Emergencias que no involucran aeronaves:
- Incendio estructural.
- Desastre o catdstrofe natural.
- Emergencias médicas.

Los procedimientos de reaccidn ante las situaciones planteadas consideraran a
los menos los siguientes alcances:

- Recursos materiales disponibles en cada area del Aeropuerto para
enfrentar la emergencia.

- Recursos humanos que participan con la asignacion de
responsabilidades de control en cada una de las 4reas involucradas. En
este caso, el Plan de Emergencias define funciones especificas para
cada persona que participa en su ¢jecucion. Es asi como el personal de
vigilancia se encargard, en primer lugar de evacuar a los pasajeros de
la sala de llegada utilizando las salidas normales -y de emergencias
existentes para el efecto. Por otra parte, el Supervisor de Terminal
orientara su accionar a la evacuacion de personas desde las salas de
embarque. El Personal de mantencion concurriran a los lugares
amagados y ejercera las primeras tareas de control de la emergencia.

- El detalle del Plan deberd ser conocido no sélo por los participantes
directos en él, sino que también por todos los subconcesionarios,
quienes en definitiva serdn participes de grupos de accion para
enfrentar las diferentes emergencias.

- Serd exclusiva responsabilidad del Concesionario mantener
debidamente actualizados los Planes de Seguridad y de Emergencias,
ademas de realizar reuniones periddicas con los participantes en la
ejecucion del Plan, donde se les informara las modificaciones,
actualizaciones y nuevos recursos incorporados a los procedimientos.
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4.2. Responsabilidad de vigilancia

Desde la iniciacién de las obras el concesionario asumié plena responsabilidad
por el cuidado de las mismas y de los dafios que pudieran producirse en eilas por
cualquier causa, los que deberan repararse para ser restituidos a las condiciones
iniciales de las obras afectadas. Por tal razon y a fin de prevenir la ocurrencia de
actos que atenten contra la seguridad fisica de las instalaciones, el Concesionario
contratard un servicio de vigilancia durante las 24 horas del dia.

Durante el horario de funcionamicnto u operacion del Terminal de Pasajeros, el
servicio de vigilancia tendrd como misién mantener una permanente vigilancia
en los accesos desde la parte piiblica a parte acronautica ubicados en las salas de
llegada de pasajeros, complementando el accionar del servicio de seguridad
aeroportuaria (AVSEC) de la DGAC, el que, por facultad legal, realiza la
tfuncion de prestar el servicio de seguridad en la parte aeronautica,

En la parte puablica, el servicio de vigilancia actuara como un mecanismo
disuasivo y de permanente observacion, tendiente a detectar la ocurrencia de
actos delictuales u otros que pongan en riesgo el orden pliblico, los cuales, una
vez detectados deberan ser puestos en conocimiento, de la autoridad policial.

La seguridad de la estructura del edificio y de las demds obras civiles del
terminal serd supervisada periodicamente segun el programa de mantencion
rutinaria planteado en el programa de conservacion. La aparicion de eventuales
fallas que constituyan un riesgo para la seguridad de las personas y/o del edificio
seran detectadas en dichas revisiones.

En caso de deteccion de fallas, estas seran reparadas segun procedimiento y
plazos aprobados por la Inspeccion Fiscal.

4.3. Normas para la circulacion expedita en el Aeropuerto

El concesionario debera mantener expedita la circulacion a través de las obras
otorgadas en concesién, cumpliendo con las normas de la DGAC en su calidad
de administradora del aeropuerto.

Ante cualquier evento que, por motivos de emergencia o fuerza mayor, impida
temporalmente ¢l paso expedito a los usuarios de las dreas entregadas en
concesion, el concesionario deberd informar sobre dicha situacion al Inspector
Fiscal y a los usuarios de manera expedita y clara, instalando letreros de
advertencia que garanticen la seguridad de los usuarios.

De la misma forma, el concesionario deberd mantener en lo que atafie a sus
obligaciones, la continuidad en el suministro de energia eléctrica, gas y agua
potable. Ante cualquier evento, que por motivo de emergencia o de fuerza
mayor, impida temporalmente los suministros mencionados, el concesionario
debera informar sobre dicha situacién al Inspector Fiscal y a los usuarios de
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manera expedita y clara, instalando letreros de advertencia y clementos que
garanticen la seguridad de los usuarios,

El Concesionario sera responsable de establecer las medidas de control y
seguridad en lo que atafie a sus obligaciones, como ejecutor del servicio bésico
definido para la concesion. Dichas obligaciones estaran sujetas a todas las
disposiciones legales vigentes y a las normas de la DGAC ¢n su calidad de
administradora del aeropuerto.

4.4. Estadisticas de seguridad

El Concesionario mantendra un control estadistico de los niveles de seguridad
alcanzados en el funcionamiento del Terminal de Pasajeros, el cual estara a
disposicion de la Inspeccion Fiscal. Este control se actualizard mensualmente y
estara siempre a disposicion de la Inspeccion Fiscal.

El Concesionario entregara semestralmente a la Inspeccion Fiscal, la
informacion correspondiente a accidentes diarios, indicando causas y hora.
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5. MANTENCION DE LAS OBRAS
5.1. Régimen y organizaciéon de la mantencion

La mantencién y conservacidn de la obra en concesién se efectuara seglin el
Plan de Mantencién que se detalla mas adelante. Este sera dirigido, desde el
punto de vista de la Concesionaria, por ¢l Gerente de Operaciones. Por parte del
MOP, la Inspeccion Fiscal tendrd la facultad de aprobaciéon y control de la
aplicacion del Plan.

Existiran dos tipos de conservacion, la mantenciéon programada o preventiva
que es la que se encuentra definida en el Plan de Mantencion y la mantencion o
reparacion de emergencia, entendiéndose esta dltima como la reparacion de
todas aquullas fallas de sistemas, roturas o desprendimiento de elementos, que
no estando previstos en el Plan de Mantencion, ocurren sibitamente influyendo
en los estindares de servicio o constituyendo un riesgo potencial a las personas,
o dafio mayor o irreparable para los bienes en concesion.

Para la aplicacion del Programa de Mantencién preventiva se subcontrataran las
especialidades de construccion, obras civiles y electromecdnica.

La especialidad de electromecanica considerara la mantencién de aquellos
equipos o sistemas considerados en el proyecto definitivo, tales como puertas
automaticas, elevador para minusvalidos, sistema de anuncios al publico, cintas
transportadoras de equipaje y sistemas eléctricos en general.

La especialidad de construccion considerard las faenas de albaiiileria,
carpinteria. pinturas, gasfiteria, hojalateria, etc.

La especialidad de obras civiles considerard la ejecucién de los trabajos,
incluidos en el programa de mantencién, relativos a dreas tales como
pavimentos, sefializaciones, obras de arte, etc.

El Gerente de Operaciones tendrd la responsabilidad de mantener al dia los
contratos con cada uno de los subcontratistas en las respectivas especialidades y
controlar que se cumplan con los respectivos programas de mantencion para
cada uno de los equipos o sistemas.

Respecto a la mantencion de emergencia, su modo de operacion, estandares de
servicios y su calificacién, han sido incorporados a los Servicios no
aeronauticos no comerciales, detallandose en el punto 10.2.1 “Conservacion de
las obras”,

5.2. Plan anual de conservacion de las obras
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Un correcto Plan de Conservacién y su perfecta aplicacion resulta
absolutamente vital para la operacién efectiva del aeropuerto y para la
preservacidn de los bienes involucrados. Un buen programa no sélo alcanzara
los objetivos de servicialidad de cada elemento involucrado, sino también
minimizara las interrupciones en la prestacion de cada uno de los servicios y los
inconvenientes que esto pueda significar a los pasajeros. Mantendra también los
estandares de seguridad de los usuarios y empleados del terminal.

En este caso, los objetivos antes planteados se materializaran mediante la
aplicacion de un plan de conservacion claramente predefinido y fiscalizado por
agentes externos a la empresa explotadora, de acuerdo a lo siguiente:

El Concesionario entregara a la Inspeccidn Fiscal, el altimo dia habil del mes de
Noviembre de cada afio, un Plan de Mantencion Actualizado, con el detalle de
las obras a ejecutar y los montos estimados en cada obra. ElI Concesionario
tiene la obligacion de conservar las obras en las condiciones contempladas en el
contrato y en el citado programa de conservacion una vez que haya sido
aprobado.

[La conservacion y/o mantencién de las obras civiles y servicios que dan origen
a la concesion, consiste en la reparacién o sustitucidn de los elementos que se

deterioren por ¢l uso y por ¢l paso del tiempo.
Las obras a mantener son las siguientes:

- El nuevo edificio terminal, incluidas las instalaciones, equipos y mobiliario
interior.

- La playa de estacionamiento de vehiculos

- Lavialidad de acceso y circulacion del terminal

- Obras de construccion anexas al edificio terminal y que forman parte del
proyecto definitivo.

El plan de conservacién que se aplicara en el Acropuerto La Florida esta basado
en la reparacién o reposicion de cualquier elemento, mecanismo o sistema que
torme parte de las obras construidas al amparo del contrato de concesion.

Estindares de mantencion de las obras

Para lograr ¢l objetivo de mantener las obras en perfecto estado de uso,
funcionamiento, seguridad y presentacion, durante todo el periodo de
concesion, el Concesionario dispondra de la organizacién y equipamiento

adecuados para este fin.

La calidad del servicio podra ser Buena, Regular o Mala, que para efectos de
medicion se denominaran A, B, o C respectivamente.
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La calidad del servicio serd controlada en los siguientes puntos basicos de las
obras en concesion:

- Vialidad de accesos al terminal y playa de estacionamientos
- Edificio terminal

- Red de agua potable y alcantarillado

- Red de alumbrado y fuerza

- Red de gas.

- Equipos y sistemas electronicos y electromecanicos.

La prestacion del servicio, medido segin los estandares que se indican a
continuacion, debera tender a un 100 % A. Sin embargo se considera aceptable
una calificaciéon 75 % A con un componente 25 % B.

La calificacion C se considera inadmisible, por lo que, en caso de producirse, s¢
entendera puntual con la obligacion de acordar de inmediato con la Inspeccion
Fiscal las acciones a tomar y el plazo correspondicnte para que el sistema,
equipo o elemento calificado, recupere su condicion de servicialidad. En caso
de no levantarse la calificacion C antes mencionada dentro del plazo estipulado
por la Inspeccion Fiscal, el Concesionario se hara acreedor a multas.

Aquellos items que fueran calificados B, el Concesionario deberd mejorarlos,
debiendo estar en el nivel A en la siguiente ronda de calificacién.

La calificacion se efectuara cada seis meses, sin perjuicio de las eventuales
evaluaciones mensuales emanadas dentro del plan de trabajo, correspondiendo a
las fechas en que el Concesionario deberd entregar a la Inspeccion Fiscal la
informacion estadistica mencionada en las Bases de Licitacion,

El detalle y especificaciones de los items de cada partida a controlar, se definen
en el Plan Anual de Conservacion.

o Vialidad de accesos y playa de estacionamientos
Descripcion del servicio

Las obras deberin encontrarse permanentemente operativas, Ante cualquier
evento que, por motivos de emergencia o fuerza mayor, impida
temporalmente el paso o uso expedito a los usuartos del drea en concesion,
el Concesionario debera informar dicha situacion al Inspector Fiscal vy a los
usuarios. Se informara al piblico de manera clara y visible instalando
letreros de advertencia y sefializaciones que garanticen la seguridad de los
usuarios.

Desde el punto de vista del plan de conservacion, lus calzadas, bermas,

aceras, soleras, demarcaciones y sefializaciones deberan estar en buen
estado.
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Calificacion del servicio

A Tréansito sin obstruccién, sefializacion completa y en buen estado,
pavimentos y bermas sin deterioros.
B: Ocurrencia de uno de las siguientes situaciones: Obstrucciones de

transito por plazos mas prolongados que aquellos indicados por la
Inspeccion Fiscal, o falta de sefializacion oportuna, o pavimentos,
bermas y soleras deteriorados mas allé de lo indicado en el plan
de mantencion.

C Ocurrencia simultidnea de dos o mas situaciones mencionadas en
la letra B.

Edificio terminal
Descripcion del servicio

El edificio terminal y sus instalaciones interiores deberan mantencr €l 100%
de operatividad. Cualquier deterioro que signifique la detencion u
obstruccién del uso del bien sera reparado de inmediato. Por ejemplo, la
rotura de una matriz de agua potable, corrida de planchas de la cubierta,
desprendimiento de puertas o ventanas, etc. Lo anterior corresponde a dafios
o deterioros no contemplados en la mantencion programada del edificio y
sus instalaciones, esta mantencion csté definida en el plan de conservacion.

Calificacion del servicio

A: Edificio en perfecto estado de uso. Se admite como tal aquellas
partidas que, aun cuando presenten cierto grado de deterioro, su
reparacion esta contemplada en el plan de conservacion anual.

B: Elementos del edificio terminal que presenten deterioros mas alla
de los considerados c¢n ¢l plan anual de mantencion. Como
ejemplo, pinturas de elementos metalicos descascaradas con
estructura a la vista o francamente oxidadas, elemenios de pisos o
muros desprendidos, etc.

C: Deterioro de una o mas items que no estando comprendidos en ¢l
plan de conservacion vigente, presenten dafio visible y/o
involucren peligre de accidentes para las personas o estructura de
las obras.

Red de agua potable y alcantarillado
Descripcion del servicio
Los servicios de agua potable y alcantarillado deberan funcionar sin

interrupcion durante el horario de operacion del terminal. Para ello, se
requicre que la presién y caudal del agua potable suministrada desde la
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planta de la DGAC se mantenga siempre en los niveles o valores
establecidos en el proyecto definitivo. Este servicio se circunscribe a la
servicialidad de estos sistemas, desde el arranque de la matriz de la DGAC
incluyendo toda la instalacién interior del edificio, en el caso de la red de
agua potable y de la red de alcantarillado considerada en el proyecto
definitivo de las obras.

Calificacton del servicio

A Red de agua potable y red de alcantariliado en perfecto estado de
uso. Se admite pequefios deterioros que se  encuentren
considerados en ¢l plan de mantencién anual vigente.

