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OCTAVA REUNION DEL GRUPO DE EXPERTOSEN ASUNTOSPOLITICOS,
ECONOMICOSY JURIDICOSDEL TRANSPORTE AEREO (GEPEJTA/8)

(Salvador, Bahia— Brasil, del 29 al 31 de agosto de 2001)

Cuestion 4 del
Orden del Dia: Servicio al clientey calidad total.
Tarea Nro. 9 del Comité Ejecutivo
(Nota de estudio presentada por Costa Rica)
Calidad en €l servicio aéreoy derechos de los usuarios
Antecedentes
1. En la Sexta Reunion del GEPECTA celebrada en Costa Ricadel 12 a 14 dejulio

del 2000, € Grupo ad hoc encargado de la revision y actualizacion de las Resoluciones y
Recomendaciones observo la necesidad de realizar una serie enmiendas a la Cartilla Sobre los
Derechos de los Usuarios. De la intervencion de los expertos se enfocd nuevamente el tema de
los Derechos de los Usuarios, esta vez bajo |a perspectiva de la calidad en el Servicio Aéreo y
considerando gue actualmente persisten las quejas por las deficiencias del servicio.

2. En la Séptima Reunion de Expertos en Cuba del 28 a 30 de marzo del afio 2001,
se encomendod a la delegacion costarricense, hacer un andlisis mas amplio sobre el tema de los
derechos de los usuarios desde la perspectiva de la calidad en €l servicio aéreo y un andlisis,
siempre dentro de este contexto, de lafigura de los Consgjos de Usuarios.
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Aspectos preliminares
Concepto de servicio aéreo

3. El tema de los derechos de |os usuarios, se ha enfocado tradicionalmente, frente a
contrato de transporte aéreo y se ha dejado de lado €l concepto integral de servicio aéreo que
implicala utilizacién del aeropuerto, como parte de éste. El concepto de Servicio Aéreo y dentro
de latematica de los derechos de los usuarios, ha evolucionado con la concesion o privatizacion
de aeropuertos en algunos paises miembros y en este sentido € concepto de usuario se ha
ampliado en igual forma.

4, Con € objetivo de buscar un marco conceptual sobre el cua sentar las bases de
una nueva propuesta, debe analizarse el tema del servicio aéreo desde una doble dOptica, sean
éstas publicay privada.

5. Desde el punto de vista publico, € servicio aéreo debera considerarse frente ala
prestacion, por parte del Estado del servicio aeroportuario o de las medidas que frente a la
concesion del servicio, e mismo Estado exija. Por otra parte la concesion del servicio de
transporte aéreo, es motivo de estudio, de cara a las exigencias en la calidad que la
Administracion haga mediante la legislacion existente, a las aerolineas. Entonces el concepto de
usuario es sindbnimo de administrado.

6. El Servicio Aéreo, dentro del enfoque privado, es analizado como hasta la fecha,
frente a contrato de transporte aéreo y desde dicha percepcién, e concepto de usuario es
sinénimo de cliente.

Planteamiento del tema

7. Como se desprende de lo indicado, el concepto tradicional de los derechos de los
usuarios, derivados del contrato de transporte aéreo, no son los Unicos a analizar dentro de la
definicion general del servicio aéreo y en este sentido debe trabajarse en la determinacién de los
derechos de los usuarios desde la optica del servicio aeroportuario, €l que debe ser eficiente,
oportuno, eficaz y adecuado a los estandares internacionales. Es el derecho a la calidad del
servicio.

Derecho ala calidad del servicio aeroportuario

8. La pérdida o deterioro de mercancia o equipaje, los efectos del atraso de un vuelo
y otras circunstancias propias del transporte aéreo, que si bien tienen incidencia directa en €
contrato de transporte, podrian evitarse 0 ser menos dificiles de enfrentar, s € servicio
aeroportuario fuese apropiado.
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0. Garantizar la calidad del servicio aeroportuario, como parte del servicio aéreo, es
una obligacion del Estado como consecuencia de su deber genérico de buscar la eficiencia y
oportunidad del servicio publico y el interés general. EI cumplimiento del contrato de transporte
aéreo, no solo depende de la voluntad del operador aéreo, sino también del servicio aeroportuario
gue se brinde, (capacidad de atencion de vuelos, seguridad de la cargay €l equipge, etc.) y en
este sentido el Estado en forma directa 0 a través de sus concesionarios, deben establecer los
sistemas necesarios paramedir y mejorar la calidad del servicio.

10. Lo anterior puede lograrse por medio de la inclusion de clausulas contractuales
gue obliguen a los concesionarios aeroportuarios a buscar esa calidad o a través de legislacion
gue imponga a Estado ese deber de aspiraraalacalidad del servicio.

L a experiencia costarricense:

11. Recientemente, e Gobierno de la Republica de Costa Rica, adjudico la Gestion
Interesada del Aeropuerto Internaciona Juan Santamaria, principal puerto aéreo del pais, a una
empresa privada con la finalidad de mejorar la calidad del servicio aeroportuario. El contrato
suscrito entre ambas partes, incluyd un apéndice o anexo denominado “ESTANDARES DE
CUMPLIMIENTO Y CONTROL DE CALIDAD”, en dicho apéndice tiene como objetivo
definir y remitir alos procedimientos, las normasy los estdndares de calidad de |os Servicios que
debera prestar € Gestor de conformidad con el contrato, €l que impone el deber de desarrollar y
gjecutar un programa de control de calidad.

