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INTRODUCCION: Indice con una breve descripcion de los conceptos que
contendra cada uno de los puntos especificados en el apartado
2.8.3 de la Bases Técnicas (reglamento interno de servicio de la
obra en concesion).

Las bases de licitacion exigen presentar un indice con una breve descripcion de
los conceptos que contendra cada uno de los temas especificados en el apartado
2.8.3 de las Bases Técnicas. En dicho apartado, se indica que el concesionario
debera desarrollar un reglamento interno de servicio de las obras en concesion y
en el que, al menos, se tengan en cuenta los conceptos que se desarrollan a
continuacion y para los cuales sé describe, brevemente, el contenido a desarrollar:

1. Plan de Operacion:

El Plan de Operacion de la obra en concesion desarrollara todo lo relativo a la
puesta en servicio, explotacion y conservacion de cada una de las instalaciones
contempladas en la concesion.

Como reglamento interno, este documento se concibe como el conjunto de
procedimientos, criterios, planes y medidas que han de aplicarse a cada una
de las instalaciones e infraestructuras otorgadas en concesion para garantizar
que el servicio se preste a los usuarios con un elevado nivel de calidad y
eficacia, dado el caracter de servicio publico esencial.

De forma esquematica,
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A su vez, cada uno de estos elementos basicos del Plan de Operaciones se
subdivide en varios conceptos fundamentales y que esquematizamos y
describimos a continuacion:

1.1. Procedimientos Operativos.

Los procedimientos operativos a desarrollar constituyen la principal guia
del operador aeroportuario. Por su propio concepto estan necesariamente
asociados con la organizacion propuesta para la gestion del aeropuerto,
buscando en todo momento que el funcionamiento de las instalaciones y
el servicio que se preste tenga una elevada calidad, tanto percibida (por
valoraciones de los usuarios) como medida (por indicadores normalizados
en términos cualitativos y cuantitativos)

Como principio general, con los procedimientos operativos se pretende
conseguir que de forma permanente se pueda ofrecer el servicio para el
que estan concebidas cada una de las instalaciones objeto de la
Concesion: Edificio Terminal, plataforma de estacionamiento de aeronaves
estacionamiento de vehiculos y demas instalaciones descritas en el
Anteproyecto Referencial aceptado en nuestra oferta.

Si bien el punto 3. de este Documento (Organizacion para la prestacion del
servicio) detalla la organizacion propuesta, anticipamos en este capitulo la
correspondiente a la prestacion operacional del Servicio. En esencia, la
aplicacion de los Procedimientos Operativos descansa en la permanente
vigilancia de un Encargado del Servicio, responsable en todo momento de
la aplicacion de dichos procedimientos y de la atencién y vigilancia del
buen desempeno del Servicio.

También es preciso indicar con caracter general que los Procedimientos
Operativos a los que vamos a aludir brevemente deben de ser coordinados
y negociados con la Direccion General de la Aeronautica Civil, de forma
que sean congruentes con los Procedimientos generales aplicables en el
aeropuerto asi como con los Planes que sean de aplicacion para el resto
del aeropuerto que no se otorga en concesion. No hay que olvidar que el
aeropuerto es un sistema complejo compuesto de varios Subsistemas,
relacionados todos ellos entre si, lo que significa que cualquier desajuste o
mal funcionamiento de algunos de dichos Subsistemas pueden afectar al
servicio global del aeropuerto.

De forma esquematica, podemos dividir el Sistema Aeroportuario en, al
menos, cinco Subsistemas:
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» Accesos y estacionamiento: Incluyen las vias de acceso terrestre, el
estacionamiento de vehiculos y las vias de circulacion exteriores al
Edificio Terminal. Este subsistema constituye la via de entrada de los
pasajeros y usuarios del aeropuerto en un flujo de salida y, en sentido
contrario, la via de salida desde el aeropuerto hacia la ciudad u otros
destinos.

» Edificio Terminal:Se trata, como es sabido, del elemento
intercambiador a través del cual los pasajeros que acceden al
aeropuerto pueden abordar las aeronaves y, en sentido contrario,
desembarcar para dirigirse hacia sus destinos.

» Plataforma de aeronaves: Destinada al estacionamiento de las
aeronaves, sobre ella deben de moverse los vehiculos y el personal de
asistencia en tierra (Handling, Catering, suministro de combustible,
limpieza de aeronaves, etc.).

» Campo de vuelos: Compuesto por las calles de rodaje, pista de
despegues y aterrizajes y vias de circulacion interior (Lado Aire). Su
funcion basica, obvia decir, es la de permitir la segura operacion de las
aeronaves.

» ATC (Air Traffic Control): El sistema de control de la navegacion
aérea, tanto en su Area Terminal (aproximacién) como en ruta
completan el sistema aeroportuario. Su servicio consiste, obviamente,
en permitir la segura circulacion, aproximacion, despegue y aterrizaje
de las aeronaves.

Los procedimientos operativos a desarrollar sobre las areas otorgadas en
concesion comprenden los tres primeros Subsistemas aeroportuarios:
accesos y estacionamiento, edificio terminal y plataforma de aeronaves; los
dos Subsistemas restantes, cuya responsabilidad se mantiene en manos
de la Direccion General de la Aeronautica Civil, han de ser coordinados,
en lo que a los procedimientos operativos a aplicar se refiere.

Para cada uno de los Subsistemas incluidos en la Concesion, se
desarrollara:

> Planes de actuacion y contingencia: Qué hacer si.

> Reglamento y procedimientos de asignacion de medios:
Particularmente en el Edificio Terminal (counters, cintas de entrega de
equipajes, salas y puertas de embarque) y en la plataforma de
estacionamiento de aeronaves (asignacion de stands).
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> Procedimientos de gestion de los recursos: Consistira en la
definicion del servicio a prestar por cada una de las instalaciones de la
concesion asi como la determinacion de los niveles minimos de calidad
fijados. Se trata, en definitiva, del manual del operador y de los
diferentes responsables de la prestacion del servicio en el cual ha de
encontrar la guia y respuesta a las necesidades que se le puedan
plantear para el desempeno de sus funciones

1.1.1. Planes de actuacion y contingencia.

Como criterio general, cada uno de dichos Planes contendra los
siguientes elementos:

» Identificacion: Contendra el subsistema al que se aplica
(Edificio  Terminal, plataforma, estacionamiento, etc.),
Instalacion o servicio y unidad responsable.

» Objeto: Hara referencia al nivel de servicio que se pretende
alcanzar y describira el tipo de contingencias que le puedan
afectar.

» Procedimiento: Consistira en la descripcion del procedimiento
a aplicar, utilizando diagramas de flujos, asi como en la
descripcion de las acciones a tomar en funcion de las diferentes
alternativas de decision que se abran. Dicha descripcion
incluira la forma de comunicacion mas rapida con las unidades
que deban actuar para cada paso de los descritos y los criterios
para resolver conflictos.

» Formularios: Incorporara los formularios que deban de
rellenarse tanto para el registro de las incidencias como para el
seguimiento de los niveles de servicio y calidad que se
proponen. De acuerdo con las preferencias del Inspector Fiscal
se podra desarrollar un sistema informatizado para la captura y
tratamiento de estos datos.

» Planos y croquis: Cuando proceda, se complementara la
informacion de cada Plan con croquis de las zonas afectadas o
de las disposiciones de equipos e instalaciones que se habiliten
o de las mismas instalaciones en si, todo ello de cara a facilitar
que el operador aeroportuario disponga de manera inmediata
de la informacion precisa para actuar en cada una de las
contingencias analizadas.
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» Autoridad: El formato de cada Plan contendra una serie de
casillas para la aprobacion de los mismos; en todo caso, la
correspondiente a los Directores funcionales afectados, la del
Director de la Concesion, la correspondiente al Representante
de la Direccion General de la Aeronautica Civil y la del
Inspector Fiscal.

» Version: Contendra la fecha de actualizacion y el numero de
version Se llevara un registro general de las modificaciones que
sean introducidas en dichos procedimientos.