B: Presentacion de c¢lementos de la red de agua potable y
alcantarillado que tengan deterioros no contemplados en el plan
de mantencion vigente, pero que son facilmente reparables, tales
como valvulas principales del sistema sin volantes de
accionamiento o cierre no estanco.

C: Red y sistemas con dafio mayor o peligro de dafio mayor y que su
reparacion involucre paralizaciones prolongadas para todo parte
del terminal. Camaras inundadas, valvulas escondidas por
matorrales o materiales diversos.

Red de alumbrado y fuerza
Descripcién del servicio

La alimentacién principal de energia eléctrica estd conectada al servicio
publico de Emec. Como servicio imprescindible, se requiere 100 % de
disponibilidad durante ¢l horario de operacion del terminal, funcionando en
perfectas condiciones.

Calificacion del servicio

A: Red de fuerza y alumbrado 100 % operativo. Se acepta dentro de
esta calificacion pequefios deterioros tales como pintura suelta en
tableros, letreros indicadores de tablero con letras faltantes u otras
cuyas reparaciones estén consideradas en el plan de mantencién

vigente.
B: No existe
C: Presentacion de cualquier deterioro o dafio en la red,

transformadores, fugas subterraneas o aéreas, contactos, equipos
de medida, tableros y sus comandos.

Red de gas

Descripcion del servicio
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El terminal estd dotado de una red de gas propano para uso en la cocina del
servicto de restaurant. Su disponibilidad queda asegurada por la instalacion
de 1.000 litros para almacenamiento, de acuerdo a lo establecido en el
proyecto definitivo de las obras.

Calificacion del servicio

A: Red de gas propano desde el estanque de almacenamiento hasta la
conexion de cada artefacto, en perfecto estado de uso. Se acepta
deterioros de pintura y/o dafios menores que no afecten la
seguridad de la red y que se encuentren considerados en el plan de
mantencion de la red.

B: Existencia de malezas en el recinto del estanque de
almacenamiento. Dafios no previstos en el programa de
mantencion que no signifiquen situaciones de riesgo pero que
pueden ser subsanados dentro de las 24 horas de ser detectados.

C: Tapas de estanque sin sus candados de seguridad. Fugas en la red.
Acopio de basuras, mercaderias, cajas o cualquier elemento ¢n el
sector del estanque.

Equipos y sistemas electronicos y electromecdnicos

Descripcion del servicio

Consiste en la mantencion de todos y cada uno de los servicios que prestan
lo distintos equipos vy sistemas electronicos y electromecénicos del terminal
de pasajeros (puertas automaticas, sistema de amplificacidén/sonorizacion,
elevador de minusvalidos, cintas transportadoras de equipaje, etc.).
Considerando la complejidad y tecnicismo de cada uno de estos equipos, de
preferencia se optara por la subcontratacion de servicios de mantencion, ya
sea en forma separada o conjunta. Cada uno de estos equipo tendra su
propio programa de mantencion incorporado al plan de trabajo anual.

Calificacion del servicio

A Prestacion del servicio en forma continua durante el horario de
funcionamiento del terminal de pasajeros y de acuerdo a las
condiciones establecidas en la descripcion del servicio.

B: Interrupcién del servicio por un periodo superior a 72 horas
contadas desde la constatacion del desperfecto, sin haber
solicitado al Inspector Fiscal un plazo mayor para restaurar el
servicio.

C: Ausencia del servicio producto de una acciéon u omision
negligente atribuible al Concesionario.
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CONSIDERACIONES AMBIENTALES

6.1. Identificacién de las dreas de impacto ambiental

6.2

El Concesionario, durante la etapa de construccién de la obra, desarrollé un
estudio con analisis detallado de los problemas ambientales identificados en la
etapa de licitacion. Asimismo, el Concesionario, durante la ectapa de
construccion, hizo entrega de informes periddicos respecto a la gestion
ambiental.

Si bien es cierto los estudios antes mencionados sefialan que este proyecto no
involucra un impacto ambiental negativo para el entorno, durante la fase de
explotacion el Concesionario debera considerar cada una de las areas
identificadus como riesgosas en ¢l referido estudio de detalle. A estas drcas que
pueden constituir una degradacion de sus particularidades ambientales, el
Concesionario debera hacerles un seguimiento y monitoreo especifico a fin de
aplicar en ¢llas las medidas mitigatorias propuestas en ¢l estudio final.

Seguimiento y monitoreo en ¢l drea de influencia de la concesién

El Concesionario presentard al Inspector Fiscal un informe semesiral de la
gestion ambiental. Este informe debera mostrar en detalle el seguimiento y
monitoreo de las alteraciones en el area de influencia de la concesidn, orientado
principalmente a las 4reas y elementos definidos como de riesgo en los estudios
ya realizados. También informara respecto al resultado de las medidas
mitigadoras implementadas.
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7. DE LA INSPECCION FISCAL DE LA EXPLOTACION

7.1,

7.2,

7.3.

Organizacién de la Inspeccién Fiscal de la Explotacién y sus actividades

El nombramiento, organizaciéon y funciones de la Inspeccion Fiscal de la
explotacién estan definida en articulo 1.8.1. de las Bases Administrativas que
regularon la licitacion de la concesion.

Causales y aplicaciones de multas

Las causales para aplicacion de multas al Concesionario se establecen en las
Bases Administrativas que reguld la licitacion, para cada caso en particular. Las
infracciones, montos y plazos para cada uno de los casos se encuentran
detalladas en el articulo 1.8.6.3., 1.8.6.4. y 1.8.6.5.

Informes a la Inspeccion Fiscal
El Concesionario dara estricto cumplimiento a la forma y oportunidad de
entrega de los informes periédicos a la Inspeccion Fiscal, de acuerdo a lo

establecido en el articulo 1.8.7. y 2.7.8 y, en general, a todos y cada uno de los
informes seflalados en las Bases de Licitacion.
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8. RELACIONES CON OTRAS AUTORIDADES

Preferentemente, excepto aquellos casos previamente autorizados por la Inspeccién
Fiscal, el Concesionario se relacionard formaimente con las Autoridades del
Gobiermmo Regional, Provincial o Comunal, Fuerzas Armadas y Carabineros,
servicios gubernamentales tales como Policia Internacional, S.A.G., Aduanas, a
través de la Inspeccién Fiscal. El Concesionario otorgara el maximo de facilidades
a las autoridades y servicios antes sefialados, para ¢l cumplimiento de sus funciones.
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9. DE LA GESTION DE LOS SERVICIOS

Manteniendo la filosofia del Concesionario, en orden a que el objetivo principal es
el de prestar el mejor nivel de servicios al usuario, se estima conveniente y necesario
ratificar lo sefialado en el detalle del desarrollo del Capitulo 3 “Operacion de la
Concesion”.

De este modo y tal como se menciond en el punto 3.1. del presente Reglamento de
Scrvicio, ¢l Concesionario prestara en forma directa, aquellos servicios que resulten
criticos para la operacion del Terminal. Asi también ejecutara directamente y con
personal de su dependencia, aquellas funciones que, sin ser servicios aeronduticos y
no aeronduticos, resultan de vital importancia para ¢l normal funcionamiento del
sistema.

Para aquelios servicios que no cumplan tales condiciones, ¢t Concesionario aplicara
principalmente el concepto de outsourcing. En tal sentido, lanto en la seleccion de
personal como en la seleccion de subcontratistas se privilegiara, en la medida de lo
posible, a aquellos existentes en la IV Regidn,

No obstante lo anteriormente sefialado, es preciso ratificar que ante el Inspector
Fiscal, el unico responsable de la prestacion de los servicios, en los estandares
exigidos, serd el Concesionario, independientemente que el servicio sea prestado
directa o indirectamente, o s¢ utilice una formula compartida para su prestacion.

A continuacidn se sefiala cada uno de los servicios a prestar, la forma en que se
prestara (directa o indirectamente), sistema de adjudicacion cuando el servicio se
preste en forma indirecta y las tarifas que se aspira obtener, en el caso de los
Servicios no agronauticos comerciales:

9.1. Servicios Aeronsuticos

s Cintas transportadoras de equipaje

Este servicio consiste en mantener operativos estos equipos durante todo el
horario de funcionamiento del Terminal de Pasajeros.

Esto se logra, en primer lugar, manteniendo una constante observacion sobre el
manejo, uso y operacion del equipo, ademds de un control exhaustivo al
mantenimiento del equipo.

Para tal efecto el Concesionario, previo al inicio de la fase de explotacion,
realizara instruccion practica en terreno respecto a la operacion de estos equipos.
Esta instruccién deber4 ser recibida basicamente, por los operadores de handling
de cada compaiiia aérea, quienes son, en definitiva, los que operan los equipos.
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Por otra parte, el Concesionario suscribira un Contrato de Mantencion
{correctivo y preventivo) con una empresa que asegure un nivel de experiencia y
confiabilidad en la mantencion de estos equipos.

El concesionario privilegiara la suscripcion de este contrato con la empresa que
tenga la representacion del fabricante del equipo, a fin de asegurar el
conocimiento y la experiencia requerida, ademas de asegurar repuestos

originales para la mantencion de los equipos.

No obstante lo anterior, en forma constante y permanente, ya sea a través de los
supervisores de terminal o del personal de mantencion, dependientes
directamente del Concesionario, se mantendra un control respecto a la operacion
y uso de los equipos, a fin de maximizar su vida qtil.

Para tal efecto, sin perjuicio de los controles simultaneos que se realicen durante
ia operacion del equipo, al inicio y término de cada jornada, se revisara el estado
de operacidn de cada equipo.

Tal como se sefiala en las Bases de Licitacion, €l Concesionario no cobrard
tarifas por el uso de estos equipos.

9.2. Servicios No Aeronduticos No Comerciales

Conservacion de las obras

Este servicio se prestard mediante la ejecucion de todas y cada una de las tareas
incorporadas al Plan Anual de Mantencion, en el aspecto preventivo, ademds de
aquellas tareas que sea necesario realizar, en el aspecto correctivo, a fin de
asegurar la servicialidad de la obra.

La e¢jecucién del Plan de Mantencion Anual, se ejeculara preferentemente
mediante la subcontratacién de empresas contratistas en cada una de las
especialidades. No obstante, el Concesionario se reserva ¢l derecho de ejecutar
determinadas partidas del Plan Anual de Mantencion con su propio personal,
habida consideracion de que dichas partidas no requicran de un grado de
especializacion tal que permita prescindir de la especialidad respectiva.

La seleccion de las empresas subcontratistas se realizara considerando la
experiencia en el rubro o especialidad en que desarrollara su accionar y la
confiabilidad que ofrezca para cumplir con los estandares de calidad exigidos.

* Aseo de dreas publicas

El servicio se prestara en forma indirecta, para lo cual se subcontratard una
empresa que acredite experiencia en el rubro aseo industrial.
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Para seleccionar a dicha empresa, el Concesionario efectuard una primera
seleccion, invitando a participar en este concurso solo a aquellas empresas cuya
experiencia pueda ser acreditada facilmente, ya sea en el ambito nacional o
zonal.

A las empresas que cumplan con este primer requisito se les hara entrega de
antecedentes, tales como el programa y la frecucncia de aseos, ¢l tipo de
insumos requeridos tanto para los servicios higiénicos, como las caracteristicas
de los insumos a utilizar en las labores de asco y limpicza. Asi también se
especificaran los horarios de prestacion del servicio, la dotacién de cada turno,
elc.

Pese a no haberse dado término a la fase de construccion de la obra, podemos
sefialar que dentro de las condiciones que deberd cumplir la empresa
seleccionada, se estableceran las siguientes:

- El horario de prestacion del servicio no sera inferior al lapso comprendido
entre las 08:00 horas y las 22:00 horas de cada dia. Considerando que este
horario esta supeditado a la existencia de operaciones aéreas comerciales, €l
horario podrd ser mayor al schalado en ¢l evento de producirse tales
operaciones. La prestacion del servicio serda de Lunes a Domingo
incluyendo dias festivos.

- La cantidad de operarios por turno, no podra ser inferior a tres. En cada
turno debera considerarse 1a permanencia de operarios de ambos sexos, para
la mantencion de aseo y reposicion de insumos en todos los baifios del
Terminal.

- No se incluye en esta cantidad de personal, aquel que sea necesario para la
ejecucion de tareas de aseo profundo, tales como el lavado de pisos duros,
lavado de alfombras.

- Los operarios deberan ejecutar su trabajo perfectamente uniformados y sus
uniformes deberan disponer de las sefias identificatorias de la empresa.

- La empresa dard estricto cumplimiento a las normas que regulan sus
relaciones con sus trabajadores, especialmente aquellas relacionadas con el
pago de salarios, imposiciones, gratificaciones, aguinaldos, seguros contra
accidentes laborales, etc.

- Se detallara para cada caso en particular, el tipo de insumos exigidos para
uso por parte de la empresa en la ejecucion del programa de aseos.

- Se exigird un listado de los equipos y mdquinas que se utilizaran en la
ejecucion del programa, exigiéndose que estos sean del tipo industrial o
semi-industrial (en ningin caso de uso doméstico), siendo obligacién de la
empresa mantenerlos en Optimas condiciones de uso, obligandose a
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reemplazarlos por otro de igual 0 mejores caracteristicas, cuando se detecte
alguna anomalia o desperfecto en su funcionamiento.

Las labores que contemplara el programa a ejecutar, seran bdsicamente las
siguientes:

- Diariamente

Barrer y dar brillo a pisos duros (ceramicos y baldosas). Aspiracion
general de cubrepisos y alfombras. Limpieza, desinfeccion y eliminacién
de olores en baiios. Limpicza de counters, mesones, banquetas y
mobiliario en general. Limpieza de oficinas. Limpieza de escaleras y
elevador de minusvalidos. Limpieza general de vidrios de ventanas y
puertas. Retiro permanente y periddico de basuras desde ceniceros y
papeleros, depositandolos en contenedores plasticos para ser depositados,
posteriormente, en cl contenedor principal. Diariamente, al término de la
jornada, la empresa debera poner especial €nfasis en la ejecucion de
todas las tareas necesarias, relacionadas con el inicio de la siguiente
jornada (dia siguiente), en optimas condiciones de aseo y limpieza.