12. A fin de evaluar en forma integral el desempefio del Aeropuerto Internacional
Juan Santamaria, incluyendo la prestacion de los servicios del Gestor, los concesionarios, 10s
servicios del Estado y de las aerolineas, se ha impuesto a Gestor la obligacion de realizar una
encuesta anual que se realizara sobre una muestra representativa de pasgjeros y latotalidad de los
operadores aéreos que hagan uso de éste y reflgjara la opinidn de las personas encuestadas acerca
de lacalidad del servicio prestado en € aeropuerto. El resultado de las encuestas, repercutira en
la presentacion por parte del Gestor de un plan de mejoramiento de la calidad, el que tendréa que
ser aprobado por el Consgjo Técnico de Aviacion Civil costarricense y en una segunda instancia
por la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos.

13. Los mecanismos de control de calidad que establece e Contrato, tendran
incidencia directa en la justificacion para €l aumento o disminucion tarifasy por consiguiente en
la cantidad de ingresos que obtenga el Gestor, |0 que lo compromete a buscar la calidad.

14. Las normas de calidad que surgen como compromisos minimos a alcanzar por
parte del Gestor, estan establecidas en el apéndice de cita:

. Acatar los términos de desarrollo del Plan Maestro vigente, € Cartel, la
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Ofertay el Contrato.

. Acatar las normas de desempefio internacionales tal y como han sido
desarrolladas por OACI, IATA Y FAA y demas organizaciones relacionadas
con laindustria del transporte aéreo.

. Desarrollar y entregar al Consgjo Teécnico de Aviacion Civil, en los
primeros seis meses de administracion del aeropuerto, un Manual de
Operaciones para establecer procedimientos para la calidad de servicio,
criterios de evaluacion y normas de medicién. Dicho manual debe
conformarse alas normas vigentes de 1SO 9000 o un equivaente.

. Someterse a inspecciones por parte de las diversas entidades estatales
(CETAC, ARESEP), con € fin de evauar e nivel del servicio que esta
prestando y determinar si ha cumplido con las normas tal y como fueron
desarrolladas en el Manual de Operaciones.

15. Asi mismo, e programa de calidad del Gestor debera cumplir en todo momento
con las necesidades del Aeropuerto. Se basara en medidas, normas y controles de calidad, €l
programa de administracion de calidad total y las mejores préacticas utilizadas mundialmente en
aeropuertos internacionales. Para la verificacion y fiscalizacion de la correcta gecucion del
Contrato de Gestion Interesada y sus anexos, incluyendo € tema de la calidad, se ha constituido
un Organo Fiscalizador, dotado de expertos en |os diferentes temas.

16. De esta forma y analizado brevemente, e Estado costarricense ha previsto
mecanismos para garantizar la calidad del servicio y que ésta tenga una incidencia en las tarifas
aeroportuarias. (Se adjunta Apéndice completo)

17. Siempre en materia de usuarios, son diferentes las experiencias que se encuentran
en el ambito latinoamericano, de férmulas utilizadas por los paises para integrar a usuario en €
proceso de latoma de decisiones sobre |os temas relacionados con el servicio pablico, tales como
las tarifas y las concesiones en general, Consgjos de Usuarios, audiencias publicas previas,
integracion de juntas de administracion gubernamental, etc., son g emplos de ellas.

18. En Costa Rica, las tarifas de los servicios publicos los fija la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos, entidad que por disposicién de ley, debe ofrecer una
audiencia publica alos usuarios para que puedan referirse alatarifa que se pretende establecer.

19. Por otra parte, la Ley General de Aviacion Civil contempla una audiencia a
cualquier interesado, para que apoye 0 se oponga a la concesién de un certificado de explotacién
de un servicio aéreo. En la reforma a la citada ley de 1999, se consider6 que la integracion del
Consgjo Técnico de Aviacion Civil, méxima Autoridad Administrativa de la actividad en € pais,
deberia contemplar un representante de los usuarios de los servicios. Adicionalmente en enero de
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1995, se promulga en Costa Rica, la Ley de Promocién de la Competenciay defensa efectiva del
Consumidor, cuyo objetivo es proteger los derechos e intereses legitimos del consumidor, la
tutelay la promocion del proceso de competenciay libre concurrencia.

Experiencia de otros paises.

20. Ta y como se aprob6 en e Comité Ejecutivo en su LIX Reunion (Santa Cruz de
la Sierra, Bolivia, 4 y 5 de julio del 2001) Argentina, Cuba, Honduras, Panama, Perl y
Venezuela, remitieron informacion sobre el tema de los derechos de los usuarios, servicio a
clientey calidad total, la que procedemos aindicar:

Argentina

Hasta 1993, la legislacion sobre derechos del consumidor se basaba en normas
aisladas, aplicando las soluciones genéricas emanadas del Cédigo Civil y de leyes
especiales tales como la de calidad comercial, entre otras.

En 1993 se dictd la Ley 24.240 de defensa del consumidor, reglamentada por €l
decreto 1.798/1994, vetada parcidmente por e Decreto 2089/1993 vy
complementada por la Ley 24.999. Asi mismo, la reforma Constitucional de 1994
reconocié en la Carta Fundamental 1os derechos de los consumidores.

Por otra parte forman parte de la legislacion sobre €l tema las siguientes normas:

a

a

Resolucion 148 por la Secretaria de Comercio e Inversiones el 15-03-1996,
referida ala Organizacion de Asociacion de defensa del consumidor)
Resolucion 149 emitida por la Secretaria de Comercio e Inversiones 15-03-
96 referida ala Organizacion de la Comision de defensa del consumidor.
Resolucion 167 emitida por la Secretaria de Comercio e Inversiones € 02-
07-1996 referida ala Union de Usuarios y Consumidores.

Resolucion 83 emitida por la Secretaria de Industria, Comercio y Mineria
referida ala Asociacion de Defensa de los Consumidores.

Resolucion 277 emitida por la Secretaria de Industria, Comercio y Mineria,
referidaa Registro Nacional de Asociaciones de Consumidores.

Resolucion 1139 emitida por la Secretaria de Industria, Comercio y Mineria
referida ala constitucion de |as asociaciones de consumidores.