» Lista actualizada de destinatarios.

Es preciso resaltar que estos Planes seran presentados y
consultados con las Companias Aéreas, de manera individual o
mediante sus representantes. Como se indica mas adelante, se
propondra tanto a la DGAC como al Inspector Fiscal la
constitucion formal de un Comité Operativo pensado como foro
principal de exposicion y debate de todos los asuntos relacionados
con la prestacion del servicio. En dicho Comité se integraran la
Administracion del aeropuerto (DGAC, Inspector Fiscal, Cuerpos
de Seguridad del Estado, etc.), los representantes de las
companias aéreas y los responsables de la Concesion.

Para la realizacion de estos Planes, se tendran en cuenta las
Normas, Reglamentos y Leyes, Nacionales, Locales e
Internacionales que puedan serle de aplicacion y, en particular, las
que emanan de la IATA, OACI y FAA.

1.1.2. Reglamento y procedimiento de asignacion de medios

Los principios que inspiraran el Reglamento y los procedimientos
de asignacion de medios son los de no discriminacion y
transparencia. En todo caso, se ajustaran a las directrices
contenidas en las Bases de Licitacion y las que pudiese determinar
la Inspeccion Fiscal y la DGAC.

El Reglamento de asignacion regulara los criterios a aplicar para
los siguientes medios aeroportuarios;

» Counters,

» Oficinas, tanto de apoyo a la actividad de check-in y handling
como comerciales.
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» Puentes de embarque (fingers).

En todo caso, dicho Reglamento, tal y como se indica en las Bases
de Licitacion, sera sometido a la aprobacion del Inspector Fiscal.

En lineas generales, se entiende y se asume que el Proyecto ha
tenido en cuenta criterios IATA o similares a la hora de
dimensionar las superficies y medios aeroportuarios incluidos en
el mismo por lo que, por légica, no deberian de existir problemas
de capacidad o limitacion de recursos. Ademas, la ampliacion
contemplada, al producirse cuando se alcancen los 450.000
pasajeros o a los 6 anos, garantiza en cualquier caso una
capacidad suficiente en el Edificio Terminal concesionado
Igualmente, es interés del Concesionario poner a disposicion de
sus clientes, las companias aéreas, el maximo de medios, por lo
que evidentemente en caso de existir una demanda insatisfecha de
cualquiera de estos medios se analizaria la forma de dotarse de
ellos.

Por tanto, dicho Reglamento ha de insistir de una forma mas
precisa en los aspectos de localizacion (para fingers, counters y
oficinas) y dimensiones (oficinas). Para ello, un factor fundamental
ha de ser el volumen de actividad de dichas companias, tanto por
temporadas como en periodos mensuales, semanales, diarios y
horarios, a la vista de las programaciones que para cada
temporada deban de presentar al aeropuerto y a la Concesionaria,
pues este, en definitiva, es el mejor medidor de las necesidades de
los clientes.

Otros medios aeroportuarios se regiran, en lo que a la asignacion
se refiere, por criterios de otra naturaleza; tal es el caso de las
posiciones de estacionamiento de vehiculos de alquiler para los
que prevalecera el principio de competencia y comercial (se
procurara emplear una formula contractual que relacione la
actividad de cada compania de alquiler de vehiculos con su pago al
Concesionario y el numero y posicion de las plazas de
estacionamiento y locales en el aeropuerto).

En cuanto a los procedimientos de asignacion, vendran reflejados
en los procedimientos operativos. Se trata en este caso de
gestionar las posiciones y recursos disponibles en tiempo real; es
decir, se tiene aqui en cuenta las posibles variaciones que sobre
las programaciones de vuelos puedan darse en cada momento y
que afectan, obviamente, al esquema de preasignaciones:
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Reglamento Procedimiento
Asig. de Medios Asig. de Medios

Preasignaciones Asignacion en tiempo real

No se estima que la complejidad del aeropuerto y el numero de
operaciones-hora a manejar requieren del empleo de un sistema
automatico de asignacion de medios (sistema inteligente), de
manera que, en principio, la asignacion en tiempo real se resolvera
mediante procedimientos en los que se detallaran los criterios de
prioridad a emplear cuando deban de resolverse conflictos por
coincidencias o problemas limitados de capacidad.

No obstante, durante la vida de la Concesion y teniendo en cuenta
la prognosis de trafico manejada, puede ser conveniente la
utilizacion de sistemas automatizados.

Los procedimientos de asignacion seran de aplicacion
principalmente para las puertas de embarque y posiciones de
estacionamiento de aeronaves. En cuanto a los counters, su
numero se estima suficiente para la demanda de los operadores de
manera que no se estima la posibilidad de conflictos de asignacion
en tiempo real sino tan solo en la preasignacion, regulada por el
Reglamento.

Se parte de la hipotesis de que las Companias demandan
mostradores asignados de forma fija. No obstante, para evitar
ampliaciones innecesarias, se introducira el concepto de
mostrador de uso compartido.

1.1.3. Procedimiento de gestion de los recursos

Se trata del Manual del Operador en el que se incluye una
descripcion completa de los servicios a prestar en cada una de las
instalaciones de la Concesion.
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Contendra una parte de indole interna, en la que se expresaran las
actuaciones de control interno de la compania.

Asi mismo incluira todo lo relativo entre el Concesionario y la
Autoridad (DGAC, Inspector Fiscal, etc.), las estadisticas,
encuestas y controles de obligado cumplimiento, de acuerdo con lo
descrito en las Bases de Licitacion.

1.2. Plan de Mantenimiento y Conservacion.

El Plan de Mantenimiento y Conservacion es una parte esencial del Plan
de Operaciones que va encaminado a conseguir el maximo nivel posible de
Disponibilidad de las instalaciones necesarias para prestar el servicio.

Si bien se detalla mas adelante, conviene expresar aqui los principios
generales que regiran el Plan de Mantenimiento propuesto:

» Respeto a las directrices y niveles minimos exigidos en las Bases de
Licitacion.

» Aplicacion de técnicas modernas de gestion del mantenimiento como el
mantenimiento predictivo para las instalaciones industriales (cintas,
sistemas eléctricos y de climatizacion), mantenimiento preventivo
programado en periodos que no afecten al servicio prestado y
mantenimiento correctivo que minimice el impacto sobre el servicio.

» Calculo de las reposiciones por seguimiento de los costes de
mantenimiento y vida util de los componentes (lamparas, circuitos,
elementos electromecanicos, etc.).

El Plan de Mantenimiento incluira la politica de conservacion elegida
(recursos propios o contratacion exterior), con la justificacion técnica y
economica correspondiente. En general, se busca optimizar el empleo e
recursos humanos y, por consiguiente, se tendera a acometer con
recursos propios aquellas actividades que resulten compensadas y para
las que exista disponibilidad de recursos humanos con suficiente
capacitacion técnica y en posesion de las habilitaciones que puedan serle
de aplicacion.

Asi mismo, y de forma especifica para cada una de las instalaciones y
elementos de la obra en concesion, se desarrollara un Cronograma con los
mantenimientos preventivos previstos.
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1.3. Control de la Calidad del servicio.

Como parte esencial del Plan de Operaciones se incluyen los
procedimientos de control de la calidad que se detallan en el Manual del
Operacion.

2. Horario de Funcionamiento

Este capitulo del Reglamento de Servicio de la Obra detallaran los horarios de
cada uno de los Servicios a prestar, tanto aeronauticos como no aeronautico y
comerciales de obligada prestacion.

Como principio general, se asumen los minimos exigidos en las Bases de
Licitacion. En todo caso, los horarios se adaptaran de manera flexible a las
necesidades de los wusuarios y los requisitos que puedan derivarse de
regulaciones de la DGAC o la Inspeccion Fiscal.