- Periédicamente y de acuerdo necesidad
Dar brillo a metales. Lavado y encerado de pisos duros. Lavado de
vidrios y ventanales. Aplicacion de antisarros a tazas y urinarios en
bafios. Desmanchar y/o lavar cubrepisos, aplicandose limpiadores y
mantenedores de cubrepisos.

Areas verdes

Este servicio se prestard en forma indirecta, mediante la compra de servicios
a una persona natural o juridica, por la ejecucion de las labores incorporadas
al Programa de Mantencion de las Areas Verdes aprobado por el Inspector
Fiscal.

Al igual que todos los servicios que se subcontraten, es decir, se presten
indirectamente, resultard de la mayor importancia que la subcontratacion
apunte a personas naturales o juridicas que acrediten un adecuado nivel de
experiencia, especialmente en la zona, considerando el ambito de trabajo del
servicio subcontratado.

Para tal efecto y del mismo modo que lo sefialado para el servicio de aseo de
areas publicas, el Concesionario desarrollara todo un proceso selectivo que
permita asegurar el resultado esperado, en cuanto al nivel de servicio
subcontratado.
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Retiro de basuras

Este servicio se prestara en forma indirecta mediante la contratacion de uno o
mas contenedores, el gue sera utilizado para el acopio de todas las basuras o
desperdicios generadas en el area de concesion.

Tal como se seflalé en el servicio de aseo de areas publicas, una de las
actividades periddicas que desarrollara el personal que ejecute las labores
contempladas en el programa, elaborado para este efecto, serd la de acopiar
los desperdicios que se generen en el drea de concesidon en contenedores
plasticos con capacidad de 120 litros, con tapa y de facil traslado.
Periddicamente, a lo menos una vez al dia, ¢l contenido de estos contenedores
plasticos serd depositado en el contenedor principal, al que se hace mencion
en parrafo anterior,

Generalmente, en provincias no existen muchas opciones de empresas que se
dediquen al arriendo de estos contenedores y al traslado de los desperdicios a
vertederos autorizados.

Por tal razon, el Concesionario exigira a la Empresa aquellos requisitos que
resulten indispensables para cumplir con la tarea contratada, tales como
permisos municipales para ejercer esta labor, autorizaciones para ¢l uso de
vertederos autorizados, etc.

La cantidad y ubicacion de contenedores principales se definird en conjunto
con el Inspector Fiscal. En todo caso, este acuerdo no podra transgredir lo
establecido en la descripcion del servicio, en lo que respecta a las condiciones
minimas exigibles para la ubicacién del contenedor y la capacidad de este
elemento.

El Concesionario sera responsable ante ¢l MOP de mantener en perfectas
condiciones de uso los contenedores pldsticos y el contenedor principal. Asi
también, el Concesionario, en forma directa o a través de la subcontratacion
de servicios, serd responsable de la mantencidn, en optimas condiciones de
aseo, de las areas adyacentes a la ubicacién de todos y cada uno de los
contenedores antes sefialados.

Senralizacion

Tal como lo sefiala la descripcion de este servicio, en el Manual de
Operaciones, €l mismo consiste en mantener en buen estado todos los
elementos de sefializacion del area en concesion, que son parte del Proyecto
Definitivo aprobado por ¢l Inspector Fiscal, y proveer aquellos elementos de
sefializacién, complementarios o adicionales, que sean necesarios para
identificar los servicios aeronduticos y no aeronauticos que el Concesionario
explota. Esta sefializacion debe cefirse a las normas vigentes de la
Organizacion de Aviacion Civil Internacional (QACI) para la orientacién al
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publico en los aeropuertos y a las normas de la Direccion de Vialidad,
respecto a la vialidad exterior.

Este servicio sera prestado directamente por ¢l Concesionario, mediante la
permanente revisién e inspeccion que ejecuten los Supervisores de Terminal,
ademds de las acciones correctivas que plantee ¢l Inspector Fiscal. La
elaboracion misma de la sefalética, tanto interior como la exterior, sera
adquirida, durante la Fase de Construccion, de empresas que acrediten un
nivel de experiencia tal que permita asegurar un 6ptimo nivel de satisfaccidén
a los usuarios.

La provision de sefialética complementaria a aquella considerada cn la etapa
de construccién, serd confeccionada, a lo menos, bajo las mismas
caracteristicas y condiciones. De ser necesario y previa autorizacion del
Inspector Fiscal, se podra modificar la materialidad de la sefidletica siempre
y cuando esto signifique un mejoramiento u optimizacién del servicio
prestado.

Se adjunta, en Anexo de este Reglamento de Servicio, copia de los disefios
de letreros a ser utilizados en el interior del Terminal de Pasajeros. En ellos
se puede apreciar los diferentes logos e isotipos utilizados en el proyecto
definitivo, aprobado por la Direccion de Aeropuertos del MOP.

Informacion de vuelos e informacion a pablico en general

Por la experiencia recogida por el Concesionario en la operacién de otros
terminales de pasajeros, estos servicios resultan ser de los mas gravitantes
para los usuarios del terminal.

Por esta razon, el Concesionario ha decidido prestarlos en forma directa y no
mediante subconcesiones u otro tipo de subcontratos.

El servicio se presta en estrecha coordinacion con la DGAC y los operadores
de compaiiias aéreas, a fin de mantener en todo momento una informacion
exacta y fidedigna de todas y cada una de las operaciones que se desarrollan
en el terminal. De esta forma, resultard gravitante buscar y establecer un
canal expedito que permita, al personal de informaciones de la
Concesionaria, conocer con la debida antelacion (30 minutos a lo menos) la
hora estimada de despegue o arribo de las aeronaves; permitiendo, de esta
forma, orientar a los usuarios respecto a posibles atrasos cn los itinerarios.

Considerando la experiencia que ¢l Concesionario posee, estos canales o

flujos de informacién se establecen en las reuniones de Comité FAL
Aeroportuarios, que ¢s presidido por el Jefe de] Aeropuerto de la DGAC.
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De esta forma, a partir de la fase de explotacion del Terminal de Pasajeros, la
DGAC canaliza toda la informacion de despegues y arribos desde los
servicios de control de transito aéreo a la oficina de informaciones del
Concesionario. As{ también, a partir de esa fecha, todas las consultas de
usuarios del Aeropuerto que tengan relacion con las actividades del Terminal
de Pasajeros seran desviadas desde cualquier dependencia de la DGAC hacia
la oficina de informaciones del Terminal.

Podemos concluir, entonces, que a partir de la fasc de explotacion, el
servicio de informaciones de vuelo ¢ informaciones al publico en general,
dado por la Concesionaria, resulta ser gravitante en el funcionamiento del
Terminal.

Por tal motivo, la seleccion de personal para prestar este servicio, sera de la
mayor importancia. El Concesionario tendra especial cuidado en que dicha
seleccién apunte a la oblenciéon de personal calificado ¢ idealmente con
experiencia en este tipo de funciones.

No obstante que el Aeropuerto La Florida de La Serena no es un aeropuerto
internacional, dentro del perfil de seleccion de este personal se buscara el
dominio del idioma inglés.

Por otra parte, el personal que labore en esta dependencia dispondrd de los
elementos y equipos necesarios que permitan satisfacer las necesidades de
servicio que no sean prestados en forma indirecta. Es asi como en esta
dependencia se habilitara al menos un teléfono que sera facilitado a los
usuarios como teléfono de cortesia para recepcion de llamados.

Asi también, en esta dependencia se dispondra de informacién general de la
zona, principales atracciones turisticas, guias telefonicas, numeros
telefonicos de uso frecuente, etc.

9.3. Servicios No Aeroniduticos Comerciales.

La explotacion de los servicios no aeronauticos comerciales se realizara
principalmente por la via de las subconcesiones, es decir, en forma indirecta.

En el desarrollo del presente Reglamento de Servicio y del Manual de
Operaciones, el Concesionario ha intentado reflejar la intencién de ofrecer a los
usuarios del Terminal, optimos estandares de servicio sin que esto signifique,
necesariamente, un aumento de los costos para el usuario.

Para lograr hacer realidad esta intencidn, resulta gravitante la participacién de
los subconcesionarios en el logro de este objetivo. De este modo, el
Concesionario, durante la Fase de Explotacion, incorporara a los
subconcesionarios en el logro de este y otros objetivos que resulten de las
mediciones o evaluaciones de los servicios prestados.
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De esta forma, habida consideracién de las particularidades propias de cada
Acropuerto, tales como el volumen de trafico, su estacionalidad, aspectos
socioecondmicos de la Region en que se estd inserto y otros, el Concesionario
buscara formulas tendientes a lograr que las tarifas a los usuarios de todos y cada
uno de los servicios no aeronauticos, sean estos obligatorios o facultativos, estén
en conformidad con los precios de mercado respecto a la ciudad de La Serena u
otros Aeropuertos, sin que esto signifique perder el vista el objetivo principal
que sera el de brindar optimos niveles de servicio a los usuarios, en cualquiera
de sus acepciones.

En el desarrollo del como se administrara cada uno de los servicios no
aeronduticos, se dejara de manifiesto lo sefialado anteriormente, en el sentido
que, para el Concesionario, siempre serd de primera importancia las facilidades
que puedan otorgarseles a los usuarios, especialmente cuando estos son
empleados de empresas o companius que laboran permanentemente en el
Aeropuerto.

A) Servicios Obligatorios:

s Alimentacion y bebidas

Este servicio se otorgard en forma indirecta, es decir, se prestara mediante el
otorgamiento de una subconcesion,

Para otorgar esta subconcesion, el Concesionario entregara a los interesados los
antecedentes necesarios para postular a esta subconcesion. En dichos
antecedentes se fijaran, al menos, los siguientes requisitos y condiciones:

- Se solicitard la acreditacién de una experiencia no inferior a tres afios en
el rubro gastrondmico. Se privilegiara a aquellas empresas que acrediten
conocimiento en la explotacion de este servicio en Aeropuertos.

- Se establecerdn como requisitos minimos de funcionamiento, aquellos
sefialados en las Bases de Licitacion para este servicio.

- El subconcesionario, durante la explotacion del servicio, debera fijar una
colacién para el personal que labora en el Terminal, a un precio
accesible. Esto sin perjuicio de aplicar tarifas diferenciadas (menor
costo) para el usuario permancnte del Aeropuerto, tales como, empleados
de lineas aéreas, otros subconcesionarios, etc., respecto a las tarifas
establecidas en ¢l menii o carta para publico en general.

- Todo el equipamiento necesario para implementar el drea destinada a

este servicio; esto es, sillas, mesas, pisos para bar, ctc., deberd ser nuevo
y sin uso. Esta condicién también serg exigible para la vajilla y cubiertos
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utilizados para la atencién a piblico, como asimismo el equipamiento
para la preparacion de comidas.

- El Concesionario otorgard esta subconcesidon sobre la base de un
porcentaje de las ventas netas con un monto minimo mensual asegurado.
La tarifa que se pretende alcanzar por la subconcesién de este servicio,
oscila entre el 10% y el 15% de las ventas netas, con un minimo
garantizado entre 40 U.F. y 60 U.F. mensuales.

e Areas para servicios de comunicaciones para piiblico en general

- El Concesionario prestard esle servicio a traveés del otorgamiento de
subconcesiones a mds de una empresa dedicada al rubro de las
telecomunicaciones. De esta forma (con la presencia de, al menos, dos
empresas), s¢ evitan eventuales pricticas monopdlicas que pudieran
gjercerse al entregar esta subconcesion a s6lo una empresa.

- El Concesionario entregard cstas subconcesiones directamente a los
operadores de los servicios de telefonia basica (servicio local medido) y
larga distancia, empresas tales CTC. Entel; Chilesat, etc., evitando
entregar estas subconcesiones a personas naturales o juridicas que actian
en representacion o son comisionistas de estas empresas.

- De acuerdo a la experiencia de explotacion obtenida en otros aeropuertos,
el volumen de trafico de pasajeros del Aeropuerto La Serena, permite
visualizar una demanda no superior a un total de 10 teléfonos monederos,
ubicados en las zonas de mayor afluencia de publico.

- Sin embargo, considerando que este scrvicio debe ser expedito a los
requerimientos del usuario, especialmente en horas punta, s¢ estima
entregar en subconcesion los espacios necesarios para instalar un nimero
no inferior a 14 teléfonos monederos.

- Para lograr un trato equitativo entre las empresas que se adjudicaran estas
subconcesiones, se solicitard a las empresas adjudicadas sus preferencias
respecto a las ubicaciones. Las disponibilidades de ubicaciones estaran
dadas por las cajas de conexion de corrientes débiles existentes de
acuerdo al proyecto definitivo de la obra. Conocidas las preferencias de
las empresas interesadas, se procedera a determinar las ubicaciones
definitivas.

- El Concesionario actuara como mediador en blisqueda de una solucion
que satisfagan los intereses de estas empresas.

- Previo a la instalacion de los teléfonos monederos, las empresas
adjudicadas deberan presentar al Concesionario los modelos y disefios de
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las casetas de los teléfonos monederos. Una vez aprobado el modelo a
utilizar, se autorizara la instalacion de los equipos.

- Los teléfonos monederos se distribuiran en todo el edificio terminal,
dando un mayor énfasis, respecto al nimero de unidades disponibles, en
aquellas dreas en que los pasajeros utilizan con mayor frecuencia este
servicio (hall publico en sector de check-in y llegada de pasajeros).

- Dando cumplimiento a las obligaciones que rigen este contrato de
concesidon, el Concesionario cobrara ¢l mismo derecho mensual a las
empresas que se adjudiquen la subconcesion. Este derecho correspondera
a un valor fijo mensual, expresado en U.F., por cada teléfono monedero.

- El Concesionario aspira a lograr una tarifa mensual del orden de 1,5 a 2
unidades de fomento por cada monedero.

e Estacionamientos publicos para vehiculos en general

- Este servicio se explotara en forma indirecta. El subconcesionario al que
se le otorgue esta subconcesion, deberd acreditar la experiencia y
confiabilidad necesaria para este tipo de negocios.