Decreto 276 dictado e 13/03-1998, referido a la creacion del Sistema
Nacional de Arbitraje de Consumo.

Resolucion 212 emitida por la Secretaria de Industria, Comercio y Mineria
del 31-03-1998 referida a la reglamentacion del Decreto 276/98.

Resolucion 616 emitida por la Secretaria de Industria, Comercio y Mineria
el 25-09-1998 referida a Consegjo Consultivo de los Consumidores.
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a Resolucién 461 emitida por la Secretaria de Industria, Comercio y Mineria
el 12-07-1999 referida a las normas aplicables a las asociaciones de
consumidores.

a Decreto 197/2000, dictado € 03-03-2000, aprobatorio de la estructura
organizativa del Organismo Regulador del Sistema Nacional de
Aeropuertos, dentro de la cual se encuentra la Gerencia de Comunicaciones
con los Usuarios.

a Resolucién Nro. 504/1999, referida al modelo tipo de libro de quejas.

a Resoluciéon Nro. 21/2000, referida a la creacion del Centro de Atencion al
Usuario.

Informa ademés Argentina, que en e ambito de la legislacion regional, esta
vigente el Protocolo de Defensa de la Competencia, firmado en Fortaleza el 17 de
diciembre de 1996, y € Protocolo de Santa Maria sobre Jurisdiccién en materia de
relaciones de consumo, que lleva el Nro. 10/96; ambos suscritos en e dambito de
los paises integrantes del Mercado Comun del Sur.

Por dltimo informa la Republica de Argentina que las autoridades competentes
son las siguientes:

Comision Nacional de Defensa de la Competencia.

Direccién Nacional de Defensa del Usuario y € Consumidor dependientes de la
Secretaria de Industria, Comercio y Mineria.

Tribunales Arbitrales de Consumo.

Defensor del Pueblo de la Nacion.

Organismo regulador del Sistema Nacional de Aeropuertos.

Cuba

Existe € decreto - ley 182 de normalizacion y calidad que ordena la base legal que
requieren para su desarrollo armonico un conjunto de actividades de
normalizacion y calidad con el fin de contribuir a asegurar su actuaizacion y
dinamismo, teniendo en cuenta las tendencias actuales y las regulaciones de la
OMC.

Honduras

Indica que los articulos 234, 235 y 236 de la Ley de Aviacion Civil de Honduras
contempla la responsabilidad civil de las lineas aéreas nacionales y extranjeras
gue incurren en dafios y perjuicios a los derechos del usuario del servicio aéreo.
Informan que actualmente existe en e Congreso Naciona de la Republica
modificacion ala Ley de Aviacion Civil, orientada a la creacion de una Empresa
denominada Administracion Nacional de Aeropuertos... incompleta la
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informaci on.
Panama

Mediante Resolucion No. 103-JD del 20 de julio de 1999, se regul6 €l régimen de
atencion al pasgero cuando no se proporciona un espacio en e vuelo
internacional determinado. En dicha resolucién se sefidla el Articulo del Decreto
Ley 19 de agosto de 1963, que indica la pena por lainfraccion a negar la empresa
el embarque €l pasgjero. Actualmente la Direccion de Transporte y Trabajo Aéreo
esta revisando la recomendacion A14-2 DERECHOS DEL USUARIO, para su
adopcion.

Perd

La Ley de Aeronautica Civil No. 27261, su Reglamento — Decreto Supremo No.
054-88-TC y modificatorias cuentan con normas que buscan velar por los
derechos del usuario del servicio de transporte aéreo. Dicho objetivo también es
abordado por € Instituto Nacional de Defensa de la Competencia 'y Proteccion de
la Propiedad Intelectual INDECOPI por medio del Servicio de Proteccion a
Turista SPT o de la Comisién de Proteccion a Consumidor, basandose en el
Decreto Legidativo No. 716 — Ley de Proteccion a Consumidor.

La Ley No. 27261 regula, entre otros, € tema de la responsabilidad del
transportista por dafios causados a pasgeros y tripulacion, equipajes o carga
transportada.

Se destaca, la funcion del Servicio de Proteccion a Turista que nace como un
servicio independiente y especializado del INDECOPI con miras a promover la
competitividad en el sector turistico, defendiendo los derechos de los turistas en
general. Asiste alos turistas nacionales y extranjeros, atendiendo sus reclamos con
el fin de ayudarlos a solucionar |os problemas, relacionados con € vigje, que éstos
tengan. La labor del SPT se enmarca dentro de la busgueda de una
conciliacion/mediacion en una diligencia en a que las partes puedan celebrar un
acuerdo que ponga fin a conflicto; s las partes no concilian, la Comision
resolvera el reclamo sobre la base de las manifestaciones y pruebas presentadas
por el denunciante y denunciado.

Venezuela
Las regulaciones sobre servicio a cliente y calidad total, se encuentran

contemplados en la Resolucién conjunta de los Ministerios de Fomento y
Transporte y Comunicaciones No. 0839 y 079 respectivamente, asi como también
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en la Resolucion 067 del Ministerio de Transporte y superintendencia de
proteccion a Consumidor (Ministerio de Fomento) y los superintendentes de
aeropuertos. Las resoluciones de cita se refieren a los aspectos contractuales del
transporte aéreo basicamente.

Los anteriores son resefias de gjemplos de participacion de los usuarios que
podrian servir como gjemplo para ser implementado en los demas paises con la
finalidad de ofrecer un espacio a usuario en latoma de decisiones. Consideramos
de mucho provecho, que los paises partes de la Comision Latinoamericana de
Aviaciéon Civil, compartan sus experiencias y una vez anaizadas por los
representantes, podamos sacar conclusiones generales que animen una resolucion
conjunta.