Los turnos de servicio para cada una de las dependencias de la concesion se
adaptaran al horario operativo del aeropuerto; en todo caso deberan permitir
atender el primer y ultimo vuelo con los mejores niveles de calidad que se
deben ofrecer

El concesionario se adaptara a las posibles ampliaciones de horario que pueda
acordar la DGAC, tanto por retrasos en los vuelos como para atender
operaciones excepcionales, si dicha Autoridad los considera convenientes.

En los contratos y acuerdos con las distintas empresas encargadas de la
prestacion de servicios de los indicados mas arriba se expresara la
obligatoriedad de cumplir con los horarios que se establezcan, asi como con las
posibles extensiones de los mismos. Igualmente, para los concesionarios de
servicios comerciales no obligatorios se procurara que en todo momento estén
en disposicion de atender a los clientes del aeropuerto.

El Plan de Conservacion de la concesion reflejara, igualmente, los horarios de
cada uno de los servicios, de tal manera que pueda alcanzarse los niveles de

disponibilidad y calidad en el servicio de las instalaciones que mas adelante se
detallan.

En definitiva, el Reglamento interno de la Obra fijara los siguientes horarios:

» Horario operativo del aeropuerto (apertura y cierre).
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» Servicio de operaciones.
» Servicios de vigilancia y seguridad.
» Horario minimo de concesiones comerciales obligatorias.

» Horario y niveles de servicio minimo en concesiones comerciales no
obligatorias.

» Horarios de los servicios de mantenimiento y conservacion de la obra en
concesion.

» Servicio de aseo de areas publicas.
» Horarios preferenciales de retirada de basuras.

» Servicio de transporte de equipajes dentro del Terminal.
» Servicio de informacion de vuelos e informacion al publico.

» Servicio de embarque y desembarque de pasajeros.

» Concesiones de servicios aeronauticos en general (handling, catering,
combustible, carga, etc.).

» Procedimiento para solucionar conflictos horarios.

Es importante resaltar la necesidad de establecer un procedimiento operativo
para solucionar los conflictos de horarios, de forma que los servicios no
resulten afectados por los imponderables que puedan ocurrir.

3. Plan de Seguridad y Vigilancia

El Plan de seguridad y vigilancia contendra, al menos, los siguientes
conceptos:

» Vigilancia de recintos exteriores: en coordinacion con las Fuerzas de la
Seguridad del Estado, mediante el instrumento de acuerdo oportuno, se
desarrollara todo lo relativo a la vigilancia exterior de las zonas de la obra
en concesion, tanto en zona restringida (lado aire) como en zona publica.

En particular, se prestara atencion a coordinar las actuaciones necesarias
para garantizar la seguridad de los usuarios, visitantes y trabajadores del
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aeropuerto, desarrollando los procedimientos operativos necesarios.

Dichos procedimientos seran sometidos a la aprobacion de los responsables
de la Fuerzas de Seguridad del Estado.

» Vigilancia de estacionamientos: se prestara particular atencion a
planificar los servicios de vigilancia de los estacionamientos publicos.

» Vigilancia interior del Terminal: ademas de coordinar con la Fuerzas de
Seguridad del Estado, el concesionario dispondra de sus servicios de
vigilancia en el interior del Edilicio Terminal asi como para complementar el
control de acceso a las zonas restringidas del aeropuerto. En particular, se
desarrollaran los siguientes procedimientos operativos:

¢+ Procedimientos de actuacion ante amenaza de actos ilicitos y,

¢+ Procedimiento de atencion y protocolo de Autoridades.

4. Plan de Prevencion de incendios y otros

La obra que se ejecutara seguira lo indicado en el Proyecto Definitivo, en
cuanto a las medidas de proteccion de incendios. En todo caso se respetaran
las normas, reglamento y legislacion de aplicacion en el municipio de
Antofagasta y en el Estado de Chile.

Se desarrollaran procedimientos operativos especificos de actuacion en caso de
contingencia de incendios en cualquiera de las edificaciones e instalaciones de
la obra en concesion. Dichos procedimientos seran sometidos a la DGAC y el
Inspector fiscal, tanto para su aprobacion como para garantizar la necesaria
coordinacion de actuacion del personal del Servicio de Extincion de Incendios,
en caso de que dicho personal pueda aportar sus recursos. Asi mismo, estos
procedimientos se desarrollaran en coordinacion con la Municipalidad de
Antofagasta asi como con las Autoridades competentes en materia de
Proteccion Civil.
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5. Dotacion minima de Personal (Dotacion normal, Sistema de turnos, Etc.)

El Reglamento Interno de la Obra contendra en detalle la asignacion minima
de recursos humanos a las distintas dependencias contenidas en la
organizacion propuesta.

La Programacion de turnos, que se ajustara a la normativa laboral vigente
tanto nacional como local que sea de aplicacion, asi como la programacion de
recursos en jornada normal estara basada en las necesidades para cubrir el
servicio durante el horario asignado para cada uno de dichos servicios y con el
objetivo de alcanzar los niveles de calidad de servicio determinados.

6. Transporte para el Personal de Trabajo.

El concesionario se compromete a establecer los medios que permitan a los
empleados de las misma acceder a su puesto de trabajo, bien mediante rutas
de autobuses o mediante compensaciones por uso de transportes publicos.

Este capitulo del Reglamento Interno de la obra en concesion detallara las
rutas e itinerarios que se establezcan.

7. Plan de Mantenimiento de la Infraestructura.

Para cada uno de los elementos que componen la infraestructura de la obra en
concesion se desarrollara un Plan Especifico de Mantenimiento. Para mas
detalles de los criterios en los cuales se fundamentara dicho Plan asi como
para las tareas y trabajos previstos; definicion de estandares y plan de
conservacion de la Obra.

8. Plan de Mantenimiento del Equipamiento.

Igualmente, se detallan los Planes especificos de mantenimiento del
equipamiento previsto en la Obra.

Como criterio general, se busca alcanzar la maxima disponibilidad posible de
las instalaciones con el menor nimero de interrupciones en su servicio.
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9.

10.

Plan de Aseo.

El Plan de limpieza y aseo cubrira todas las areas de la concesion, tanto del
edificio terminal como de las zonas aeronauticas comprendidas en la misma
(plataforma y calles aeronauticas), asi como de las restantes edificaciones y
zonas construidas.

Para el diseno del Planta de aseo se aplicaran un procedimiento basado en la
supervision de zonas asignadas para su control asi como en el seguimiento de
la opinion de los usuarios.

En la limpieza de las zonas aeronauticas se aplicaran los manuales de OACI
sobre mantenimiento del Lado Aire asi como las recomendaciones que se
derivan de la practica de FAA en los aeropuertos americanos. Dichas
operaciones se realizaran durante los periodos de baja actividad y, en todo
caso, en coordinacion con la DGAC para la aplicacion de los procedimientos
operativos comunes.

Plan de Facilitacion o de coordinacion con la DGAC, subconcesionarios y
otros.

El concesionario propone establecer con caracter formal diversos Comités o
grupos de trabajo en los que tenga presencia tanto la Autoridad Aeronautica
(DGAC) como cada uno de los responsables de servicios esenciales para el
aeropuerto. En particular, se deberia poder establecer los siguientes Comité:

¢+ Comité de Facilitacion: en €l deberian estar presentes los operadores aéreos
o sus representantes, los agentes handling y de suministro de combustible
asi como la DGAC.

¢+ Comité de seguridad: en €l deben estar representados la DGAC, las Fuerzas
de Seguridad del Estado y los representantes de las companias y agentes de
handling.

Estos Comités pretender tener un caracter consultivo, si bien ellos pueden
adoptarse decisiones por el concesionario a sugerencia de las partes
representadas.
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11. Reclamos de Usuarios.

El servicio que el Concesionario pretende dar se basa en la satisfaccion de los
clientes, para lo cual realizara mediciones periodicas del nivel de satisfaccion
de los mismos, tal y como se detalla en el Manual de Operaciones.

No obstante, estara a disposicion de los usuarios un impreso de reclamacion,
disponible en los puntos de informacion asi como en las oficinas del
concesionario y en todo momento de forma personal ante el Encargado del
Servicio.