- No obstante lo anterior y sin perjuicio que el Concesionario sera
responsable exclusivo ante el MOP por la explotacion del servicio, el
contrato de subconcesion que se suscribira con el adjudicado contendrd, a
lo menos, la obligacion del subconcesionario de tomar seguros por los
vehiculos que utilicen el 4rea destinada a este servicio.

- Las tarifas a cobrar se calcularan basandose en lo cstablecido en las
Bases de Licitacion y la descripcidn del servicio contenida en ¢l Manual
de Operaciones.

- No obstante lo anterior y considerando que el sistema de calculo de la
tarifa a cobrar solo se reficre a la primera hora de uso del servicio, el
Concesionario establecera tarifas cspeciales y de menor costo a aquellos
usuarios que utilicen este servicio por periodos iguales o superiores a un
dia.

- Dependiendo del volumen de uso del servicio, el Concesionario analizara
la factibilidad y conveniencia de habilitar un sistema semi-automadtico
para el control de uso del scrvicio, consistenie basicamente en barreras
automaticas de entrada y salida al estacionamiento y un dispensador de
ticket con la indicacion de fecha y hora de ingreso al estacionamiento. De
esta forma, el proceso manual de control queda circunscrito al célculo y
cobro de la tarifa a cobrar dependiendo del tiempo de uso del servicio.
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- Finalmente y en forma adicional, el Concesionario dispondré de un set de
herramientas basicas (juego de cables para puente entre baterias. llave de
rueda e inflador de neumadticos conectado a encendedor) ¢l que sera
facilitado a los usuarios del servicio, sin ningln tipo de costo especial
para dichos usuarios.

o Transporte de equipaje dentro del terminal

- Este servicio sera prestado directamente por el Concesionario. Cabe
hacer notar que, en principio, el Concesionario no tiene presupuestado
cobrar por este servicio a los usuarios directos.

- El servicio se prestara mediante la habilitacion e implementacion de 30
carros portaequipaje, los que se distribuiran en los sectores de mayor
requerimiento por parte del usuario pasajero.

- El Concesionario adoptara las medidas lendientes a asegurar que los
glementos antes sciialados sc¢ encuentren a disposicion del usuario
pasajero en la cantidad y ubicacién sefialada en la descripcion del
servicio que se seifiala en el Manual de Operaciones.

- Asi también sera de exclusivo cargo y costo del Concesionario la
mantencion de estos elementos en éptimas condiciones de uso.

- El Concesionario promovera la utilizacion de espacios publicitarios en
los carros portaequipaje, evitando de esta forma la cobranza directa al
usuario por este servicio.

o  Counters para compaiilas aéreas

- El servicio sera explotado directamente por el Concesionario, mediante el
otorgamiente de subconcesiones a las diferentes compafiias aéreas que
operan comercialmente en ¢l Aeropuerto La Florida de La Serena.

- El namero total de counter a disponcr para la explotacion no sera inferior
a 13 counters. Al respecto cs preciso seiialar que considerando los
estandares IATA, los tipos de aeronaves que pueden operar en el
Acropuerto de La Serena, la cantidad de compafias aéreas y sus
itinerarios para este Acropuerto, la disponibilidad de counters permite
asegurar en el mediano plazo, el cumplimiento a los estandares antes
sefialados.

- La ubicacidn, tipo de zona y dimensiones aproximadas de estas areas se

seflalan en el Capitulo 10 de este Reglamento de Servicio y en sus
correspondientes planos ancxos.
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- Aligual que en todos los servicios que preste o explote ¢l Concesionario,
tanto en forma directa o indirecta, no se ejercera ningun tipo de
discriminacion para ¢l otorgamiento de estas subconcesiones, siendo el
Mecanismo de Asignacién de Counters aprobado por €l Inspector Fiscal,
el unico parametro a utilizar para la distribucion y asignacién de las areas
destinadas a este servicio.

- Las Bases de Licitacidn permiten cobrar una tarifa maxima mensual de
1,0 UF/ mt. cuadrado mes; definiéndose un drea de 7 mts. cuadrados por
cada counter. Sin embargo, ¢l Concesionario estima que, el primer afio de
operacion, el derecho mensual por metro cuadrado de subconcesion no
sera superior a 0,5 unidades de fomento,

- De ser necesario, el Concesionario proveera la ampliacion de estas dreas
mediante la habilitacion de counters en posiciones sin acceso a la cinta
transportadora y sin balanzas, a fin de ser utilizados para el check-in de
pasajeros sin equipaje, pago de tasas de embarque y venta de pasajes;
descongestionando el sector de counters con acceso a la cinta
transportadora de equipajes. Usta ampliacion de areas para este servicio
so6lo se materializara con la autorizaciéon del Inspector Fiscal y en la
medida que el volumen de trafico de pasajeros lo amerite.

- Respecto a los letreros identificatorios de cada compafiia aérea, se
establecerdn las condiciones necesarias para que todos los letreros sean
construidos utilizando la misma materialidad y posean las mismas
dimensiones. De este modo se logrard una uniformidad que solo
beneficia la presentacién del sector de check-in.

e Oficinas de apoyo a counters para companias aéreas
- Este servicio sera explotado directamente por el Concesionario.

- El proyecto definitivo de las obras considera un total de 5 oficinas de
apoyo a counters. Asumiendo que el principal objetivo de este servicio es
el de ofrecer a las compaiias aéreas dependencias con las comodidades
necesarias para el apoyo a la gestion de los counters; es decir, el
despacho comercial de la aeronave y la atencion de pasajeros, se estima
que la cantidad de oficinas disponibles satisface plenamente las
necesidades de funcionamiento. Esto considerando que en la actualidad
existen sélo tres empresas aéreas operando regularmente en el
Aeropuerto La Florida de La Serena.

- La ubicacion, tipo de zona y dimensiones aproximadas de estas areas se

sefialan en el Capitulo 10 de este Reglamento de Servicio y en sus
correspondientes planos anexos.
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- Las oficinas se asignaran y distribuiran de acuerdo al Mecanismo de
Asignacion aprobado por ¢l Inspector Fiscal.

- Cualquier situacion no contemplada en el Mecanismo, relativa a la
asignacion de estas oficinas, serd informada y resuelta coordinadamente
con el Inspector Fiscal.

- El Concesionario, dando cumplimiento a las obligaciones y derechos
contcnidos en el contrato de concesion, aspira a cobrar una tarifa mensual
inferior al maximo permitido por las Bases de Licitacion; es decir, menos
de 1,0 unidad de fomento por metro cuadrado de oficina entregado en
subconcesion.

B) Servicios Facultativos.

e  Areas para locales comerciales

- Este servicio se explotara, indirectamente, mediante el olorgamiento de
subconcesiones a personas naturales o juridicas.

- La seleccion de estos subconcesionarios se realizara sobre la base de la
experiencia y conocimiento que acrediten en este tipo de negocios y, por
supuesto, a base de un criterio comercial que asegure los ingresos
esperados por el Concesionario y un optimo nivel de servicios a los
usuarios.

- De acuerdo al volumen de trafico de pasajeros, y al interés que exista por
parte de los eventuales subconcesionarios de la zona a ser llamados a
participar en estos negocios, ¢l Concesionario habilitara una cantidad de
locales comerciales a determinar, los que deberan comercializar, a lo
menos, aquellos productos de mayor necesidad para los usuarios de un
terminal de pasajeros, tales como, diarios, libros, revistas, confites,
tarjetas prepagadas para llamadas telefonicas, articulos de bazar,
servicios privados de hoteleria y turismo, etc.

- Se darad especial importancia a la habilitacién de un local para la
comercializacién y venta de artesania y articulos tipicos de la IV Region,
asi como para la promocién de su cultura y folclore.

- La ubicacion, tipo de zona y dimensiones aproximadas de estas arcas se
sefialan en el Capitulo 10 de este Reglamento de Servicio y en sus
correspondientes planos anexos.

-  El Concesionario, para ¢! inicio de la fase de explotacién, considera, y se

encuentra negociando, la habilitacion de tres locales cuyo destino serd la
explotacion de los rubros sefialados anteriormente.
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- El Concesionario otorgara estas subconcesiones fijando un sistema de
cobro basado en un porcentaje de las ventas con un monto minimo
asegurado para el Concesionario.

- Considerando el volumen de trafico del Aeropuerto de La Serena, se
estima que el porcentaje de las ventas netas que recaudard el
Concesionario, oscilara, en promedio, entre el 10 % y el 15 %.

e Areas para servicios comerciales de dmbito financiero

- Este tipo de servicios se explotara en forma indirecta, para lo cual el
Concesionario buscard, ya sea en el ambito local o nacional, empresas
que se dediquen a la explotacién de estos servicios y que tengan interés
por explotarlos en el Aeropuerto La Florida de La Serena.

- El objetivo del Concesionario sera habilitar uno o dos cajeros
automaticos, de instituciones bancarias diferentes, en los lugares de
mayor afluencia de pablico. A estos fines se instalaran cerca del area de
counters (check-in), uno a cada lado de los mismos. La ubicacidn, tipo de
zona y dimensiones aproximadas de estas dreas se sefialan en el Capitulo
10 de este Reglamento de Servicio y en sus correspondientes planos
anexos.

- Asimismo y en la medida que el volumen de pasajeros y necesidad del
servicio lo amerite, se propone la habilitacion de una casa de cambio de
monedas, la cual se ubicard en el hall publico del Terminal de Pasajeros,
cerca a la salida de ia sala de llegada de pasajeros.

* Areas para publicidad y propaganda

- El servicio de publicidad y propaganda se explotara en forma indirecta,
otorgando esta subconcesion a una persona natural o juridica que
demuestra un adecuado nivel de experiencia en la comercializacion de
este rubro, ya sea a nivel regional o nacional.

- La ubicacion de los elementos de publicidad serd compatible con la
sefialética operativa y publica del acropuerto, de forma tal que no
obstaculice la visual ni la circulacién de los pasajeros, lo cual sera
calificado por el Inspector Fiscal.

- El subconcesionario no podra establecer preferencias entre sus clientes,
dando igualdad de condiciones a todos para la contratacion de espacios
en el Area de Concesion (Ver Plano N°1).

- Los elementos a utilizar seran letreros y paletas (interiores y exieriores),
letreros monumentales (exteriores), placas en la parte posterior de los
carros  portaequipajes y, eventualmente, en caso de decidir su
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Transporte puiblico y sus dreas de estacionamiento

- El servicio se prestara en forma indirecta, mediante subconcesionarios, a
partir del inicio de la fase de explotacion.

- En principio, s6lo se explotaran los servicios de transporte plblico desde
y hacia el Aeropuerto bajo dos modalidades que seran los taxis de
turismo, en la modalidad servicios de Aeropuerto, y el servicio de
transporte publico en la modalidad de recorrido variable (Transfer).

- En la primera etapa de la explotacion y mientras el volumen de tratico no
lo amerite, no se implementara ¢l servicio de transporte pablico en la
modalidad de recorrido fijo (buses), considerando las actuales
particularidades del Aeropuerto La Florida de La Serena, en lo que
respecta a las necesidades de transporte desde o hacia el Aeropuerto,
tales como la reducida distancia ciudad/aeropuerto, el bajo volumen de
pasajeros que arriban al Aeropuerto simultdncamente para efectos del
transporte pablico y la falta de interés de parte de empresas que se
dedican a este rubro, por prestar este servicio.

- La modalidad de transporte pablico desde y hacia el Aeropuerto en la
modalidad de recorrido variable, se explotard dando estricto
cumplimiento a normativa legal vigente; esto es, el Decreto Supremo N°
211 del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones.

- Para la prestaciéon de este servicio, se dispondra de tres vehiculos que
cumplirdn una secuencia permanente ¢ ininterrumpida durante todo el
horario de funcionamiento del Terminal de Pasajeros.

- En el evento que la cantidad de vehiculos sea insuficiente, lo que serd
calificado por el Inspector Fiscal y el Concesionario sobre la base de
antecedentes ciertos que sehalen la  ausencia del  servicio para
determinados vuelos o pasajeros, el Concesionario negociara, con el
correspondiente subconcesionario, la necesidad de incrementar el
namero de vehiculos que prestara el servicio. También podra incorporar
nuevos subconcesionarios para estos fines.

- Para la prestacion del servicio de taxis de turismo, en la modalidad de
servicios de aeropuerto, se dispondrd de un numero no inferior a 10
vehiculos, los cuales cumpliran la normativa vigente; esto es, el Decreto
Supremo N° 212 del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones.

- El ordenamiento, las obligaciones y prohibiciones de los
subconcesionarios de este servicio, estaran contenidas tanto en los
contratos de subconcesion como en un Reglamento de Servicio para el
servicio de taxis, antecedentes que serdn informados oportunamente al
Inspector Fiscal.
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- Al respecto, es preciso sefialar que, aprovechando la experiencia en la
explotacién de otros Aeropuertos, el Concesionario estima conveniente y
necesario que ¢l Reglamento de Servicio definitivo sea analizado, en
conjunto, con los subconcesionarios que se adjudiquen este servicio
previo a que sea remitido para conocimiento y aprobacion del Inspector
Fiscal. En todo caso, el envio del Reglamento Definitivo al Inspector
Fiscal se realizara previo al inicio de la fase de explotacion y con la
antelacion necesaria para que ¢l Inspector Fiscal pueda analizarlo
adecuadamente,

- Para la seleccion de los subconcesionarios, se privilegiard a aquellas
personas naturales o juridicas que tengan experiencia en la prestacion de
este tipo de servicios, idealmente en ¢l Aeropuerto La Florida. De esta
forma se permite una coniinuidad en la fuente laboral de quienes
actualmente prestan este scrvicio, evitando un impacto negativo a
terceros cuyo origen sea la puesta en servicio del nuevo terminal de
pasajeros.

- La condicién antes sefialada sélo serd valida en el caso que los
postulantes estén dispuestos a cumplir con los requisitos sefialados
anteriormente, especialmente los seiialados en el D.S. N° 212 y los
sefialados en el reglamento de servicio para el servicio de taxis.