L os consgosde usuarios

21. En términos generales, € tema de los usuarios se ha convertido en prioridad para
muchos paises latinoamericanos, ya que de su adecuada participacion en el desarrollo de la
actividad a que se dedican, podria depender su permanencia. Son diversas la formulas que se
encuentran en las diferentes legislaciones, que estan dirigidas a fomentar la participacion del
usuario, los Consgjos de Usuarios son unade ellas.

22. Los Consgos de Usuarios, son agrupaciones de interesados que frente a
actividades monopolicas u oligopdlicas, como las del transporte aéreo o & maritimo, se
organizan con la finalidad de hacer frente comun ante los prestatarios del servicio, en busca de
tarifas justas y servicios de calidad.

23. Estas organizaciones de sujetos de derecho privado, surgen generalmente de los
importadores y exportadores en € transporte de carga y rara vez en materia de pasgeros, lo que
no excluye la posibilidad.

24, Los Consgjos de Usuarios, representan una forma en que el duefio de lacargao €
cliente en general y e prestatario del servicio, encuentren un punto de balance en su relacién
contractual y entonces el servicio publico se convierte en representativo del interés general.

25. Sobre el tema de los Consglos de Usuarios, podriamos indicar, que en el tanto
éstos se constituyan en elementos que amparan una relacion equitativa entre usuario y prestatario
del servicio, cada Estado deberia analizar la conveniencia de incentivar su creacion en los
diversos sectores, incluyendo el aéreo, con el fin de megjorar la capacidad negociadora de los
usuariosy asi agregar un elemento a control tarifario y la calidad del servicio publico entre otros
componentes.
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Conclusion

26. El concepto de Servicio Aéreo, a efecto de definir los derechos de los usuarios,
debe ser ampliado tomando en cuenta, no solo aspectos contractuales, sino también
aeroportuarios, y concesiones. Esta ampliacion planteada, incluye necesariamente el tema de la
calidad como un derecho del usuario que €l Estado y los concesionarios de servicios aéreos
deben garantizar. Esta garantia no debe dejarse en el plano de las ideas, sino debe concretarse
con leyes y clausulas contractuales que establezcan instrumentos efectivos para lograr la
eficienciay oportunidad del servicio aéreo. Este planteamiento implica ademas, la participacion
de los usuarios en la evaluacion y la toma de las diferentes decisiones, a través de audiencias,
encuestas, integracion de organismos estatal es, consejos, etc.

M edidas propuestas al Grupo de Expertos

27. Instar a los paises miembros para que reconozcan y declaren la calidad del
servicio como un derecho de |os usuarios.

28. Instar a los paises miembros arealizar esfuerzosy crear los instrumentos legales y
contractuales, que obliguen a los prestatarios de los servicios a garantizar su calidad, como una
preocupacion cotidiana.

29. Solicitar a los representantes de los paises miembros para la proxima reunion,
informacion referente a la forma en que sus Estados han participado a usuario en el proceso de
prestacion del servicio aéreo, para que de su andlisis, podamos definir la conveniencia de
implementarlas como una recomendacion de la CLAC.
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APENDICE B

ESTANDARESDE CUMPLIMIENTO Y CONTROL DE CALIDAD

1. Disposiciones Generales

Este Apéndice es parte de la relacion contractual entre las Partes creada por €l
Contrato de Gestion Interesada, cuyos términos se incorporan implicitamente a este
Apéndice y constituyen parte del mismo. En caso de que surja alguna discrepancia o
inconsistencia entre las disposiciones del Contrato de Gestion y aquellas contenidas aqui,
gue no puedan ser interpretadas por las reglas de la légica y sentido comuin, las
disposiciones de este Apéndice tendran precedencia Unicamente en lo relativo a los
aspectos técnicos de los estandares y del control de calidad de los servicios del AI1JS bgjo
responsabilidad del Gestor.

1.1. Objetivo del Apéndice

El objetivo de este Apéndice B es definir y remitir a los procedimientos, las
normas y los estandares de calidad de los Servicios que debera prestar el Gestor de
conformidad con el Contrato y a los que estd sometido para efectos del Contrato. El
Gestor debera alcanzar los Estéandares de Cumplimiento estipulados en este Apéndice y
aquellos otros superiores que hayaindicado en su Oferta. Asimismo, debera desarrollar y
gecutar un programa de control de caidad que cumpla con los requisitos y
procedimientos de las normas legales y contractual es aplicabl es.

1.2. Potestadesdela ARESEP

El Gestor reconoce, que la ARESEP tiene la potestad de regular y fijar las tarifas
gue le competen para la prestaciéon de los servicios publicos aeroportuarios en € AlJS.
Asimismo reconoce que la ARESEP tiene competencia para velar por e cumplimiento de
las normas de calidad, cantidad, confiabilidad, continuidad, oportunidad y prestacién
optima de dichos servicios y su incidencia en las tarifas de los servicios regulados por
ésta, estando facultada paraimponer niveles de calidad del servicio a fin de evitar que €
prestatario genere ganancias mediante la reduccion de la calidad del servicio en € AIJS.
Consecuentemente, e Gestor deberd someterse a los procedimientos y requisitos de
evaluacion de la calidad del servicio que establezca la ARESEP, independientemente de
gue para efectos de la ARESEP, e CETAC o la DGAC sean, formal y legalmente los
prestadores de |0s servicios aeroportuarios en e AlJS.
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La ARESEP estara facultada para comprobar, por los medios que € ordenamiento
juridico lo permita, todos los aspectos relativos a la calidad del servicio que sean
determinantes a los efectos de larevision tarifaria

1.3. Potestadesy Responsabilidadesdel CETAC y dela DGAC

El CETAC velara permanentemente por la calidad en la prestacion de los
servicios en € AlJS. En particular, el CETAC velara para que los niveles de capacidad
del AIJS sean conformes con los lineamientos internacionales de lalATA, OACI, FAA 'y
otras organizaciones relacionadas con la industria, segin se indica en el Contrato de
Gestion Interesada. Ademas, la DGAC evaluard @ desempefio relacionado con €
mantenimiento y conservacion de |os aspectos aeronauticos del aeropuerto, asi como los
niveles de satisfaccion del usuario de los servicios prestados en e AlJS. El
CETAC/DGAC es responsable ante la ARESEP de la calidad de los servicios prestados
en el AIJS, siendo € Gestor el responsable de los mismos ante el CETAC/DGAC.