Cumpliendo con las BALI, se tendra un Libro de Reclamos en el counters de
informacion al publico. EIl Reglamento interno propone el procedimiento de
actuacion ante estos reclamos.
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1. MANUAL DE OPERACIONES

Debido a su Importancia se trata en apartado a continuacion del Reglamento de
Servicio de la Obra.
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2. HORARIO DE FUNCIONAMIENTO OPERACIONAL.
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El horario de funcionamiento (atencion al Pasajero), se adaptara a los
requerimientos y variaciones estacionales del trafico aéreo en el Aeropuerto Cerro
Moreno. Este contempla la puesta en servicio de todos los sistemas aeronauticos
y no aeronauticos comerciales obligatorios.

Considerando los datos histéricos en cuanto a itinerarios de las companias, el
horario de operacion del Aeropuerto sera normalmente de lunes a domingo de
07:00 a 23:30 horas. En otros horarios o extensiones de horarios, se atendera de
acuerdo al requerimiento de los Operadores Aéreos u Oficina de Operaciones de la
DGAC.

Se mantendra una estrecha coordinacion con la oficina de Operaciones de la
DGAC, para atender situaciones especiales con relacion a Companias Aéreas que
no estén representadas en el Aeropuerto y otras operaciones especiales.

Se requerira a la DGAC, oficina AVSEG, la presencia de su personal en la sala de
revision, en todo el periodo de operacion, sea este normal o extraordinario.

Durante el horario de atencion el personal de la concesion trabajara en dos
turnos de 07:00 a 15:30 y de 15:00 a 23:30 horas.

El personal minimo de la concesionaria al inicio de las operaciones regulares o
extraordinarias estara compuesto por:

Un Supervisor
Personal de Informaciones
Encargado de estacionamiento

Mas los servicios de aseo y vigilancia, horarios que seran tratados posteriormente.
A. Horarios especiales o extensiones de horarios.

1. Toda extension extraordinaria en los horarios, debe ser solicitada a la
Gerencia de Operaciones de la Concesion o al Supervisor de Servicio
si la situacion es conocida en los horarios normales de operacion. Si
es conocida fuera de horario normal, los Operadores y la Oficina de
operaciones de la DGAC podran comunicarse telefonicamente con el
Gerente de Operaciones de la concesion o quien este designe
mediante documento oficial, con el objeto de activar el procedimiento
de puesta en servicio extraordinario, decision que considerara el
periodo necesario de mantencion de este.
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PROCEDIMIENTO DE PUESTA EN SERVICIO
EN HORARIO ESPECIAL

Solicitud recepcionada
por G.O. / Supervisor

¢Es posible

SI
extender el
l servicio?
NO
sLa
é
extension SI >
requiere
NO
Informar al
turno que
corresponda
Informar al
servicio de
movilizacion
A 4
Extension del servicio
\4
Movilizacién de
personal al
P SI ¢Cambio
N de turno?
¢Se realizd SI No
cambio de g
turno?
A 4

NO

Puesta o mantencién
de Servicio

A 4

» ( Fin del servicio >
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3. PLAN DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA
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Objetivo: Cautelar la seguridad de los pasajeros, personal, recinto y equipos
concesionados, y los bienes de la concesionaria.

Lo anterior se conseguira mediante la presencia constante de Carabineros y
Guardias de seguridad en las diferentes areas del recinto concesionado.

En el plan de seguridad juega un papel importante la presencia de
Carabineros. Con el objeto de facilitar su labor, la Gerencia General de la
concesion comprometio la movilizacion y alimentacion del personal de la 22
Comisaria que cumple servicio en este recinto.

Carabineros tiene, en el Aeropuerto un rol preponderante en el
ordenamiento y circulacion del transporte publico y su presencia facilita la
actuacion frente a actos ilicitos.

A. Servicio de Vigilancia.

1. El servicio sera contratado a una Empresa Externa, que cuente con la
aprobacion y certificacion por parte de las autoridades. La Empresa
de Vigilancia debera contar con una Central de radio que permita el
enlace durante las 24 horas con el Aeropuerto, con el objeto de
apoyar y supervisar a sus guardias.

2. Los guardias se encontraran comunicados ademas con la frecuencia
interna de la concesionaria con el objeto de atender los
requerimientos del personal o solicitar apoyo de estos.

B. Personal.

1. La dotacion minima durante el horario de Operaciones sera de 02
guardias.

2. La dotacion minima nocturna sera de 01 guardia.

3. La provision de dotacion se revisara de acuerdo a las variables
ambientales (visitas ilustres, politicas, internacionales o locales) que
hagan aconsejable un aumento o cambio en la planificacion de la
seguridad.
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C. Control de la actividad.

1. Los Guardias de Seguridad, mantendran un libro de novedades en el
que registraran los hechos relevantes ocurridos en su servicio.

2. Los Supervisores de la concesionaria informaran a la Gerencia de
cualquier observacion que afecte a esta actividad o su personal en el
Aeropuerto.

3. Se solicitara un informe semanal a la Empresa de Seguridad sobre su
actuacion.

D. DGAC

1. Se mantendra estrecha coordinacion con el personal AVSEC de la
DGAC con el objeto de facilitar su actuar en el ambito de la Seguridad
Aeroportuaria que le corresponde.

E. Investigaciones.

1. Mediante la utilizacion del comité de facilitacion se tomaran los
acuerdos, para asumir el rol que le corresponde a la concesionaria
frente a situaciones normales como vuelos Internacionales o actos
ilicitos en el aeropuerto.
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4. PLAN DE PREVENCION DE INCENDIOS Y
ACTUACIONES DE EMERGENCIA
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Objetivo: Prevenir la pérdida de vidas o dano a las personas producto de
incendios, accidentes o catastrofes en el area concesionada.

La mejor forma de prevenir incendios y accidentes es involucrando a todos los
actores del quehacer Aeronautico y ensefiando a reconocer las fuentes potenciales
de accidentes o fuego.

La concesionaria mantendra siempre disponible una frecuencia de coordinacion
con el Servicio SEI, Operaciones y Companias Aéreas.

A. Organismos que intervienen.
1. Aeropuerto Cerro Moreno Sociedad Concesionaria.

a. Con todo su personal y personal de servicios contratados (aseo
y guardias), quienes mediante la observacion de situaciones
peligrosas y andomalas son los encargados de su solucion o
transmision a quien corresponda.

2. Servicio SEI de la Direccion General de Aeronautica Civil.

a. El servicio SEI es la entidad especializada en incendio y rescate
de aeronaves, por lo tanto €l tiene la competencia y se
Constituye junto al Jefe de Aeropuerto, como la Autoridad
coordinadora en los incidentes que las involucren, esto incluye
la plataforma, por lo tanto la Concesionaria se pondra a
disposicion del SEI a través del comité FAL de la DGAC o
nuestro comité de facilitacion para tomar los acuerdos y recibir
la instruccion pertinente para actuar en conjunto frente a estos
eventos (en la actualidad se a considerado al SEI con 4 cupos
para su instruccion como operadores de puentes de embarque,
por la importancia que esto tiene en caso de accidente con
combustibles).

b. Es importante conocer que frente a un siniestro estructural o
un accidente de transito el Servicio SEI va a prestar su apoyo,

hasta donde esto no afecte la seguridad aérea.

3. Cuerpo de Bomberos de Antofagasta.
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a. En caso de incendio estructural u otro incidente relacionado el
Cuerpo de Bomberos de Antofagasta se constituye con plena
autoridad y responsabilidad, como tiene un tiempo de reaccion
importante, se solicitara su asesoria para minimizar los riesgos
de siniestro y se concertara con ellos la forma mas eficiente de
alerta para su concurrencia.

4. Prefectura de Carabineros de Antofagasta.

a. Su funcion principal es facilitar el desplazamiento de los
vehiculos de emergencia desde y hacia la ciudad.