- El Concesionario estima cobrar un derecho mensual que fluctuara entre 2
y 4 unidades de fomento por cada taxi.

- Respecto a los vehiculos que prestaran el servicio de recorrido variable,
el Concesionario estima cobrar un derecho mensual que fluctuara entre
10 y 15 unidades de fomento por vehiculo.

- En todo caso, una vez definido el derecho mensual por vehiculo para
cada servicio, este derecho se aplicara por igual a cada vehiculo segtin el
servicio que explote.

-  Es necesario precisar que, el Concesionario no entregard en subconcesion
la totalidad de los servicios de transporte publico disponibles en el
Aeropuerto La Florida de La Serena a una persona, sea esta natural o
juridica,

® Areas para arriendo de vehiculos

- Este servicio se explotara, a través de subconcesionarios, mediante la

habilitacién de médulos o counters para la atencién del pablico que

requiera de €. Asimismo, se definiran las areas para €l estacionamiento
de los vehiculos de arriendo, para lo cual se buscara la forma que estas
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areas no se ubiquen en zonas que interfieran el desplazamiento cxpedito
de los vehiculos que acceden al terminal.

Los médulos de atencién a publico se distribuiran en un sector de facil y
comodo acceso al pasajero que requiere de este servicio; es decir, cerca
de la salida a la parte publica desde la sala de llegada de pasajeros. La
ubicacion, tipo de zona y dimensiones aproximadas de estas arcas se
sefialan en el Capitulo 10 de cste Reglamento de Servicto y en sus
correspondientes planos anexos.

La asignacion de los médulos de atencion a pablico y de las dreas para
estacionamientos de vehiculos a los distintos subconcesionuarios, se
realizara mediante la aplicacion de un mecanismo que debera ser
aprobado por la Inspeccién Fiscal, previo a su aplicacion. Ln todo caso,
este mecanismo asegurard principtos de equidad hacia todos los
subconcesionarios.

Se ofrecera la posibilidad dc subconcesion a todas las empresas que
muestren interés en ofrecer este servicio, tanto internacionales como
nacionales y, dentro de estas, se dara especial preferencia a aquellas de
origen regtonal. S¢ estima, a priori, segin sondeo realizado entre estas,
que alrededor de cuatro empresas de Rent a Car estaran presentes cn el
nuevo edificio terminal. Esta cantidad de empresas permite asegurar una
sana competencia entre ellas, con los correspondientes beneficios para
los usuarios en todo lo que se refiere a diversidad de oferta y precios, asi
como garantizar una buena calidad de servicio.

El Concesionario cobrara un derecho mensual fijo por esta subconcesion,
aspirandose a un monto que fluctie entre la 25 y 35 unidades de fomento.
En todo caso, una vez definido el derecho mensual a cobrar, este sera
aplicado por igual a todos los subconcesionarios, dando cumplimiento de
esta forma a los principios de cquidad y ausencia de discriminacion.

Otros servicios

Durante la primera etapa de la fase de explotacién, el Concesionario no
considera la explotacién de otros servicios no aerondauticos comerciales
facultativas. Sin embargo, de presentarse nuevas alternativas de negocios en
este rubro, el concesionario presentard los antecedentes necesarios al
Inspector Fiscal para la explotacion de nuevos negocios, modificando el
presente Reglamento de Servicio en las partes que corresponda.
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10. DE LA OBRA EN CONCESION

La prestacion y explotacion de los Servicios No Aeronauticos debera efectuarse dentro
del Area de Concesi6n. Para estos efectos, se entendera como Area de Concesion el area
conformada por los terrenos del Aeropuerto La Florida, los cuales estan ubicados en
bienes nacionales de uso publico o fiscal, a excepcion de aquellos correspondientes a las
operaciones aeronduticas y dreas de la DGAC (Pista, Plataforma de Estacionamicnto de
Aviones, Calle Aerondutica, Casas Fiscales, S 1.1, etc.).

El Area de Concesion del Aeropuerto La Florida de La Serena se encuentra delimitada
en ¢l Plano N° 1 anexo, que para todos los cfectos legales se enlendera forma parte del
presente Reglamento de Servicio, y comprendc:

¢ Nuevo Edificio Terminal de Pasajeros.

¢ Vialidad de Acceso y Salida.

¢ Areas de Estacionamiento (Publico, Rent a Car y Transporte Publico).

¢ Areas de Servicios Exteriores. (Areas para futuro crecimiento de estacionamientos,

Publicidad, antigua edificacion del Casino de Empleados, zona de containers para
acopio de basura, etc.)

Se excluyen explicitamente del Area de Concesion:

¢ Torre de Control de la DGAC.

¢ Oficinas de Administracion de la DGAC,

¢ Antiguas Instalaciones del Edificio Terminal de Pasajeros.

¢ Cuartel de Servicio de Extincion de Incendios (SEI).

¢ Zona de Casas Fiscales.

Ademas, dentro del Nuevo Edificio Terminal de Pasajeros, tal como indican los Planos
N® 2 y N° 3 anexos, con las restricciones sefaladas cn cada una de ellas, el
Concesionario podra prestar y/o explotar los Scrvicios No Aeronauticos Comerciales en
las siguientes zonas o 4reas.

Zona 1: Debera estar constituida por elementos bajos, de tipo mostrador, para no
impedir la visién. No se permitira su adosamiento a los ventanales ni

49

CONCESION AEROPUERTO LA FLORIDA S.A.

paredes adyacentes. En este tipo de zona se encontraran los siguientes
servicios:

¢ Counters para Rent a Car. (Area Publica, ler. Piso).
» Counters para Servicio de Taxis (Sala de Llegada, ler. Piso).
e Counters para Servicio de Transfer (Sala de Llegada, ler. Piso).

Zona 2: Debera permitir la circulacion, dejando pasadas que permitan el trafico

AR
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Zona 2:

Zona 3:

Zona 4:

Zona 5:

CONCESION AEROPUERTO LA FLORIDA S.A.

paredes adyacentes. En este tipo de zona se encontrardn los siguientes
servicios:

e Counters para Rent a Car. (Area Publica,ler. Piso).
» Counters para Servicio de Taxis (Sala de Llegada, ler. Piso).
¢ Counters para Servicio de Transfer (Sala de Llegada, ler. Piso).

Debera permitir la circulacion, dejando pasadas que permitan el trafico
de pablico. La zona de mesas (restaurant-cafeteria) debera estar agrupada
dejando zonas libres, que faciliten la circulacion de pasajeros a otras
areas comerciales adyacentes. En este tipo de zona se encontraran los
siguientes servicios:

* Servicio de Restaurant y Cafeteria del 2° Piso y, eventualmente, en
caso de ser comercialmente factible, de la Sala de Embarque del ler.
Piso.

e Sal6on CIP del ler. Piso.

Las instalaciones de estas areas deberan permitir la vision de toda la Sala
de Embarque. Por lo tanto su disefio debera contemplar la mayor
transparencia posible, En este tipo de zona se encontraran los eventuales
locales comerciales a ser dispuestos, de ser comercialmente factible, en la
Sala de Embarque del ler. Piso,

Junto con la armonia arquitectonica, estos sectores deberan ser
visualmente atractivos, segln lo califique el Inspector Fiscal. En este tipo
de zona se encontraran los siguientes servicios;

e Locales Comerciales (ler. Piso, Area Publica y, eventualmente, Sala
de Embarque).
* Cajeros automaticos. (ier. Piso, Area Publica).

Oficinas, salas y areas de acceso restringido solo al Concesionario,
Subconcesionarios y/o Inspeccién Fiscal. En este tipo de zona se
encontraran:

Oficinas de la Concesionaria (ler. y 2° Piso).

Oficinas y Bafios para las Lineas Aéreas (ler. Piso).

Zona interna de Counters para Lineas Acdreas (ler. Piso).
Cocina, Bafios del Personal del Restaurant/Cafeteria (2°Piso).
Sala de Basuras (ler.Piso).
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ANEXO

SENALETICA INTERIOR:
DISENOS DE LETREROS.
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CONCESION AEROPUERTO LA FLORIDA S.A.

MANUAL DE OPERACIONES DEL AEROPUERTO
LA FLORIDA DE LA SERENA

1. ANTECEDENTES BASICOS

1.1. Definicion de Términos

Para la correcta interpretacion del presente Manual de Operaciones, los términos
que a continuacion se sefialan, tendran el significado que se indica:

e Bases de Licitacion: Documento mediante el cual fue licitada y adjudicada la
concesion de la obra publica denominada “Terminal de Pasajeros Aeropuerto La
Florida de La Serena™.

o Circulares Aclaratorias: Documentos aclaratorios y complementarios de las
Bases de Licitacion.

o Contrato de Concesion de Obra Publica: Contrato regido por el Decreto
Supremo MOP N° 294, de 1984, que fija el texto refundido, coordinado y
sistematizado de la Ley N° 15.840; el D.S. MOP N° 900; ¢l Decreto Supremo
MOP N° 240 de 1991; las correspondicnics Bases de Licitacion y sus
aclaraciones; la oferta técnica y econdmica preseniada por ¢l adjudicatario de la
licitacién, en la forma aprobada por el MOP, y el Decreto Supremo de
Adjudicacion MOP N° 759, de fecha 19 de Agosto de 1997,

¢ Concesionario: Sociedad Concesionaria. En este caso ¢s la sociedad denominada
“Concesion Aeropuerto La Ilorida S A"

»  MOP: Ministerio de Obras Publicas.

* DAP: Direccion de Aeropuertos del Ministerio de Obras Publicas.

» DGAC: Direccion General de Aerondutica Civil.

¢ DGOP: Director General de Obras Pablicas.

» Inspeccion Fiscal de la Explotacion: Aquella organizacion encargada de

fiscalizar el cumplimiento del contrato en su ctapa de explotacion, designada por
el DGOP del MOP.
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Oferta: Conjunto de documentos que forman la oflerta técnica y econoémica del
concesionario, incluida la documentacion complementaria y los antecedentes

generales.

Reglamento de servicio de la obra: Aquel reglamento interno elaborado por el
concesionario y aprobado por la Inspeccion Fiscal del MOP, a través del cual se
regula el uso de la obra y los servicios que dara ¢l concesionario.

Servicios no aeronduticos no comerciales: Son aquellos servicios que debe
prestar el Concesionario en cardcter de obligatorio durante todo el periodo de
explotacion; es decir, desde la fecha en que el MOP otorgue la Puesta en
Servicio Provisoria de las Obras hasta la extincion de la concesion, por los
cuales no se cobra tarifa a los usuarios.

Los servicios no aeronduticos no comerciales son los siguientes:

- Conservacion de las obras

- Aseo de areas publicas

- Areas verdes

- Retiro de basuras

- Sefalizacion

- Informacién de vuelos y pablico en general

Servicios no acronauticos comerciales: Son aquellos que prestard el
Concesionario, en forma obligatoria o facultativa segin se establece en el
articulo 1.10.2 de las Bases de Licitacion, durante el periodo de cxplotacion, por
los cuales percibe ingresos, medianie el cobro a los usuarios, ya sea por la
prestacion directa del servicio 0 a través de terceros (subconcesidn).

Servicios no aeronduticos comerciales obligatorios: Son aquellos que debe
prestar el Concesionario en forma obligatoria durante el periodo de explotacion.
Estos servicios son los siguientes:

- Servicio de alimentacion y bebida

- Areas para servicio de comunicaciones pard piblico en general

- Estacionamientos publicos para vehiculos en general

- Servicio de transporte de equipaje dentro del terminal

- Counters para compafiias aéreas

- Oficinas de apoyo a counters para compafias aéreas

Servicios no acronduticos comerciales facultativos: Son aquellos servicios que el
Concesionario estd autorizado a prestar durante el periodo de explotacion.

Entre estos servicios se distinguen los siguientes:

- Areas para locales comerciales

- Areas para servicios comerciales de ambito financiero

- Areas para publicidad y propaganda

- Servicio de custodia, sellado y embalaje de equipajes

- Servicios a pasajeros primera clase o gjecutivos
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- Servicios de transporte pliblico y sus areas de estacionamiento
- Estacionamiento para vehiculos en arriendo (Rent a Car)

- Estacionamiento para custodia de vehiculos

- Oficinas en general

- Otros servicios en el drea de servicios exteriores.

e Servicios acronduticos: Son aquellos que prestard el Concesionario, en forma
obligatoria, durante todo el periodo de explotacion. por los cuales no percibe
INEresos.

1.2. Objetivo del Manual de Operaciones

1.3.

El objetivo de este Manual de Operaciones es ¢l de definir las condiciones y
¢standares, mediante los cuales el Concesionario prestard o explotard los servicios,
permitiendo la implementacion de nuevas politicas o mecanismos de control, que
aseguren un adecuado nivel de satisfaccion a los usuarios, respecto a los servicios
otorgados, especialmente si se considera ¢l horizonte del contrato de concesion.

Se definirdn también en este Manual todos los servicios a ser implementados en el
Area de Concesion, ya sea en forma directa por el Concesionario, como en forma
indirecta por intermedio de Subconcesionarios y/o subcontratistas.

Las disposiciones y, en general, todo el contenido del presente Manual, deben
necesariamente interpretarse como un medio para conseguir el unico fin que
persigue la obra en concesion, que es el prestar servicios al usuario, entendido este
en todas sus acepciones.

Ambito de aplicacion

1 dmbito de aplicacion y vigencia de este Manual esta circunscrito al Reglamento
de Servicio de la Obra, del cual forma parte, las Bases de Licitacion y las
Circulares Aclaratorias; asi como, en general, de todos los documentos que forman
parte integral del Contrato de Concesion.

Los elementos y antecedentes que forman parte de este Manual de Operaciones,
tales como la descripcion y definicion de cstandares de cada servicio, se
corresponden con el compromiso que asume el Concesionario.

Iin todo caso, se entiende que una relacién sobre la base de la buena fe de las partes
involucradas, redundard en una gestion exitosa de esta obra.



2. ORGANIZACION DEL CONCESIONARIO

En el Anexo N° 1 que se adjunta, se puede apreciar los Organigramas Estructurales de
la Sociedad Concesionaria.