El CETAC podréa examinar y conducir inspecciones aeatorias, con la frecuenciay
enfasis que estime pertinente, con el fin de determinar si el Gestor esta cumpliendo con
los términos del MPO, del Contrato, este Apéndice y con las normas y requisitos
establecidos por la ARESEP. En los casos en que el CETAC considere que es necesario,
dara aviso previo al Gestor sobre estas inspecciones a fin de que se cuenten con la
informacion requerida.

El CETAC y la DGAC colaboraran con €l Gestor en todo lo que sea necesario
paraexigir y mantener los niveles de calidad exigidos en los servicios del AlJS.

1.4. Responsabilidadesy obligaciones del Gestor

El Gestor sera responsable ante el CETAC y la DGAC por la caidad de los
servicios prestados en e Aeropuerto. Para estos efectos € Gestor estara obligado a velar
para que no se impongan a CETAC una multa por los motivos sefialados en el articulo
38 de la Ley 7593 y velara para que se logren y mantengan los niveles de calidad
exigidos por las normas internacionales, la ARESEP y el CETAC, en todos |os servicios
prestados en e AIJS, incluyendo, pero no limitandose a los que serén prestados por
medio del Gestor. Para los efectos anteriores, €l Gestor debera cumplir con las hormas 'y
procedimientos que dicten las autoridades competentes, incluyendo a la ARESEP, de
conformidad con el ordenamiento juridico costarricense, este Apéndice B y el Contrato.

1.5. Colaboracion entre las partes

Las Partes colaboraran para que los procesos de comprobacion, auditoria y
solicitud de informacion sean los mas razonables y €ficientes, para evitar gastos
innecesarios 0 mal aprovechamiento del recurso humano.
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2. Mecanismos para el Control de Calidad de ARESEP

El Gestor se compromete a cumplir, como minimo, con los mecanismos de
control de calidad establecidos en el Reglamento de Servicios Aeroportuarios. Entre los
mecanismos de control de calidad, se incluiran los estandares cualitativos y cuantitativos,
incluyendo entre otros, los estandares de calidad del desempefio (basados en niveles
minimos aceptables de servicios y medidos en términos de frecuencia y regularidad de
los servicios prestados), los estandares de capacidad aeroportuaria (basados en
requerimientos minimos de aeas y medidos por férmulas mateméticas de
congestionamiento por &reas, de conformidad con las formulas y principios de lalATA),
los estdndares de percepciones de usuarios (basados en encuestas a los usuarios y
medidos en un andlisis cualitativo de la percepcion del usuario), asi como otros
estandares propuestos por el Gestor através del CETAC y aceptados por la ARESEP.

2.1. Encuestas

A fin de evaluar € desempefio del AIJS como un todo, incluyendo la prestacién
de los servicios del Gestor, los concesionarios, los servicios del Estado y de las
aerolineas, y con el objeto de controlar que se mantenga la calidad de los servicios
regulados por la ARESEP en el AlJS, el Gestor disefiaray realizara una encuesta anual en
el AIJS. La encuesta se hara sobre una muestra representativa de pasgjeros y la totalidad
de los operadores aéreos que hagan uso de éste y reflgjara la opinion de las personas
encuestadas acerca de la calidad del servicio prestado en el aeropuerto.

2.1.1. Periodo en que serealizarén las encuestas.

Sin perjuicio de lo dicho anteriormente, las encuestas deberan realizarse en un
periodo representativo del movimiento anual de pasajeros del Aeropuerto y seran
gjecutadas por consultores independientes contratados a efecto por e Gestor y a cuenta
suya, pero con la aprobacion previadel CETAC y de la ARESEP.

Antes de la redlizacion de las encuestas, € Gestor, por medio del CETAC,
sometera a la ARESEP para su aprobacion la metodologia y € disefio de la encuesta,
incluyendo los formularios, muestra y procedimiento a seguir, asi como la forma en que
deben presentarse |os resultados que se obtengan, los cuales antes de ser entregados ala
ARESEP, deberan ser discutidos y analizados con el CETAC.

2.1.2. Sistema de puntuacion de las encuestas

De previo a redizar las encuestas anuales a que se refiere esta clausula, la
ARESEP acordara con el CETAC y con € Gestor, € sistema para evaluar 10s resultados
de las encuestas. En casos de divergencia de criterios, el Gestor reconoce que, por virtud
del Reglamento, prevalecera el criterio de la ARESEP.
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2.1.3. Resultadosdelas encuestas.

El Gestor, por medio del CETAC, le remitira copia certificada a la ARESEP del
resultado de las encuestas realizadas, acompafiado de un andisis preliminar en que se
indique claramente las medidas que se tomaran para garantizar los niveles de calidad del
Servicio.

2.1.4. Utilizacion delos resultados de las encuestas por el CETAC.

El CETAC utilizara las medidas de percepcion de los encuestados, entre otros
indicadores de calidad, para controlar el desempefio del Gestor, asi como & desempefio
de los concesionarios del AlJS, las aerolineas y |os servicios prestados por € Estado en €l
AlJS, asi como los problemas de capacidad del aeropuerto. Las encuestas deberan
permitir que e analisis de la calidad de servicio se divida en dos areas; a) aquéllas
relacionadas con el rendimiento de los servicios aeroportuarios en el AlJS, regulados por
la ARESEP, y b) aguéllas relacionadas con e rendimiento de los servicios no
aeronauticos, que corresponderaa CETAC regular.