5. Asociacion Chilena de Seguridad.

a. Con sus instalaciones en el Aeropuerto, sera el primero en
actuar frente a emergencias meédicas e instruira sobre el
siguiente paso en estos eventos.

6. Hospital Regional de Antofagasta.

a. Frente a emergencias mayores, se solicitara su asistencia con
ambulancias y equipos, disponibilidad de camas, pabellones o
lo que especialistas médicos o paramédicos soliciten.

7. Operadores Aéreos.

a. Es bien conocido que las empresas aéreas tienen elaborados
planes de contingencia y por lo tanto se buscara la total
compatibilidad con el presente documento, mediante nuestro
comité de facilitacion.

8. Subconcesionarios.

a. Seran instruidos especialmente en la prevencion de situaciones
de riesgo y acciones de evacuacion del terminal, como una
forma de asegurar el éxito frente a un evento de naturaleza
peligrosa.
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B. EMERGENCIAS EN EL TERMINAL

1. INCENDIO

a.

Dar alarma por sistema de comunicaciones interno (Handie
Talkie) y concurrir al lugar amagado. Al mismo tiempo
personal de informaciones debe avisar al servicio SEI y de
acuerdo a sus instrucciones llamar a Cuerpo de Bomberos e
informar a la Gerencia de Operaciones.

Combatir el fuego con extintores de acuerdo al tipo.

Personal designado debe hacer funcionar bombas de red de
incendios.

Proceder a la evacuacion del edificio.

Si es posible, continuar ataque del fuego con red humeda.

Una vez controlado el fuego, Supervisor de Servicio arbitrara las
acciones para reanudar los Servicios.

La Oficina de Informaciones, llevara un registro de los
antecedentes de la situacion, para efecto de informes e
investigacion posterior.

2. INCENDIO O COLISION DE VEHICULOS

a.

Dar alarma por sistema de comunicaciones interno (Handie
Talkie), avisar a Carabineros de Servicio, avisar a personal de la
ACHS. Al mismo tiempo personal de informaciones debe avisar
al servicio SEI y de acuerdo a sus instrucciones llamar a
Cuerpo de Bomberos e informar a la Gerencia de Operaciones.
Supervisor debe concurrir al sitio y cooperar en el combate del
fuego con extintores del sector de estacionamiento.

Facilitara la comunicacion en caso de mayores requerimientos,
llamar ambulancias, bomberos etc.

La Oficina de Informaciones, llevara un registro de los
antecedentes de la situacion, para efecto de informes e
investigacion posterior.

3. EMERGENCIAS MEDICAS

a.

Dar alarma por sistema de comunicaciones interno (Handie
Talkie), avisar a personal de la ACHS, Oficina de Informaciones
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solicitara la presencia de un medico por el sistema de
informacion publica, dara aviso al SEI.
El Supervisor, actuara como coordinador para asegurar la
asistencia oportuna del o los afectados.
La Oficina de Informaciones, llevara un registro de los
antecedentes de la situacion, para efecto de informes e
investigacion posterior si corresponde.

4. TERREMOTO

a.

Se procedera a la evacuacion del edificio hacia sector
estacionamiento en forma ordenada llevando los equipos de
comunicacion portatiles y facilitando la evacuacion de
pasajeros.

Luego de producido el sismo dos personas (por Ej. Supervisor y
Guardia) evaluaran las condiciones de estructura vy
equipamiento.

Informara de lo anterior al Gerente de Operaciones y actuara de
acuerdo a sus instrucciones.

El personal de Informaciones solicitara antecedentes a otras
dependencias (DGAC, Operadores Aéreos etc)

El personal de Informaciones mantendra a la Gerencia General
al tanto de la situacion de emergencia.

5. MAREMOTO

a.

Una vez conocida la situacion, la Oficina de Informaciones
impartira las instrucciones utilizando la megafonia y sistema
FIDs, para la evacuacion de los pasajeros y personal que labora
en las subconcesiones.

Durante la evacuacion se procurara llevar todos los equipos de
comunicaciones de que se disponga.

C. EMERGENCIAS QUE INVOLUCRAN A AERONAVES

1. COLISION DE VEHICULOS CON AERONAVES O ENTRE

AERONAVES.
a. Se informara la situacion al servicio SEI.
b. El Supervisor de Servicio concurrira para facilitar la evacuacion
de pasajeros o tripulaciones si corresponde.
c. Sila aeronave se encuentra conectada al puente de embarque y

es necesario retirarla, realizara las acciones tendientes a ello.
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Realizara un informe de su actuacion a la Gerencia de
Operaciones.

La Oficina de Informaciones, pondra en conocimiento de las
Gerencias de la concesion la situacion de emergencia.

2. DERRAME DE COMBUSTIBLES EN PLATAFORMA DE

ESTACIONAMIENTO.

a. Se informara la situacion al servicio SEI.

b. Se actuara en todo momento de acuerdo a instrucciones
impartidas por SEI.

c. Supervisor facilitara acciones de evacuacion de ser necesario.

d. El Supervisor realizara un informe de su actuacion a la
Gerencia de Operaciones.

e. La Oficina de Informaciones, pondra en conocimiento de las

Gerencias de la concesion la situacion de emergencia.
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5. ORGANIZACION PARA LA PRESTACION
DEL SERVICIO.
(DOTACION MINIMA)
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A. INTRODUCCION

La Concesionaria basara la prestacion del servicio en una estructura
interna que cubrira todas las areas de actividad de la concesion otorgada,
mas una estructura consultiva mediante la cual tenga contactos frecuentes
con los operadores aéreos y las restantes Autoridades y servicios presentes
en el aeropuerto, ademas de comprometer su participacion en las instancias
que reunen a los diferentes estamentos del quehacer aeroportuario como
por Ej. El Comité FAL de la DGAC.

En lineas generales se trata de conseguir la necesaria coordinacion entre los
diversos subsistemas aeroportuarios asi como establecer vias de
comunicacion fluidas con los usuarios del Aeropuerto.

Para la aplicacion de esta filosofia organizativa y de gestion, la
concesionaria pondra especial énfasis en la calidad y formacion de sus
responsables dirigida por la Direccion de Aeropuertos de CINTRA y la
Gerencia General de CINTRA Chile, con objeto de que los cargos indicados
en la estructura interna que se desarrolla a continuacion sean capaces de
aplicar desde el primer dia de explotacion de la concesion una filosofia
orientada al cliente y guiada por el seguimiento constante de la calidad de
servicio.

En la estructura de la organizacion se establecen los perfiles tipo para cada
uno de los puestos. Dichos puestos seran preferiblemente cubiertos por
personas Chilenas, seleccionadas por la, Direccion de Aeropuertos de
CINTRA Espana y la Gerencia General de CINTRA Chile.

Respecto a los puestos de trabajo que no sean de estructura, en lineas
generales se dara en lo posible prioridad a los recursos existentes en el
aeropuerto, completando su formacion para hacer compatibles sus
conocimientos con la filosofia de gestion que se pretende implantar. No
obstante, este principio general no supone un compromiso de contratacion
de toda o parte de la plantilla de trabajadores que en estos momentos se
encuentre destinada en areas de actividad del aeropuerto y que seran
concesionadas tras la obra.

Los puestos de naturaleza técnica se incorporaran antes de la finalizacion
de la obra.
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La estructura consultiva propuesta esta condicionada a la aceptacion por
parte de los miembros indicados en ella que no estan bajo la
responsabilidad de la concesionaria, si bien se insiste en las ventajas que
tal estructura suele aportar.

B. ESTRUCTURA INTERNA

La estructura interna parte de la Gerencia General del Aeropuerto Cerro
Moreno Sociedad Concesionaria, quien es el maximo responsable de la
gestion en su conjunto y administrador de los medios y recursos asignados
por el Directorio y la Gerencia General de CINTRA Chile.

Todas las relaciones con la Inspeccion Fiscal asi como otras Autoridades se
hara desde la Gerencia General de la Sociedad Concesionaria.