Ahi queda de manifiesto la total oricntacion a la supervision de la seguridad y calidad
de servicio que posee esta estructura organizacional.

La partc superior del Organigrama N°1 esta formada por los elementos tipicos de toda
organizacion empresarial. Esto es, un Directorio de cinco miembros, un Gerente
General y una unidad externa de auditoria; todos ellos designados por la Junta de
Accionistas de la sociedad. La Gerencia General se encuentra asistida por una unidad
esencial para el correcto funcionamiento, control y apoyo que requiere en su proceso
de toma de decisiones: La Asesoria Legal y Juridica. Bajo su directo accionar se
encuentran las dos Gerencias vitales para ascgurar el éxito de su gestién. Esto es: La
Gerencia de Operaciones y la Gerencia de Administracién y Finanzas; esta ultima,
encargada del apoyo y ejecucion de las labores administrativas, contables, de recursos
humanos, cobranzas, etc.

El Organigrama N°2 muestra el eje principal de la organizacién durante la Fase de
Explotacién; esto es, la Gerencia de Operaciones y su cuerpo de supervisores (3 en
total). Se debe precisar que, a pesar de lo que parecicra mostrar el cuadro, estas 4
personas (gerente y supervisores) tendran total tlexibilidad para actuar en las distintas
arcus ahi sefaladas; siempre, bajo la coordinacion y liderazgo del Gerente de
Operaciones. Es decir, los supervisores, estaran en continua rotacidn de turnos y de
funciones; todos se encargaran de todo. Debido al tamafio del Aeropuerto La Florida,
no cxistirdn supervisores exclusivos para determinados servicios aeronduticos o no
aeronauticos. Cada supervisor podra tener una afinidad mayor para un tipo de
operacion que para las demds; sin embargo. debe supervisar la totalidad de las
actividades que le corresponden a la Gerencia de Operaciones.

Es. tal vez, esta formula la mas importante para entender ¢l grado de compromiso del
Concesionario para con el fin tltimo de esta concesion. El “todos se encargaran de
todo™, resulta ser una grafica definicién del nivel de compromiso de todos y cada uno
de los integrantes del equipo de trabajo del Concesionario.

En ¢l Capitulo 3.1. def Reglamento de Servicio de la Obra se puede apreciar con mayor
detalle las funciones especificas de cada uno de los integrantes de la organizacion, su
relacidon entre si y la relacion hacia el uswvario final del servicio, en todas sus
acepciones,
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3. DE LOS SERVICIOS

Tal como se ha sefialado invariablemente en todos vy cada una de los capitulos que se
relacionan con la prestacion de todos los servicios a los usuarios de la obra en
concesion, el Concesionario asume la responsabilidid directa ante ¢l MOP de la
prestacion de cada uno de los mismos, en los estandares tijados para cada uno de ellos.

De acuerdo a la experiencia e informacion obtenida cn procesos de explotacion de otros
Aceropuertos, los estandares establecidos nos permiten ascegurar con un alto grado de
confiabilidad, que el destinatario final de cada servicio, verd satisfechas sus
aspiraciones. De no ser asi, este Manual de¢ Operaciones establece los mecanismos
objetivos que permitan establecer el incumplimiento de esta condicion y buscar los
procedimientos tendientes a lograr ese objetivo, ya sca mediante la implementacion de
nuevas medidas 0 mediante la modificacion del Manual de Operaciones.

Como se ha sefialado, los servicios que a continuaciéon se detallan, seran prestados
directamente por ¢l Concesionario o indirectamente, a través de subconcesiones o
subcontratos de servicios. En todo caso, ante el MOP, el Unico responsable de la
prestacion del servicio sera el Concesionario.

3.1. Servicios aeronduticos
3.1.1. Cintas transportadoras de equipaje
Descripeion del servicio

El servicio se prestara manteniendo operativas las cintas transportadoras de
equipaje instaladas en el terminal de pasajeros, de acuerdo al Proyecto
Definitivo de las Obras aprobado por el Inspector Fiscal, en forma continua e
ininterrumpida durante el horario de funcionamiento del Aeropuerto. Ante
eventuales fallas de los equipos, el Concesionario coordinara en terreno, con
las compafiias aéreas, procedimientos alternativos que mitiguen o minimicen
los problemas que puedan provocar csta falla a los pasajeros. en primera
instancia (cinta transportadora de sala de llegada) y a los usuarios compafifas
aéreas  posteriormente  (cinta  transportadora sector check-in). El
Concesionario no podra cobrar una tarifa por ¢l uso de estos equipos.

Calificacion del servicio

Al Prestacidén del servicio en torma continua durante el horario de
funcionamiento del terminal de pasajeros y de acuerdo a las
condiciones establecidas en la descripcion del mismo, antes sefialada,
asi como en ¢l Capitulo 9.1 del Reglamento de Servicio..
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B: Interrupcion del servicio por razones injustificadas, en horarios que
afecten al normal funcionamiento y por periodos inferiores a aquellos
que ameriten la calificacion C.

C: Interrupcion del servicio por un lapso superior a 72 horas, contadas
desde la constatacion del desperfecto, sin haber solicitado al
Inspector Fiscal un plazo mayor para restaurar el servicio. Ausencia
del servicio producto de una accién u omisién negligente atribuible al
Concesionario.

3.2. Servicios no aeronduticos no comerciales

3.2.1

Conservacidn de las obras
Descripeion del servicio

FEste servicio contempla las labores de reparacion de todas las instalaciones
del Terminal de Pasajeros, de forma de asegurar que estas instalaciones
mantengan sus condiciones de servicialidad y funcionalidad en forma
permanente. La conservacion preventiva se materializa mediante la
aplicacion del Plan de Mantenciéon Anual. La conservacion correctiva, se
ejecutard, en primera instancia, por personal de mantencion del
Concesionario. Cuando la solucion de la falla o desperfecto requiera de una
mayor capacidad técnica a la ofrecida por este personal, se subcontrataran
servicios a empresas especialistas, de preferencia de la zona (IV Regidn),
que garanticen la mantencion de la servicialidad antes sefialada.

Para la constatacion de despertectos, el Supervisor de Terminal efectuara un
chequeo diario de todas y cada una de las instalaciones involucradas. Una
vez constatado el desperfecto procedera de inmediato a su reparacion de
acuerdo al procedimiento sefialado en ¢l parrafo anterior.

L.a revision o chequeo diario se electuara de acuerdo al formulario “Informe
Diario de Inspecciones”, documento que se adjunta como Anexo N° 2 del
presente Manual de Operaciones.

Como se ha sefialado en practicamente todos los capitulos del presente
Manual y del Reglamento de Servicio, ¢l compromiso del Concesionario es
el prestar los servicios en forma continva e ininterrumpida. Si bien es cierto
fa calificacion C que se detalla para este servicio permite un plazo de 72
horas para que el Concesionario efectue la reparacion o reposicion de los
elementos dafiados (plazo concordante con lo establecido en el punto 2.7.3.1.
de las Bascs de Licitacién), se entiende que el interés, compromiso y
objetivo final del Concesionario, es el de recuperar la servicialidad de todos
y cada uno de los elementos que forman parte de la obra, en el menor tiempo
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posible, sin que esto signifique, obviamente, utilizar €l maximo plazo
permitido.

Calificacion del servicio

A: Funcionamiento de ¢l o los sistemas sin problemas que afecten su
normal operacion. Se acepta dentro de esta calificacion.
observaciones provocadas por ¢l normal uso y natural desgaste de los
sistemas, cuya solucion esta prevista en el programa  de
mantenimiento preventivo.

B: No existe

C: Constatacion de fallas o desperfectos que afecten su condicion de
funcionalidad, sin que se tomen medidas para recuperar esta
condicién en un periodo inferior a 72 horas, contadas desde su
constatacion, salvo expresa autorizacion del Inspector Fiscal para
disponer de un mayor plazo, considerando la naturaleza de la falla.

Aseo de dreas publicas
Descripcion del servicio

Este servicio se refiere al aseo permanente del drea en concesion, dando un
especial énfasis al Terminal de Pasajeros y sus areas adyacentes.

El servicio se prestara de acuerdo al Programa de Asco que, cada 12 meses,
el Concesionario presentars al Inspector Fiscal para su aprobacion.

El Programa de Aseo antes sefialado considerara, a lo menos, el horario de
prestacién del servicio, la dotacion del personal para su ejecucion y un
detalle de la frecuencia con que se rcalizaran las lareas de aseo y limpicza.

Calificacion del servicio

A: Cumplimiento al Programa de Aseo aprobado por la Inspeccion
Fiscal, observandose las areas involucradas en buenas condiciones de
aseo y limpieza.

B: Deteccion dc observaciones que requieren ser solucionadas, no
obstante haberse dado cumplimiento al Programa de Asco.

C: Mala presentacion de las areas involucradas por incumplimiento del
Programa de Aseo, lo que implica una alteracion importante del
servicio prestado o no haber dado solucién a las observaciones que
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originaron una calificacion “B™ en el lapso acordado con el Inspector
Fiscal.

Areas verdes
Descripcion del servicio

El servicio consiste en la mantencion permanente de las areas verdes,
conforme al Proyecio Definitivo aprobado por e! Inspector Fiscal.

Este servicio se prestara de acuerdo al Programa de mantencion de las areas
verdes que el Concesionario presentara al Inspector Fiscal, una vez al afio,
para su aprobacién.

Calificacion del servicio

A Cumplimiento al Programa de mantencion de dreas verdes aprobado
por la Inspeccion Fiscal, observandose las drcas involucradas en
buenas condiciones de presentacion.

B: Deteccion de observaciones que requieren ser solucionadas. no
obstante haberse dado cumplimiento al Programa de mantencion.

C: Mala presentacion de las dreas involucradas, por incumplimiento al
Programa de mantencion, lo que implica una alteracion importante
del servicio prestado o no haber dado solucion a las observaciones
que originaron una calificacion “B” c¢n el lapso acordado con el
Inspector Fiscal.

Retiro de basuras
Descripcion del servicio

El servicio consisic en la habilitacion de un contenedor principal para el
acopio de basuras y desperdicios generados ¢n el area en concesion. Esle
contenedor se ubicard en un sector debidamente protegido y alejado de las
areas de mayor movimiento de pasajeros y/o usuarios del terminal. Tendra
una capacidad no inferior a 5 metros cabicos. Por otra parte, se distribuiran
contenedores de menor capacidad (140 litros y papeleros) en diferentes
sectores del area en concesion, a fin de que los usuarios dispongan de
elementos accesibles para botar los desperdicios. [.a empresa contratada para
prestar el servicio de aseo y limpieza, con una periodicidad no inferior a una
vez al dia, depositard las basuras acumuladas en estos contenedores en el
contenedor principal. El contenedor principal scrd retirado y/o reemplazado
con una periodicidad no inferior a una vez por semana, depositando las
basuras en vertederos debidamente autorizados. El Concesionario presentard
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anualmente al Inspector Fiscal un programa de retiro peridédico de la basura
desde los lugares habilitados para su acopio conforme a la legislacion
vigente.

Calificacion del servicio

A: Cumplimiento al Programa de retiro de basuras aprobado por la
Inspeccion Fiscal, observandose las dreas involucradas en buenas
condiciones de presentacion.,

B: Deteccidon de observaciones que requieren ser solucionadas, no
obstante haberse dado cumplimiento al Programa aprobado.

C: Mala presentacion de las dreas involucradas, y/o existencia de olores
desagradables, por incumplimiento al Programa, lo que implica una
alteracion importante del servicio prestado o no haber dado solucion
a las observaciones que originaron una calificacion “B™ en ¢l lapso
acordado con el Inspector Fiscal.

Seralizacion
Descripcion del servicio

El servicio consiste en mantener en buen estado todos los elementos de
seflalizacion del 4drea en concesion que son parte del Proyecto Definitivo
aprobado por el Inspector Fiscal y proveer aquellos elementos de
sefializacién, complementarios o adicionales, que sean necesarios para
identificar los servicios aeronduticos y no aeronduticos que el Concesionario
explota. Esta sefializacién debe cefiirse a las normas vigentes de la
Organizacion de Aviacién Civil Internacional (OACI) para la orientacién al
publico en los aeropuertos y a las normas de la Direccion de Vialidad,
respecto a la vialidad exterior.

Calificacion del servicio

A: Sefializacion permite identificar los servicios aeronauticos y no
aeronauticos que explota el Concesionario y se mantiene en buen
estado.

B: Seiializacién permite la identificacion de los servicios aeronduticos y

no aeronduticos que explota el Concesionario, pero presenta
observaciones en su estado de mantencidn.

Existen servicios aeronauticos y no acronduticos que explota el
Concesionario que no disponen de una adecuada sefializacion y por la
ubicacion de prestacion del servicio requieren ser sefializados.
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C: Seiializacion en mal estado de conservacion o no dar solucion a las
observaciones que originaron una calificacion “B” en el lapso
acordado con el Inspector Fiscal.

3.2.6. Informacion de vuelos ¢ informaciones a publico en general
Descripcion del servicio

El servicio de informacién de vuelos sera prestado mediante la operacion del
sistema de sonorizacion, a través del cual la operadora da a conocer ¢l arribo
de cada vuelo y efectta el primer llamado a embarque (el 2° y 37 [lamado a
embarque son efectuados por cada compaiiia en ¢l counter de la puerta de
embarque). Tratandose de un aeropuerto abierto permanentemente al trafico
nacional, las llamadas debiecran efectuarse solo en idioma espaiiol. No
obstante, considerando el marcado sentido turistico de la zona, los anuncios
de arribo de aeronaves y primer llamado a embarque se efectuaran cn idioma
espafiol e inglés.

En lo referido al servicio de informacion a piblico en general, este tiene
como objetivo orientar al pablico para solucionar sus necesidades, dandole a
conocer las facilidades y servicios que otorga el terminal y proporcionando
informacion de caracter general o proporcionandoe elementos de informacion
de primera necesidad (guias telefonicas de todo el pais, guias turisticas de
distribucion gratuita, etc.).