2.1.5. Uso delainformacion de la encuesta por parte del Gestor.

El Gestor utilizara los resultados de la encuesta para evaluar 10s resultados de su
gestion en relacion con la calidad y eficiencia de los servicios a su cargo. Asimismo, €l
Gestor usara la informacion para evaluar € desempefio de los concesionarios y otros
usuarios en €l AlJS, asi como para llamar la atencién al CETAC y a la ARESEP sobre
deficiencias en servicios prestados por concesionarios, aerolineas y por dependencias
publicas. El Gestor con base en los resultados de las encuestas y su evaluacién, propondra
las medidas concretas a ser g ecutadas en afios subsecuentes para mejorar la calidad de
los servicios y la percepcion del usuario, las cuales deberan incluirse dentro de un plan de
mejoramiento de la calidad.

2.2. Audiencia Informativa Anual.

Se redlizara una audiencia publica informativa anual, quince dias naturales
después de la publicacién del aviso correspondiente en el diario oficial “La Gaceta” y en
dos diarios de circulacion nacional, siguiendo el procedimiento establecido en la Ley
7593 y su Reglamento. A dicha audiencia debera asistir el Gestor y la DGAC y
facultativamente podra asistir los contratistas y usuarios del AlJS. Se discutira con el
prestatario del servicio los resultados de las encuestas y las inspecciones asi como las
guejas, denuncias y sugerencias presentadas directamente por 1os usuarios y contratistas
del AIJS, por escrito y debidamente fundamentales y las soluciones propuestas a la
ARESEP hasta cinco dias naturales antes de la que se realice la audiencia. Asimismo, €l
Gestor podra presentar los estandares de calidad del desempefio y los estandares de
capacidad aeroportuaria, de conformidad con su Plan de Meoramiento de Calidad
debidamente aprobado por la ARESEP.
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2.2.1. Aprobacion del CETAC del Plan de M gjoramiento dela Calidad

El Gestor debera preparar y presentar para la aprobacion del CETAC, un Plan de
Mg oramiento de la Calidad que responda a los resultados de las encuestas e inspecciones
de esténdares, asi como a las quejas, denuncias y sugerencias que se hayan presentado
durante el periodo respectivo en relacion con la calidad de los servicios prestados en €l
AlJS. El Plan de Mejoramiento de la Calidad debera incluir los planes detallados para
mejorar la calidad del servicio y € cronograma de gjecucion del mismo. Asimismo, €l
Plan de Meoramiento de Calidad debera incluir las mediciones especificas de los
estandares de calidad, asi como la metodologia de evaluacion de dichos estandares.

2.2.2. Presentacion del Plan de Megoramiento de la Calidad en la
Audiencia Informativa Anual parala aprobacion dela ARESEP.

El Plan de Mejoramiento de la Calidad, debidamente aprobado por el CETAC,
debera ser presentado por €l Gestor, a nombre del CETAC, durante €l desarrollo de la
Audiencia Informativa Anual, parala aprobacion del la ARESEP.

El Plan de Megoramiento de la Calidad, en los casos que proceda, sera
debidamente incorporado al Plan Maestro del Aeropuerto Internacional Juan Santamaria.
En todo caso, € Plan de Megoramiento de Calidad sera incorporado en € MPO de los
servicios prestados en el AlJS.

2.2.3. Cumplimiento con € Plan de Mg oramiento dela Calidad

El Gestor se obligaa cumplir con e Plan de Mejoramiento de la Calidad aprobado
por e CETAC, y en forma definitiva por la ARESEP. EI CETAC colaborara con €l
Gestor en todo lo que competa a la Administracién para cumplir con dicho Plan de
M gjoramiento.

2.2.4. Incumplimiento del Plan de Mg oramiento de la Calidad.

El Gestor reconoce que la ARESEP tomara en cuenta los incumplimientos de las
pautas establecidas en €l Plan de Mg oramiento de la Calidad para los efectos del calculo
del Nivel de Servicios correspondiente a las revisiones tarifarias ordinarias y
extraordinarias.

2.3. Basesdelaresolucion del Regulador General.

El acta de la Audiencia de Informacion, de las inspecciones, e resultado de las
guejas y de las denuncias, sera la base de la resolucion del Regulador General, relativa a
la calidad del servicio. Dicharesolucion se publicaraen el diario Oficial “La Gaceta’”.

Si la ARESEP determinaré que el servicio no se presta con |os niveles minimos de

calidad, la ARESEP le concedera al prestatario del servicio, un plazo razonable para que
subsane lo que corresponda. Si €l prestatario del servicio no hubiese tomado las medidas
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pertinentes en € plazo conferido, la ARESEP aplicara las sanciones sefialadas en laley y
en este Reglamento.

Los incumplimientos de los niveles de calidad de los servicios establecidos o
aprobados por la ARESEP en los respectivos Planes de Mgoramiento de la Calidad,
MPO y en & Plan Maestro del Aeropuerto Internacional Juan Santamaria se reflgjaran en
el Factor de Eficiencia “Nivel de Servicios’. En dicho momento, el CETAC y e Gestor
tendran e derecho de demostrar el cumplimiento de los aspectos de calidad previamente
contemplados.

3. Mecanismos para el Control de Calidad entreel CETAC y & Gestor

Para efectos de garantizar el cumplimiento de las normas de calidad ofrecidas por
el Gestor en su ofertay las que exijael CETAC y la ARESEP, y para asegurar que los
niveles de calidad sean los requeridos para optimizar e factor de eficiencia que tiene
incidencia en las tarifas, € Gestor se compromete a cumplir con los siguientes
mecanismos de control de calidad.