En todo momento se dispondra de un Manual Interno de procedimientos
organizativos que detallen con precision las funciones de cada responsable.

1. Gerente General.

Es el encargado de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades
comerciales, de mantencion y de operacion del Aeropuerto Cerro Moreno
Sociedad Concesionaria S.A., asi como también las actividades
administrativas que prestan apoyo a la Gerencia de CINTRA Chile.

Entre sus funciones particulares se encuentra:
» Planificar y desarrollar la actividad comercial del Aeropuerto Cerro
Moreno, procurando incentivar a las companias aéreas a incrementar su

uso y de esta manera generar el mayor transito posible de pasajeros.

» Disenar y motivar la instalacion de atractivos comerciales (turisticos,
negocios paralelos etc.), dentro del marco que establecen las Bases de
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Licitacion para el Aeropuerto Cerro Moreno. Esta actividad debera ser
realizada de manera conjunta con las autoridades locales y otros agentes
economicos relevantes como una forma de incrementar la actividad
economica asociada al mismo.

» Relacionarse con las Autoridades y en particular con la Inspeccion
Fiscal, la DGAC y otras organizaciones sociales relevantes.

» Presentacion y actualizacion del Reglamento Interno de la Obra para su
aprobacion por parte del Inspector Fiscal.

» Presentacion de los resultados de control de la calidad y gestion de los
servicios.

» Aprobacion de los procedimientos operativos.

2. Gerente de Operaciones.

Sera el encargado de dirigir, coordinar, evaluar, desarrollar y controlar el
funcionamiento de las distintas areas productivas que conforman el
Aeropuerto. Ademas sera el encargado de velar por el buen funcionamiento
de las areas técnicas. Por ultimo debe mantener y generar un flujo
constante de informacion que nutra en cuanto a capacidades, tecnologias,
proyecciones, decisiones y lineamientos de cada area, a la Gerencia General
del Aeropuerto Cerro Moreno Sociedad Concesionaria S.A.

Entre sus funciones particulares se encuentra:

» Planificar y establecer normas y politicas del area de operaciones, con el
objetivo de orientar y definir las pautas a seguir por las distintas
unidades que la conforman.

» Establecer parametros tecnologicos de operacion, los que aseguren un
funcionamiento acorde con los estandares operacionales propuestos
(disponibilidad y confiabilidad)

» Evaluar y controlar el correcto funcionamiento de las areas operativas.

» Preparacion para su aprobacion del reglamento de asignacion de medios
aeroportuarios: Puentes de embarque, counters y oficinas.
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» Responsable del Servicio de Informaciones, con la actualizacion en
tiempo real para alimentar los sistemas FIDS y PAS.

» Responsable del desarrollo de los servicios aeroportuarios (aeronauticos,
no aeronauticos comerciales obligatorios y optativos)

» Tomar decisiones en el ambito estratégico en cuanto a las operaciones
del complejo aeropuerto.

» Responsable de fijar los estandares operacionales, a la vista del
seguimiento periédico que se realice.

» Informar al Gerente General sobre el funcionamiento y nivel de operacion
del aeropuerto.

3. Gerencia de Administracion y Finanzas.

La gerencia de Administracion y Finanzas, es un servicio externo
contratado a CINTRA Chile.

Sus funciones son, servicios de tesoreria de acuerdo a las politicas
definidas por la Gerencia General de la Concesionaria y procesamiento
automatico de datos (contabilidad, elaboracion de presupuestos y pago de
remuneraciones)

4. Jefe Administrativo.

Tendra bajo su responsabilidad la facturacion, cobro de servicios, pagos
de obligaciones, presupuestos, analisis de resultados y procesos de
adquisiciones de la concesionaria.

Asi mismo sera el encargado de los Recursos Humanos, el
mantenimiento de las carpetas y la administracion de los derechos
laborales, aspectos formativos y las relaciones con los empleados.
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5. Secretaria.

Asiste a la Gerencia en la gestion administrativa y de relaciones
publicas.

Sus funciones seran las de atencion de publico, mantencion de archivos,
redaccion y confeccion, tramitacion de documentacion, preparacion de
comunicaciones y otras labores de caracter similar.

6. Supervisores.

En la estructura organizativa de la concesion el supervisor es una pieza
clave, por lo que su perfil requiere de un buen manejo de las relaciones
interpersonales (atencion al cliente) y capacidad y experiencia técnica en
los sistemas aeroportuarios.

Es el representante de la concesion, que se encontrara de servicio en el
aeropuerto en sus horarios de operacion, de tal forma que atienda
cualquier incidencia que pueda presentarse, sera encargado del
mantenimiento preventivo de los sistemas técnicos y vigilara el correcto
cumplimiento por parte de los subconcesionarios de los compromisos
adquiridos.

7. Informaciones.

Sera el personal encargado de orientar al publico en el counter
habilitado para este efecto y mediante la renovacion de la informacion
de los sistemas de megafonia e indicadores luminosos FIDS con
respecto a itinerarios y acontecimientos relevantes relacionados con los
servicios que presta el terminal, en al menos dos idiomas (espanol e
inglés)
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Acogera los reclamos y sugerencias, facilitando el libro y los formularios
habilitados para tal efecto y cooperara con los usuarios que lo soliciten.

8. Auxiliar Administrativo.

Cumple las funciones de apoyo administrativas tales como enviar y
recibir documentacion, sacar fotocopias, despachar correspondencia y
retirar las adquisiciones de los proveedores cuando corresponda.

9. Estacionamientos.

Debido a que la concesion administrara directamente los
estacionamientos, el personal que sirva en ellos es incorporado a la
estructura de la organizacion.

Sera el encargado del control de acceso, salida y cobro por permanencia
de vehiculos en el recinto de estacionamiento y velar por el buen estado
y presentacion de los mismos.

10. Auxiliar de Servicios Generales.
Sera el encargado de operar la planta de tratamiento de aguas y de
efectuar las reparaciones menores que aseguren el buen funcionamiento

de los servicios basicos.

AEROPUERTO CERRO MORENO SOCIEDAD CONCESIONARIA S.A.

Gerente General

Secretaria | Jefe Administrativo

| Auxiliar Administrativo

| Gerente Operaciones | Gerente Administracion y Finanzas

| Supervisores | Oficina Informaciones | Estacionamientos

| Servicios Generales

Simbologia: La linea punteada indica, servicio externo
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DOTACION MINIMA DE PERSONAL
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A. La dotacién normal del Aeropuerto Cerro Moreno esta compuesta por:

Gerente General

Gerente de Operaciones

Jefe Administrativo

Secretaria

Auxiliar Administrativo

04 Supervisores

04 Secretarias de Informaciones
03 Cajeros de Estacionamientos
01 Auxiliar de Servicios Generales

YVVVVVYVYYVY

B. Horarios.

La Gerencia General y Gerencia de Operaciones permaneceran en el
Aeropuerto, en horario administrativo pero pueden ser requeridos en
cualquier momento por el personal del Aeropuerto o por otras entidades
Aeroportuarias.

Horario Administrativo, lunes a viernes de 09:00 a 18:30 horas.

El Jefe Administrativo, el Auxiliar Administrativo, el auxiliar de Servicios
Generales y la Secretaria desempenaran sus funciones en horario
administrativo.

Horario de Turnos, lunes a domingo de 07:00 a 15:30 horas y 15:00 a 23:30
horas.

Los Supervisores, Secretarias de Informaciones y los Cajeros de
Estacionamientos se desempenaran en sistema de turnos (ver tabla I).

C. Personal Minimo en el Aeropuerto.

El minimo de personal que habilitara el Terminal para su funcionamiento,
estara compuesto por 01 Supervisor, 01 Secretaria de Informaciones y 01
Cajero de Estacionamiento, ademas del personal de los Servicios Externos
de Vigilancia y Aseo. Lo anterior se cumplira, tanto al inicio como al
término de las actividades, normales o extraordinarias. En casos
excepcionales (lo que sera calificado por la Gerencia de Operaciones) se
reforzaran estos turnos.
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6. TRANSPORTE DEL PERSONAL

REGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA

39



El transporte del personal de la concesionaria esta considerado mediante la
contratacion de una empresa externa, que cubra las necesidades de turnos y
puesta en servicio en horarios extraordinarios, dependiendo de la situacion, la
concesionaria cuenta con una camioneta con capacidad para cinco personas, la
que también sera utilizada para el transporte del personal.