Calificacion del servicio

Al Prestacion del servicio en forma ininterrumpida y en el horario de
funcionamiento del terminal dc pasajeros, satisfaciendo las
necesidades de sus usuarios.

B: Deteccion de falencias en la informacion proporcionada, cuyo origen
sea responsabilidad del Concesionario.

C: Ausencia de personal o falla de equipos que impidan la prestacion del
servicio en los horarios de funcionamiento del terminal o no haber
dado solucidn a las falencias que originaron una calificacion “B™, en
el plazo acordado con el Inspector Fiscal.

3.3. Servicios no aeronduticos comerciales obligatorios
3.3.1. Alimentacion y bebidas

Descripcion del servicio
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El servicio se explotara a través de una subconcesion, habilitando para estos
efectos un drea para restaurant y cafeteria en sector publico del terminal (2°
piso). También podra habilitarse un area para cafeteria en el sector de la sala
de embarque del terminal, o maquinas expendedoras de alimentos y bebidas.
En el caso del restaurant del 2° piso, el servicio se prestara en horario
continuado entre las 08:00 horas y las 22:00 horas de lunes a domingo. Este
horario podra disminuirse, con la autorizacion del Inspector Fiscal, en
aquellas épocas del afio (invierno) en que los itinerarios de acronaves se
reducen. Sin embargo, ¢l horario reducido en ningtin caso sera inferior a 1
hora antes del arribo o salida del primer vuelo hasta la Gltima operacion
aérea comercial. 1:] servicio se brindard con una capacidad minima de
atencidn simultanea para 20 personas sentadas, expendiendo bebidas y
alimentos frios y calientes. El servicio prestado deberd cumplir con todas la
normativa legal y reglamentaria que rige la prestacion de este servicio a
publico.

Calificacion del servicio

A: Prestacion del servicio sin observaciones, dando cumplimiento a las
condiciones establecidas en la descripcién del mismo, antes sefialada,
y en €l Capitulo 9.3 del Reglamento de Servicio.

B: Prestacion del servicio con observaciones no sefialadas, ni en la
descripcion del servicio ni en el Reglamento de Servicio, y que
afecten la calidad del servicio prestado.

C: Prestacion del servicio transgrediendo las condiciones establecidas en
la descripcion del servicio y/o en el Reglamento de Servicio..

Areas para servicio de comunicaciones para publico en general
Descripeion del servicio

El servicio consiste en la habilitacién de, al menos, cuatro teléfonos de uso
publico distribuidos en las areas en que los pasajeros y usuarios requieran de
gste servicio.

Calificacion del servicio

A: Prestacion del servicio en los estandares exigidos en la descripcion
del mismo, seflaladas anteriormente, y dentro de los pardmetros
descritos en el correspondiente punto del Capitulo 9.3 del
Reglamento de Servicio.

B: Prestacion del servicio con fallas eventuales, las cuales implican una

reduccion del estandar exigido.

13
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C: Prestacion del servicio bajo los estandares exigidos.

Estacionamientos publicos para vehiculos en general

Descripcién del servicio

(onsiste en Ia habilitacion y explotacién de areas de estacionamiento para
publico en general, definido en el Proyecto Delinitivo de las Obras aprobado
por el Inspector Fiscal. El arca de estacionamicntos a explotar lendra una
disponibilidad minima de 100 estacionamicnios, reservando 4 de cllos para
minusvalidos con la correspondiente sefializacion. Cada estacionamiento
tendra un drea minima de 2,5 mts. por 5 mts. [l servicio se prestara durante
las 24 horas del dia. Por la explotacion del servicio el Concesionario podra
cobrar como tarifa maxima el equivalente al duplo de la tarifa licitada por la
Municipalidad de La Serena para los estacionamientos piblicos ubicados en
la zona centro de la ciudad, que se encuentre vigente a la fecha del cdlculo.
Si la Municipalidad de La Serena dejara de licitar dichos estacionamientos,
la tarifa mdxima serd equivalente al duplo del promedio de las tarifas
existentes en el mercado de la ciudad de La Serena. Si la tarifa no se pudiese
determinar conforme a los mecanismos anteriores, la tarifa mdxima sera
equivalente a la tarifa maxima cobrada en ¢l afio anterior debidamente
regjustada por el IPC acumulado del mismo periodo. Si no existiese tarifa
mdxima cobrada en el afio anterior, el Inspector Fiscal determinara la tarifa
maxima en funcion de un mercado de referencia apropiado.

Calificacion del servicio

A: Prestar el servicio de acuerdo a los estdndares exigidos en la
descripcidn del mismo, sciialados anteriormente, y de acuerdo con los
parametros descritos en los correspondientes puntos del Capitulo 9.3

del Reglamento de Servicio.

B: Prestar €l servicio con eventuales disminucion de los estandares
exigidos sin alterar el funcionamiento del servicio.

C: Prestar el servicio bajo los estdndares establecidos en la descripeion
del servicio y/o en el Reglamento de Servicio.

Transporte de equipaje dentro del terminal

Descripcién del servicio
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El servicio se prestard suministrando una cantidad no inferior a 30 carros
portaequipajes, en Optimas condiciones de uso. Estos carros se distribuiran
de acuerdo al siguicnte detalle:

- 10 carros portaequipajes en ¢l frontis del edificio, a un costado del acceso
principal.

- 10 carros portaequipajes en la sala de llegada nacional

- 10 carros portacquipajes cn la sala de llegada internacional

El Concesionario tomara las medidas neccsarias para que los carros

portaequipajes, una vez utilizados, se¢ encuentren disponibles para los

pasajeros de acuerdo al detalle antes sefialado.

Calificacion del servicio

A Prestacion del servicio de acuerdo a los estandares seiialados en la
descripcion del mismo, antes descrita, y en el Capitulo 9.3 del
Reglamento de Servicio.

B: Prestacion del servicio con elementos en regulares condiciones de
uso o e€n un numero inferior a os estdndares minimos, sin que gsto
afecte a las necesidades de los pasajeros.

C: Prestacion del servicio bajo los cstandares exigidos, afectando a las
necesidades de los pasajeros.

Counters para compariiias aéreqas
Descripcion del servicio

El servicio consiste en la explotacion de las dreas de counters para la
atencion y chequeo de pasajeros y equipaje, en el nimero y ubicacién
establecidas en el Proyecto Definitivo de las Obras aprobado por el Inspector
Fiscal.

Los 13 counters disponibles para compafiia aéreas seran distribuidos de
acuerdo al Mecanismo de Asignacién de Counters que, para estos efectos, el
Concesionario remitira al Inspector Fiscal durante el mes de Marzo de cada
afio, para su aprobacion.

Cada area de counter (7 mts.?) estard compuesta por los siguientes ftems:

- Un counter de aproximadamente 1,44 mts.>

- Un espacio para pasajeros en espera {rente al counter

- Un espacio para manipular y dispensar el equipaje

- Un espacio de 1 mt. x 0,5 mt. para letrero identificatorio de 1a compaiia
agrea ubicado sobre el counter.
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El Concesionario podra cobrar una tarifa maxima mensual de UF 1 por cada
metro ? de drea para counters.

Calificacidn del servicio

A Prestacion del servicio en la cantidad y condiciones establecidas en la
descripcion del mismo y de acuerdo a lo establecido en el Capitulo
9.3 del Reglamento de Servicio.

B: No existe
C: Prestacion del servicio fuera de los estandares establecidos.

3.3.6. Oficinas de apoyo a counters para compaiiias aéreas
Descripcién del servicio

Este servicio consiste en la explotacion de las dreas disponibles para oficinas
de apoyo a counters para lineas aéreas, de acuerdo al Proyecto Definitivo de
las Obras aprobado por el Inspector Fiscal.

Dicho proyecto considera un total de 5 oficinas de apoyo a counters, las
cuales se distribuiran o asignaran a las lineas aéreas de acuerdo al
Mecanismo de Asignaciéon de Oficinas dc Apoyo a Counters que el
Concesionario elaborara y presentara, anualmente, al Inspector Fiscal para su
aprobacion,

El Concesionario podra cobrar una tarifa maxima mensual de UF | por cada
mt? de oficina de apoyo a counter.

Calificacion del servicio
Al Prestacion del servicio de acuerdo a los cstandares sefialados en la

descripcién del servicio y en el correspondiente punto del Capitulo
9.3 del Reglamento de Servicio.

B: No existe
C: Prestacion del servicio fuera de los estandares sefialados.
3.4. Servicios no aeronduticos comerciales facultativos
En el capitulo 9.3 del Reglamento de Servicio, ¢l Concesionario establece como,
donde y de que forma se explotaran estos servicios. En dicho capitulo se sefiala que

todos estos servicios se prestardn mediante !a via indirecta; es decir, mediante el
otorgamiento de subconcesiones.
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Areas para locales comerciales
Descripcion del servicio

El servicio se explotara mediante la habilitacion de locales comerciales,
cuyos rubros de comercializacion abarquen las principales necesidades de
los pasajeros. En todo caso los rubros de comercializacion abarcaran, al
menos, los siguientes productos: diarios, libros, revistas, confites, tarjetas
prepagadas para llamadas telefonicas, articulos de bazar, articulos de
tabaqueria, artesania y productos rcgionales.

La ubicacion y dimensiones de estos locales se circunscribiran a las areas
definidas en el Proyecto Definilivo de construcciéon aprobado por el
Inspector Fiscal, asi como ¢n el Capitulo 9.3. del Reglamento de Servicio.

Calificacion del servicio

A: Servicio se presta en forma ininterrumpida, satisfaciendo las
necesidades de los pasajeros.

B: Servicio se presta en forma ininterrumpida, pero sin satisfacer las
necesidades de los pasajeros en lo que respecta a oportunidad de
atencion, variedad de productos ofrecidos, deficiencias en la atencion
al pablico y/o mala presentacién de los productos que comercializa.

C: Servicio se presta con interrupciones dentro del horario de
funcionamiento del Terminal de Pasajeros, provocando molestias a
los pasajeros. Obtener mas de dos caliticaciones B dentro del periodo
de un mes.

Areas para servicios comerciales de dmbito financiero
Descripcién del servicio

El servicio se explotard en forma indirecta, mediante la entrega en
subconcesion de los espacios necesarios para la instalacion y funcionamiento
de, al menos, un cajero automdtico en un Jugar de mayor acceso o afluencia
de publico.

Calificacién del servicio

A: Prestacion o explotacion del servicio en forma continua e
ininterrumpida durante el horario de funcionamiento del Aeropuerto.



CONCESION AEROPUERTO LA FLORIDA S.A.

B: Prestacion del servicio ininterrumpidamente, pero con observaciones
en los equipos de tipo estético, tales como cables a la vista, suciedad
visible, etc.

C: Prestacion del servicio con interrupciones por causas atribuibles al

Concesionario y provocando molestias a los pasajeros.
3.4.3. Areas para publicidad y propaganda
Descripcidn del servicio

El servicio de publicidad y propaganda se explotard en forma indirecta, a
través de un subconcesionario.

La ubicacién de los elementos publicitarios (letreros, paletas, letreros
monumentales), sera compatible con la seiialética operativa y pablica del
aeropuerto, de forma tal que no obstaculice la visual ni la circulacion de los
pasajeros, lo cual serd calificado por el Inspector Fiscal.

El subconcesionario no podra establecer preferencias emtre sus clientes,
dando igualdad de condiciones a todos para la contratacion de espacios en el
area de concesion.

En caso de decidir la incorporacién de monitores para el sistema de
informaciéon de vuelos, se respetara la proporcion establecida en las Bases
de Licitacion Concesion Aeropuerto La Florida, que sefiala un mdximo de
30% del tiempo para publicidad y un minimo de 70% para informacion de
vuelos.

Calificacion del servicio

A:  Servicio se explota dando cumplimiento a lo indicado en su
descripcion, y en el Capitulo 9.3 del Reglamento de Servicio, sin
transgredir las restricciones o condiciones establecidas en las Bases
de Licitacion.

B: Servicio de explota cumpliendo lo indicado en su descripcion y en el
Reglamento. Sin embargo, se¢ observan anomalias que no implican
riesgo a las personas, en las estructuras, instalaciones eléctricas o
graficas de los elementos publicitarios.

&N Se observan transgresiones a la descripeion del servicio ¢ anomalias

o irregularidades que ponen en riesgo la seguridad de las personas o
de las instalaciones.
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Servicios a pasajeros primera clase y ejecutivos
Descripcion del servicio

El servicio consiste en la habilitacion y explotacion, a través de una
subconcesion, de un salén tipo CIP, con el equipamiento y comodidades que
resulten atractivos para los pasajeros que deseen hacer uso de tal instalacion.

El servicio estd orientado, generalmente, a satislacer las necesidades de
quienes sean socios 0 miembros de esta subconcesion, condicion que se
materializa a través de la firma de un contrato entre el socio y el
subconcesionario. PPor tal motivo, ¢] Concesionario no es el prestador directo

del servicio,

El subconcesionario no podra establecer discriminaciones de ningin tipo
para ¢l acceso y uso de estas instalaciones por parte de pasajeros que estén
dispuestos a pagar las tarifas usuales para este tipo de servicio.

Se exigira al subconcesionario una decoracion de primer nivel y calidad,
compatible con la arquitcctura del Terminal. El mobiliario interno y los
equipos que seran puestos a disposicion de los usuvarios seran nuevos. El
equipamiento minimo que se exigira al subconcesionario estard compuesto
por: aparato de television, fax y teléfonos,

Calificacion del servicio
A: Prestacidon del servicio de acuerdo a los estiandares sefialados en la

descripcion del servicio y en el correspondiente punto del Capitulo
9.3. del Reglamento de Servicio.

B: No existe

C: Prestacion del servicio fuera de los estandares y condiciones
sefialadas en su descripcion, Reglamento de Servicio y/o Bases de
Licitacion.

Servicios de transporte puiblico y sus dreas de estacionamiento
Descripcion del servicio
El servicio consiste en la explotacion de, al menos, dos modalidades de

servicio de transporte publico, desde y hacia el Aeropuerto La Florida de La
Serena.
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El servicio se prestara en dos modalidades que serdn los taxis de turismo, en
la modalidad servicios de Aeropuerto, y el servicio de transporte pablico en
la modalidad de recorrido variable (transfer).