3.1. Certificacion anual

Quince dias naturales antes de dar la orden de inicio de la encuesta anual ala que
se refiere la clausula 2.1 de este Apéndice, e Gestor certificara anualmente al CETAC
gue estd cumpliendo con las normas de calidad aplicables a los servicios aeronauticos que
se describen en su oferta, en este Apéndicey las que se aprueben en € futuro.

3.2. Medicion dela calidad de servicios prestados por terceros.

Ademas de sus servicios, € Gestor sera responsable de medir la calidad del
servicio que otros ofrecen en € AlJS 'y de proporcionarle estainformacién al CETACy a
la ARESEP para su uso en € mantenimiento o mejora del nivel de calidad de los
servicios prestados en €l aeropuerto.

3.3. Reporte Anual de la Capacidad del Al1JS

El Gestor evaluarda continuamente la capacidad del AIJS para atender
adecuadamente |a demanda proyectada. El Gestor preparara un reporte anual analizando
la capacidad del Al1JS para atender adecuadamente la demanda proyectada para el periodo
de doce meses subsiguiente. El andlisis de capacidad debe ser dividido en dos secciones:
a) areas aeronauticas y b) areas no aeronauticas. Este reporte debe ser entregado al
CETAC como parte del proceso anual de presupuesto y recomendacion de modificacion
detarifas.
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3.4. Programa de Calidad de Servicios.

En e Manual de Procedimientos Operativos (MPO) descrito en e Apéndice A, €
Gestor debera incluir su programa de calidad de servicios para e AlJS. Este programa
deberaincluir, como minimo, lo siguiente:

1
2.
3.

4.

Una declaracion de compromiso con la calidad del servicio

Los objetivos generales y especificos de la calidad del servicio.

La documentacion de procedimientos y métodos para controlar, monitorear y
remediar la calidad de los servicios prestados en € AlJS.

El establecimiento de las medidas y estandares especificos para medir la calidad
de servicio y niveles minimos de servicio.

El programa de calidad incluido en el MPO deberéa especificar las disposiciones

gue se utilizaran para evaluar las percepciones de los pasgjeros y usuarios del aeropuerto
con respecto alacalidad de los servicios proveidos en e AlJS.

1.

2.

3.4.1. Compromisos minimos del Gestor con respecto a las normas de
calidad.

En el desempefio de sus servicios, el Gestor compromete alo siguiente:

A acatar los términos de desarrollo del Plan Maestro vigente, € Cartel, la Oferta
y el Contrato.

A acatar las normas de desempefio internacionales tal y como han sido
desarrolladas por OACI, IATA y FAA y demas organizaciones relacionadas
con laindustriadel transporte aéreo.

A desarollar y entregar d CETAC, en los primeros seis meses de
administracion del aeropuerto, un Manual de Operaciones para establecer
procedimientos para la calidad de servicio, criterios de evaluacion y normas de
medicién. Dicho Manua debe conformarse a las normas vigentes de SO 9000
0 un equivalente.

A someterse a inspecciones especiales por parte del CETAC, laDGAC y la
ARESEP, con € fin de evaluar € nivel del servicio que esta prestando y
determinar si ha cumplido con las normas tal y como fueron desarrolladas en el
Manual de Operaciones.

3.4.2. Principios del Programa de Calidad

El programa de calidad del Gestor deberd cumplir en todo momento con las

necesidades del AlJS. Se basara en medidas, hormas y controles de calidad, €l programa
de administracion de calidad total y las mejores précticas utilizadas mundialmente en
aeropuertos internacionales. Dentro del Programa de Calidad € Gestor presentarda un
plan de control de calidad, el cual se aplicara en todos los Servicios del AlJSy seguiralos
lineamientos general es expresados en articulo 5 de este Apéndice parael Mantenimiento.

Apéndice B

Pagina9 Contrato de Gestion Interesada



Apéndice B: Estandares de Cumplimiento y Control de Calidad

3.4.3. Plan de Control de Calidad
El Plan de Control de Calidad se utilizara paralos siguientes propésitos:

3.4.3.1. Cumplimiento Contractual.

Uno de los propdsitos del Plan de Control de Calidad serd € de garantizar que se
cumplan las obligaciones contractuales estipuladas bajo e Contrato de Gestion
Interesada. Con € fin de garantizar que los servicios se efectlen de manera apropiada, se
incluira un sistema de verificacion y balances. Este sistema de verificacion y balances
serd detallado en e Programa de Calidad. Dicho Programa de Calidad debera permitir
que e CETAC, por medio del Organo Fiscalizador, y la ARESEP supervisen €
desempefio del Gestor.

3.4.3.2. Mgjorade Desempefio.

Otro propésito del Plan de Control de Calidad sera establecer metas y definir un
enfoque estratégico para mejorar € desempefio de los servicios prestados en € AlJS. El
Plan establecera las normas para el desempefio en las instalaciones y servicios del
Aeropuerto e identificara las oportunidades para mejorarlo en forma progresiva. Para este
fin, e programa de calidad debera establecer criterios objetivos para medir € desempefio
y calidad de todos los servicios y actividades del AlJS. También, debera detallar los
requerimientos de datos y recursos necesarios para supervisar €l sistema de medicion del
desempefio. El sistema de medicion del desempefio incluira, como minimo, lo siguiente:
1) medidas de desempefio requeridas por la DGAC y el CETAC, segun se estipulaen €
Cartel de Licitacion; y 2) medidas de desempefio adicionales utilizadas por AGI en su
sistema de Aeropuertos, 3) otras medidas requeridos por el CETAC o ARESEP.