El servicio debera cumplir con las leyes vigentes en todos sus aspectos.
El vehiculo debera contar con una capacidad minima de 12 pasajeros con el
objeto de trasladar al personal de la concesion, Carabineros y si es necesario al

personal de los servicios de apoyo (aseo y seguridad).

De acuerdo al horario el servicio de transporte al personal considerara recorridos
de acercamiento, o puerta a puerta.

Acercamiento, en horarios entre las 07:00 y las 21:00 horas.
Puerta a puerta, entre los horarios de 21:00 y las 07:00 horas.

Los recorridos minimos a cubrir por el servicio se efectuaran en los siguientes
horarios.

Llegadas al Aeropuerto Salidas del Aeropuerto
06:55 07:15
08:55 09:15
14:55 15:05
18:20 18:35
23:25 23:35
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7. PLAN DE MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA
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Objetivo.
Mantener en buen estado fisico y funcional las Obras Civiles, sus
instalaciones, equipos y obras anexas, de modo que las condiciones de
confort y operacion sean optimas.

A. Personal.
1. Al menos un Supervisor tendra la formaciéon necesaria para poder
decidir y controlar las labores de mantenimiento de la

Infraestructura.

2. El resto del personal colabora como activos observadores del estado
diario de la Infraestructura.

3. Cuando se utilice subcontratos de mantenimiento, esto se hara solo
con contratistas registrados y que cumplan con los requerimientos
del MOP.

B. Calidad del Mantenimiento.

1. ICP > 70% (indice de calidad percibido), método y parametros se

determinan en cap. 5 del Manual de Operaciones.
C. Oportunidad.

1. El mantenimiento se realizara de acuerdo a la utilizacion de las
instalaciones y con la periodicidad propuesta en el plan de
Conservacion de Obra y se registrara en la ficha correspondiente.

D. Registros.

1. Se mantendran registros de las actuaciones preventivas y correctivas
de acuerdo a las areas de infraestructura.

E. Control.
1. Sera responsabilidad del Gerente de Operaciones velar por que se

cumpla la periodicidad y calidad de las tareas. Ademas de mantener
la documentacion pertinente.
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8. PLAN DE MANTENIMIENTO DEL EQUIPAMIENTO
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Objetivo. Conseguir mediante las labores de mantenimiento del equipamiento,
un nivel de disponibilidad y confiabilidad que asegure un alto grado
de satisfaccion de todos los usuarios de los sistemas técnicos del
aeropuerto.

A. Definiciones.

1. Disponibilidad.

a. Es la relacion entre el tiempo real de funcionamiento y el
tiempo de funcionamiento especificado.

Tiempo Real de Funcionamiento * (100)
Tiempo de funcionamiento Especificado

2. Confiabilidad.

a. Probabilidad de que la instalacion funcione eficientemente en
un periodo determinado de tiempo

R= 100 e ~t/MTBF R= confiabilidad
e= base de los logaritmos neperianos
t= periodo de tiempo de interés.
MTBF=tiempo medio medido entre fallas.

MTBF= Tiempo real de funcionamiento
N° de fallas del periodo

3. Mantenibilidad.

a. Tiempo medio de reparacion de una instalacion durante un
periodo determinado.

B. Personal.
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1. EI perfil del personal de Supervisores de la concesionaria, es el de
especialistas en areas técnicas con amplia experiencia en la
realizacion de mantenimiento de sistemas que requieren un alto
grado de confiabilidad.

2. Los Supervisores seran los encargados de velar por la correcta
realizacion del mantenimiento, sea este preventivo o correctivo y este
ejecutado con medios de la empresa o contratados.

3. Ellos recibiran instruccion en terreno del equipamiento adquirido por
la Concesionaria, y por lo tanto seran los indicados para realizar la
primera evaluacion frente a una falla y tomar las acciones correctivas
que correspondan.

C. Calidad del mantenimiento.

1. La medicion de la calidad del mantenimiento es posible de determinar
con la comparacion sucesiva de los parametros definidos en 1. por lo
tanto los estandares a conseguir a mediano plazo con este plan son:

Disponibilidad A > 95%
Confiabilidad R >90% en un ano o MTBF > 1 semana.

Mantenibilidad < de media hora.

2. El mantenimiento preventivo o periddico, se realizara de acuerdo a lo
determinado por el fabricante (se confeccionara fichas con esta
informacion de acuerdo a las actividades planteadas en el plan de
conservacion de la obra). Y sera ejecutado dependiendo del tipo de
equipamiento, por personal técnico de la concesionaria o por
representantes del fabricante, cuando el nivel de especializacion asi lo

requiera.

Equipo Personal de Mantenimento
Puentes de Embarque Representante de fabrica
Ascensores Representante de fabrica
Salva escaleras Representantes de fabrica
Correas transportadoras Personal propio
FIDS Personal propio
PAS Personal propio
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Balanzas Personal propio

Planta de agua Personal propio

D. Oportunidad del mantenimiento.

1. El mantenimiento se realizara de acuerdo a la periodicidad
establecida por el fabricante y las necesidades que detecten los
encargados. En todo caso estas pueden ser actividades diarias,
semanales, mensuales, semestrales, etc.

E. Registro del mantenimiento.

1. Se confeccionara una hoja de vida del equipamiento, que contenga:

o0 oD

Tipo

Modelo

N° de Serie

Fecha de instalacion

Fecha de puesta en Servicio

Datos relevantes, como mantenimientos correctivos,
modificaciones, etc.

2. Se llevara actualizada una bitacora de mantenimiento, donde se
registrara el técnico que interviene, la oportunidad y labores
realizadas en el equipo.

F. Control del mantenimiento.

1. El control en cuanto a oportunidad y calidad del mantenimiento, sera
realizado por el Gerente de Operaciones, quien llevara las estadisticas
y presentara los informes correspondientes a la Inspeccion Fiscal.
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9.

PLAN DE ASEO
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Objetivo: Mantener un nivel de limpieza e higiene que incida en la satisfaccion y
bienestar de los usuarios contribuyendo al sentimiento de seguridad
que debe brindar un Aeropuerto.

El plan de aseo, contempla su ejecucion por parte de empresas de
Servicios Externas de Reconocida trayectoria en la region. Se divide en
dos, Aseo del area Concesionada, Retiro y disposicion de desperdicios.

A. Aseo del Area Concesionada.

1. La empresa que preste los servicios proveera los insumos utilizados
en las diferentes actividades de limpieza y los necesarios para los
servicios higiénicos de uso de los pasajeros.

B. Dotacion de Personal.

1. La empresa debera operar con turnos de a lo menos tres personas
durante el horario de funcionamiento normal del Terminal, con el
objeto de mantener el aseo general y los insumos necesarios en los
banos.

2. Este plan considera el aseo profundo (encerado, limpieza de
alfombras, vidrios interiores) en horario nocturno por lo que la
empresa debera proveer un minimo de cuatro personas mas un
capataz para estas labores.