Las tarifas que se cobraran a los usuarios de cada servicio seran publicas,
tendran una vigencia minima de 90 dias y deberdn presentarse a los usuarios
en un lugar visible.

La atencién a los usuarios de este servicio se efectuard en un meson que sc
habilitara para este efecto en la sala de llegada de pasajeros.

La modalidad de transporte publico desde y hacia el Aeropuerto, en base a
recorrido variable, se¢ explotard mediante el uso de tres, o mas vehiculos,
dando estricto cumplimiento a la normativa legal vigente: esto es, el Decreto
Supremo N° 211 del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones.

Para la prestacion del servicio de taxis de turismo en la modalidad de
servicios de aeropuerto, se dispondra de un nimecro no inferior a 10
vehiculos, los cuales cumpliran la normativa vigente, esto es el Decreto
Supremo N° 212 del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones.

Es necesario precisar que, el Concesionario no entregara en subconcesion la
totalidad de los servicios de transporte pablico disponibles en el Aeropuerto
La Florida de La Serena a una sola persona, sea esta natural o juridica.

Calificacion del servicio
A: Servicio se presta en forma continua e ininterrumpida durante el
horario de funcionamiento del Aeropuerto, cobrandose las tarifas

previamente fijadas, satisfaciendo las necesidades de los pasajeros.

B: Servicio se presta con eventuales interrupciones sin que esto
necesariamente signifique incomodidades a los pasajeros.

C: Ausencia de servicio que provoca molestias a los pasajeros. Cobro de
tarifas superiores a las fijadas previamente y/o denuncias de abusos
por parte de los conductores o subconcesionarios.

Areas para arriendo de vehiculos

Descripcion del servicio.

Este servicio se explotard mediante el otorgamienio de subconcesiones a
empresas dedicadas a este rubro.
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Para tal efecto, se habilitardn counters o mddulos en un area cercana a la
salida de la sala de llegada de pasajeros, para dar atencién al publico que
requiera de €. Asimismo, se definiran las areas para el estacionamiento,
recepcidn y entrega de los vehiculos de arriendo en zonas que no interfieran
el desplazamiento expedito de los vehiculos que acceden al terminal.

La asignacion de los modulos de atencion a publico y de las areas para
estacionamientos de vehiculos a los distintos subconcesionarios, se realizara
mediante la aplicacion de un mecanismo que deberd ser aprobado por la
Inspeccidn Fiscal, previo a su aplicacion. En todo caso, este mecanismo
asegurara principios de equidad hacia todos los subconcesionarios.

El servicio se explotard con un nimero no inferior a 3 empresas. Esta
cantidad de empresas permite asegurar una sana competencia entre ellas, con
los correspondientes beneficios para los usuarios en todo lo que se refiere a
diversidad de oferta y precios, asi como garantizar una buena calidad de
servicio.

Calificacion del servicio

A: Servicio otorgado en cantidad y calidad que permite asegurar la
satisfaccion de las necesidades de los pasajeros.

B: Servicio se presta con observaciones menores que no necesariamente
influyen en la satisfaccidn de las necesidades de los usuarios, tales
como, counter o modulos con desperfectos menores, ausencia parcial
de una empresa como maximo, elc.

C: Servicio se presta con irregularidades informadas por los pasajeros,

derivadas de contratos imperfectos, falta de seriedad de los
subconcesionarios, o simplemente ausencia del servicio.
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MECANISMOS DE EVALUACION DE LOS SERVICIOS

Se entenderan como mecanismos de cvaluacion y/o fiscalizacion, todos aquellos
elementos de juicio que permitan medir la forma, oportunidad y calidad de los servicios
prestados, sefialados precedentemente en este Manual de Operaciones.

Para estos efectos, como mecanismos de evaluacion se podran utilizar, entre otros, los
siguientes elementos o procedimientos, los cuales privilegian la obtencién de
resultados, sin descuidar la verificacion de la calidad de ejecucion y prestacion de los
servicios y procesos involucrados en el Conirato de Concesion:

4.1. Informe de Inspeccién Diario

4.2

*

Formulario elaborado por ¢l Concesionario, que se adjunta como Anexo 2 del
presente Manual de Operaciones, el cual se aplicard diariamente por el Supervisor
de Terminal de turno, y que permite revisar detalladamente ¢l estado y condicion
de operacion de la infraestructura de! edificio, los sistemas, los equipos y los
servicios contratados para dar cumplimiento a las obligaciones del Concesionario
en esta materia. Ademas, este formulario permite cfectuar un seguimiento diario,
mensual y anual de cada una de las partidas que se revisan.

La prestacion de cada uno de los servicios, medidos segun los estdndares que se
indicaron, deberd tender a un 100 % A. Sin embarge se considera aceptable una
calificacion 75 % A con un componente 25 % B.

La calificacion C se considera inadmisible, por lo que, en caso de producirse, se
entenderd puntual con la obligacion de acordar de inmediato con la Inspeccién
Fiscal las acciones a tomar y el plazo correspondiente para que el sistema, equipo o
¢lemento calificado, recupere su condicion de servicialidad.

Aquellos items que fueran calificados B, el Concesionario debera mejorarlos,
debiendo estar solucionado, el problema que causé esta calificacion, en la siguiente
ronda de calificacion.

l.a calificacion se efectuard cada seis meses, sin perjuicio de las eventuales
evaluaciones mensuales emanadas dentro del plan de trabajo, correspondiendo a las
fechas en que el Concesionario deberd entregar a la Inspeccion Fiscal la
informacion estadistica mencionada en las Bases de Licitacion.

Libro de Sugerencias y Reclamos

Este elemento permite conocer la opinién de los usuarios del Terminal de
Pasajeros, respecto a los servicios que se prestan. Sin ser un elemento de juicio
absoluto, permite orientar la accién del Concesionario, tendiente a potenciar
determinadas falencias reportadas por los usuarios.
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4.3, Encuestas a usuarios

Tal como se sefiala en el punto 1.10.3. C.14 de las Bases de Licitacion, lo que se
reitera en el inciso 13 del punto 3.4.3. del Reglamento de Servicio, el Ministerio de
Obras Publicas realizara periodicamente encuestas a los usvarios con el objeto de
medir y establecer el nivel de satisfaccion respecto de cada uno de los servicios.

El Concesionario, previa coordinacién y aprobacion del Inspector Fiscal, podra
realizar sus propias encuestas a usuarios y/o complementar aquellas que realizard
el MOP. Los resuitados de las encucstas ejecutadas por el Concesionario seran
entregados al Inspector Fiscal.

El analisis posterior de los resultados de las encuestas realizadas, ya sca por el
MOP como por el Concesionario, podra ser realizado en forma conjunta MOP-
Concesionario y servira, mediante un analisis comparativo, como un indicador de
la calidad de la gestion y de la prestacion de servicios por parte del Concesionario.

Para la ejecucion del analisis comparativo, se podran utilizar comparaciones con
resultados de otros periodos, con resultados de otros aeropuertos y/o mercados
competitivos. Sin embargo, se debcerd tener en consideracion los factores
distorsionadores que tienen estos tipos de encuestas; por ejemplo, cxcelente
apreciacion de los usuarios en los periodos iniciales de explotacion (debido a la
comparacién mental con los antiguos terminales), mayor exigencia en los periodos
posteriores (debido al acostumbramiento mental a que todo debe funcionar
perfecto), etc.

En este sentido sera muy efectivo, para “amortiguar” el efecto subjetivo que
puedan tener los resultados de las encuestas, la combinacion racional de estos
resultados con aquellos obtenidos a través de los otros mecanismos de cvaluacion
de los servicios, descritos en los puntos anteriores de este capitulo.

e
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5. MECANISMO DE REVISION DEL MANUAL DE OPERACIONES

El Manual de Operaciones es, en esencia, un documento de trabajo y como tal debe ser
susceptible de modificaciones. Sin embargo, tal situacion no puede traducirse en
modificaciones periddicas y continuas.

Por tal motivo, el Manual de Operaciones serd sometido a revision en periodos no
inferiores a un afio y sélo cuando los mecanismos de medicion de los servicios arrojen
resultados que demuestren niveles objetivos de insatisfaccion por parte de los usuarios,
o reales necesidades de modificarlo acordadas con el Inspector Fiscal (necesidades de
cambios en la ubicacion, cantidad y/o calidad de los servicios).

Una vez que se llegue a la conviccion de la necesidad de modificacion del Manual de
Operaciones se proponen dos alternativas para este efecto:

1. Un acuerdo directo entre la sociedad concesionaria, representada por ¢l Gerente
General y la DGOP, representada por el Inspector Fiscal, sobre las base de la buena
fe de las partes involucradas,

2. Elevar los antecedentes a conocimicnto de la Comision Conciliadora, seiialada en
las Bases de Licitacion, en el evento que no se llegue a un acuerdo segin lo
seiialado en el parrafo anterior.
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ORGANIGRAMA N°1

SOCIEDAD CONCESIONARIA

JUNTA
DE
ACCIONISTAS

l DIRECTORIO || 5 DIRECTORES
GERENCIA || | GERENTE GENERAL
GENERAL || ! SECRETARIA
' " ASESORIA
“ JURIDICA || | ABOGADOY
| GERENCIA GERENCIA
| DE 11 PERSONAS DE 3 PERSONAS|
OPERACIONES ADM./FINANZAS
("3 VER DETALLE
EN ORGANKGRAMA W°2
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ORGANIGRAMA N°2
ESTRUCTURA OPERATIVA
GERENCIA
DE 1 GERENTE DE OPERACIONES
OPERACIONES
" SECRETARIA
" ADMINISTRATIVA|| 1 SECRETARIA "
" UNIDAD
DE 3 SUPERVISORES
SUPERVISION
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE 3 OPERADORAS DE INFORMACIONES DE 3 TECNICOS DE
INFORMACIONES MANTENCION MANTENCION
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ANEXO N° 2:

INFORME DE INSPECCION DIARIA



INFORME DIARIO MES

De INSFECCIUNES AEROFUERTL LA FLORIDA

SALA LLEGADAINTERNAC. J1]213]4

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

1.1

Mesones entrega equipaje

1.2

Pisos y muros

1.3

Puertas y ventanas

1.4

lluminacion y cielo falso

15

Ofic. Svcs Gubernamentales

1.6

Aseo general

17

Telefonos publicos

1.8

Ceniceros/papeleros

1.9

Carros portaequipajes (10)

1,10

Instalaciones eléctricas

1.11

Otros

ALA LLEGADA NACIONAL 112]3]4

I |

10

12

15

20

21

22

23

24

25

26

29

30

31

2.1

Cinta transportadora

22

Pis0s y muros

2.3

Puerias y ventanas

2.4

lluminacion y cielo falso

2.5

Aseo general

2.6

Teléfonos publicos

2.7

Ceniceros/papeleros

2.8

Carros portaequipajes (10)

29

Instalaciones eléctricas

2.10

Otros

HALL PUBLICO 1121314

10

14

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

31

Accesos principales

3.2

Ceniceros/papeleros

33

llurminacion

3.4

Counters lineas aéreas

35

Banos iineas géreas

36,

Cinta de embargue

37

Pisos y muros

3.8

Puertas y ventanas

3.9

Instalaciones eiéctricas

3.10

Bafios varones

3.1

Baros damas

3.12

Teléfonos publicos

3.13

Asientos

3.14

Carros portaequipajes (10)

3.15

Elevador minusvalidos

3.18

Frontis edificio

3.17

Otros




INFORME DIARIU MES

De INSFECCIUNES MEKOPUEKTU LA FLORIDA

SALA Lk EMBA N° 1

10

12

13

14

15

16

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

4.1

lluminacién y cielo falso

4.2

Aseo general

4.3

Bafios varones

4.4

Baros damas

4.5

Instalaciones eléctricas

4.6

Telefonos publicos

4.7

Papeleros

4.8

Puertas y ventanas

4.9

Pisos y muros

4.1G

Asientos

4.11

Otros

LA DE EMBARQUE N° 2

10

11

12

13

14

16

17

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

51

lluminacion y cielo falso

5.2

Aseo general

53

Puertas y ventanas

54

Pisos y muros

55

Instalaciones eléctricas

56

Teléfonos publicos

5.7

Papeleros

58

Asientos

549

Oftros

RESTAURANT

10

12

13

14

15

16

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

6.1

Pisos muros

5.2

Puertas y ventanas

6.3

Asec gen eral

6.4

Mesas y sillas

6.5

Instalaciones electricas

6.6

lluminacién

6.7

Terraza

5.8

Escala

6.50

Otros




INFORME DIARIO MES

DE INSPECUIONES AEROPUEKTO LA FLORIDA

ATIO DE MALETA

10

77

20

21

22

23

24

25

26

28

29

30

31

71

Aseo general

7.2

Huminacidn

7.3

Cinta tranportadora

7.4

Contenedor de basura

74

Otros

ESTACIONAMIENTO/ACCESO

10

13

17

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

8.1

Aseo general

8.2

lHuminacién

8.3

Acceso/salida a playa estac.

8.4

Sefializacion

8.5

Areas Verdes

8.6

Basureros exteriores

8.8

Otros

OTROS CONTROL

10

17

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

8.1

Red humeda

9.2

Red de gas/estangue

§.3

Red alcantarillados

94

Cubierta edificio

9.5

Canales/bajadas agualluvia

96

Sumideros agua lluvia

97

Red agua potable

9.8

9.8

Red agua potable
Transformador/empalme

2.10

Tableros eléctricos

9.11

Grupo electrog ftransferencia

2.12

Publicidad

9.13

Sistema sonocrizacion

9.14

Soleras/cunetas

9.15

Calzadas

9.18

Veredas peatonales

9.17

Med.Energ.Elect. Restaurant

5.18

Med.Energ.Elect.Publicidad

2.19

Med.Energ.Elect. Terminal

9.20

Medidor agua restaurant

.21

Medidor agua Terminal

9.22

Otros




INFORME DIARIO MES

DE INSPECCIONE}S AERUPUIER [O LAFLORIDA

OBSERVACIONES

OBSERVACIONES