C. Labores a realizar.

1. Las labores a realizar son descritas en el plan de conservacion de la
obra en su seccion 4.1

D. Control de las actividades.

1. El control de las actividades se realizara mediante la ficha Estado
General del Aseo que sera verificada por los Supervisores de la
concesionaria al comenzar su turno y el capataz o supervisor de la
Empresa Contratada de acuerdo a la calendarizacion de las labores
descritas en el plan de conservacion de la obra. Que a continuacion
se detalla y se utilizara como una de las herramientas de evaluacion
en cuanto a calidad y oportunidad de las acciones.
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2. La ficha contiene el nombre de la empresa, las areas donde se
desarrollan las actividades, los responsables de la concesionaria, la
empresa y la calificaciones seran:

a. MB = Muy Bueno, las actividades correspondientes al area se
logran sobre un 90%

b. B = Bueno, logrado entre un 80% y 90%

c. R = Regular, logrado entre un 60% y 80%

d M = Malo, menor que un 60% mayor que 40%

e. MM = Muy Malo, menor que 40%

3. El nivel de aceptacion sera de un 80%, por lo tanto niveles inferiores
requeriran de la inmediata reaccion de la Empresa Contratada para
subsanar las situaciones anormales. Lo que se reflejara en la misma
ficha con un ticket de cumplido.

4. Finalmente se solicitara a la Empresa Contratada un informe
quincenal con las observaciones detectadas y que incidan en la
eficiencia de sus labores, ademas de su planificacion para la proxima
quincena.

E. Retiro y Disposicion de Desperdicios.

1. Sera exigencia que los desperdicios provenientes de los Operadores
Aéreos y las Subconcesiones sea dispuesta en bolsas plasticas, las
que seran acopiadas en el dependencia determinada en el proyecto,
en 02 contenedores plasticos con tapa, con una capacidad de un
metro cubico cada uno, los que seran retirados y reemplazados por
otros higienizados tres veces por semana. La empresa contara con
los certificados sanitarios pertinentes y permisos para la utilizacion
del botadero municipal.

2. También asegurara la continuidad del servicio contando con equipos
de respaldo.

F. Control de la actividad.
1. Los contenedores seran visitados por lo menos dos veces al dia,

en el circuito que efectuaran los Supervisores del Aeropuerto al
recepcionar su turno.
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2. La calidad oportunidad y continuidad del servicio sera informada a la
Gerencia de Operaciones por escrito por los Supervisores
semanalmente.

10. PLAN DE FACILITACION O DE COORDINACION CON LA DGAC,
SUBCONCESIONARIOS Y OTROS.
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ESTRUCTURA CONSULTIVA.

Como complemento fundamental para la organizacion del servicio, se creara un
Comité Operativo en el cual se integraran los responsables de la concesion y a la
cual se invitara a los principales actores del sistema aeroportuario (DGAC, SAG,
DAP, Aduanas, Investigaciones, Carabineros y representantes de companias que
operan en el aeropuerto)

El proposito de este comité es permitir una rapida y agil comunicacion entre todas
las partes que integran el conjunto de servicios proporcionados en el aeropuerto.
Tiene caracter consultivo, pero en él pueden adoptarse acuerdos si se estima que
pueden ser necesarios para alcanzar los objetivos de esta propuesta.

A. Operacion.
1. Reuniones Ordinarias.

Las reuniones ordinarias tendran como objetivo la revision de planes
y relaciones interinstitucionales con la concesionaria.

2. Reuniones Extraordinarias.
Las reuniones extraordinarias tendran como objetivo evaluar
situaciones ocurridas y que afecten el funcionamiento del terminal, o

tratar situaciones especiales, como por ejemplo visitas ilustres,
ejercicios Militares conjuntos ETC.

B. ESTRUCTURA CONSULTIVA
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Estara integrada por todas las instituciones y companias
involucradas y seran coordinadas por la Gerencia de la Sociedad
Concesionaria y Presidida por el Inspector Fiscal de Explotacion.

11. SISTEMA DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS
DE LOS USUARIOS.
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Objetivo. Conseguir a través de la retroalimentacion con nuestros usuarios,
mantener y mejorar los estandares y calidad de todos los servicios
prestados en el Terminal del Aeropuerto Cerro Moreno.

A. Medios.

1. Personal.

a. Todo el personal de la Sociedad Concesionaria, se encontrara
dispuesto a recepcionar y encausar debidamente la solicitud de
reclamos y sugerencias.

2. Comunicaciones.

Personal de Informaciones.
Formularios.

Teléfono Fax.

Mail.

Casilla de correos.

Pao T

3. Centros de Reclamos y Sugerencias.

a. Counter de Informaciones, ubicado en hall de acceso principal.
b. Meson-Buzon, ubicado en sala de embarque.
c. Meson-Buzon, ubicado en sala de desembarque.

4. Senalizacion.

a. Los centros de reclamos y sugerencias se encontraran en lugares
visibles para los usuarios y debidamente senalizados, cada punto
dispondra de un boligrafo.

5. Procedimiento.
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a. Formulario.
i. Sera por duplicado foliado y autocopiativo.

1. Original para la concesionaria.
2. Copia para el Usuario.

ii. Solicitara informaciéon sobre la identidad y medio de
contactar al reclamante, esto con caracter de opcional.

iii. Solicitara identificar claramente el servicio involucrado.

iv. Dispondra de espacio suficiente, para que sea expuesto el
reclamo sugerencia.

n AEROPUERTO CERRO MORENO SOCIEDAD
CONCESIONARIA S.A.

N° 0000
Estimado usuario, con el ol)]'eto de mantenerlo informado (si es su deseo) de nuestras
gestiones relacionadas con el motivo de su inquietuc],, le ag’racleceremos se sirva

completar los siguientes datos:
P g

Fecha, / / 200
NOMBRE
DIRECCION
TELEFONO

EMAIL
POR FAVOR IDENTIFIQUE EL SERVICIO AFECTADO:

RECLAMO O SUGERENCIA:

Por favor deposite el original en el buzén y guarde su copia
Si no alcanza su tiempo puede enviar este formulario al Aeropuerto Cerro Moreno Sociedad
Concesionaria S.A. a la casilla 940 de Antofagasta, o bien al fax 55 - 262095.

O su contenido al mail acmscsa@chilesat.net|
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b. Libro de reclamos.

i

ii.

Tal y como lo exigen las bases de licitacion en el counter de
informaciones se mantendra un libro foliado para las
personas que lo requieran.

Se informara claramente la existencia y ubicacion de este
libro en todos los puntos de sugerencias y reclamos.

c. Sugerencias y reclamos en counter de Informaciones

i

ii.

iii.

Los formularios se encontraran en un dispensador y en
lugar visible sobre el counter de Informaciones.

El personal de Informaciones tendra la obligacion de orientar
y entregar toda la informacion requerida por el usuario. Con
el objeto de facilitar se realice el reclamo o sugerencia por
escrito.

En el caso de que el reclamo sea causado por un problema
mayor y que requiera de una respuesta o solucion
inmediata, el personal de Informaciones contactara al
Supervisor de Servicio o la Gerencia de Operaciones, quienes
actuaran seguin corresponda.

d. Sugerencias y reclamos en mesones.

i.

El Supervisor, retirara al finalizar su turno los formularios
con reclamos desde los buzones, registrando el N° de folio y
cantidad de éstos en un libro de registro de reclamos. Que
tiene el siguiente formato:

NO

Fecha |N° de |Servicio Observaciones |Supervisor
folio |afectado
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ii. Los entregara en la Gerencia de Operaciones, para su
solucion y respuesta.

6. Solucion y respuesta.
a. Concesionaria.

i. La Gerencia de Operaciones, analizara cada sugerencia o
reclamo y dispondra o ejecutara las acciones que su
evaluacion indique.

ii. Se mantendra actualizada una base de datos que permita el
control estadistico con el objeto de auxiliar la evaluacion de
la concesionaria y de todos los servicios del area
concesionada.

iii. Una vez determinadas las acciones a seguir, siempre antes
de 48 horas se tomara contacto con la persona que utilizo el
sistema de sugerencias y reclamos otorgandole la
informacion que sea pertinente.

b. Inspeccion Fiscal.

i. La Gerencia de Operaciones, entregara un informe mensual
a la Inspeccion Fiscal, con el N° de formularios
recepcionados y toda la informacion inherente ademas de las
acciones tomadas y su solucion o conclusion segun
corresponda.

ii. Toda la informacion pertinente se encontrara a disposicion
de la Inspeccion Fiscal.
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