3.4.4. Contenido del Plan de Control de Calidad.

El Plan de Control de Calidad debera, como minimo, incluir las siguientes
SECCiOnes:

1. Unametodologia paralaevaluacion del desempefio del servicio.

2. Indicadores de objetivos propuestos para € primer afio del Contrato de
Gestion Interesada.

3. Un plan para la recopilacion de informacion e informes para apoyar la
evaluacion delos servicios.

3.4.5. Programa de Administracion de Calidad Total

Dentro del Programa de Calidad, €l Gestor presentara parala aprobacion del CETAC
un Programa de Administracion de Calidad Total disefiado para enfocar su organizacion
en el proceso del mejoramiento continuo del desempefio.
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El Programa de Administraciéon de Calidad Tota seiniciara con un programa de
capacitacion para los empleados clave, en e que se introducirdn los conceptos de la
administracion de calidad total. Por lo general, sellevara a cabo un curso paralos niveles
administrativos sobre el tema de mejoramiento continuo. En este curso se incorporaran
las técnicas de pensamiento creativo, destrezas para mangjo del tiempo y conceptos de
formacion de equipo.

Una vez que la administracion superior haya realizado su capacitacion, se
realizardn reuniones con los empleados para compartir los enunciados de la vision y

mision. Los empleados se involucraran en la determinacion de las metas e identificacion
de las necesidades y retos que deben dirigirse en un proceso de calidad total.

Enfoque del Entrenamiento Equipo de Calidad

Directrices Superiores

Mandos Superiores

Liderazco / «  Crear Mision - Vision
»  Definir Estandares

~——

Mandos Medios

| N
Implementacion / +  Desarollar de Objetivos - Areas . »
* Responsables para Resultados

v
Equipo de Calidac

| Aplicacion
» Desarrdlar Metas / Estrategias I_/ Reportes

—~—~——

Control del Proce30/

Empleados/ Atencion al Cliente

Proceso / » Desarrdlar Metas Especfficas >
Implementacion

3.4.5.1. Componentes del Programa de Administraciéon de Calidad Total

El Programa de Administracion de Calidad Tota del Gestor tendra tres
componentes principales: Medicion, Evaluacion y Supervision. Cada uno de estos
interactuara con el otro para formar un plan cohesivo de calidad, tal y como se indica en
el documento 3-2.
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1. Medicion. La medicion de los resultados de una actividad requiere €l uso de
herramientas y puntos de referencia para varias actividades. Las herramientas de
medicion serén aquellas que la DGAC, e CETAC y e Gestor convienen para
determinar & nivel total del cumplimiento del Contrato y la calidad de los
servicios que se brindan en el Aeropuerto.

2. Evaluacion. Este proceso interpretara los resultados de la medicion y determinara
s los cambios o refinamientos del Plan Operacional actual pueden mejorar la
calificacion del sistema de medicion. Este proceso requiere de una evaluacion de
los resultados y del compromiso del Gestor para poner en marcha los cambios
necesarios paralograr un mejoramiento continuo.

3. Supervision. La supervision incluira la recopilacion de la informacion y su
informe en un formato que puede aplicarse a los criterios de medicion del
desempefio. La supervision deberd aplicarse en los diferentes niveles de la
organizacion; enfocando en cada nivel las medidas que se pueden controlar.

3.4.5.2. Sistema a ser utilizado en los controles periédicos.

En e control periodico, € desempefio de una actividad se medira usando |os datos
recopilados durante la fase de supervision. Unavez que se haya definido la medicién, los
resultados deberan evaluarse de nuevo. La evaluacion, a menudo, resultard en cambios
continuos que ayudan ala organizacién a mejorar mientras las condiciones del mercado e
influencias externas cambian.
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Definicion de Programas
< Encuestas / Indicadores
Identificacion del Cliente
Encuestas a Clientes
Resultado de Encuestas < Soporte AGI Matriz
Identificacion de Metas y Mediciones

Aplicacion del Programa

Creacion del Equipo QCP
Establecer métodos de inspeccién
Definicion de estandares

Estadares de la Industria
(ACI, IATA, FAA etc)

Benchmarking

| Programa QCP

Evaluacion del Desempefio
Control del Proceso Estadisitico

Mejoramiento Continuo

< Otros Aeropuertos

Mejoramiento Continuo

Contfiabilidad

Reduccion de Defectos
Diagramacion
Asegurar satisfaccion al cliente

3.5. Plan del Control de Calidad de M antenimiento

3.5.1. Generalidades

De conformidad con la Seccion 6 de la oferta adjudicada, €l Gestor se
compromete a implementar un proceso de Administracion de Calidad Total y de Mejora
Continua en la prestacion de los servicios de mantenimiento en € AIJS. El proceso de
Administracién de Calidad Total se orientara alainnovaciéony e mejoramiento continuo
del programa de mantenimiento.

La capacitacion de personal de Mantenimiento en e Meoramiento Continud
permitira que este cuente con las destrezas necesarias para abordar las tareas de
mantenimiento de manera proactiva. Ademés, la capacitacion en mejoramiento continuo
debera orientarse a concepto de que todas las tareas pueden hacerse de manera méas
eficiente. El resultado sera un refinamiento constante de todas las tareas y procesos de
mantenimiento, al tiempo que se reducen los costos por medio de un aumento en la

productividad del trabajador y una mayor utilizacion del equipo, de las herramientas y de
las méquinas.
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El programa de mejoramiento continuo del Gestor ofrecera a su personal los
conocimientos, el proceso y laflexibilidad con los que pueden cumplirse las expectativas
de control de calidad del CETAC y de la DGAC. Con € fin de cumplir con las
expectativas de la Administracion, el Gestor acatara a registro 1SO-9002, 1o cual ofrece
un sistema globalmente reconocido orientado a la satisfaccion del cliente. EI 1SO-9002
mide los resultados de un proceso y los compara contra estdndares de calidad
establecidos. Auditorias semestrales del Sistema de Cadidad garantizardn un
cumplimiento continuo.

El Gestor aplicara las técnicas de Administracion de Calidad Tota para
garantizar la eficiencia y la eficacia de los procesos del Plan de Mantenimiento y en
particular, el Plan de Mantenimiento Preventivo. Asimismo, e Gestor utilizara los
instrumentos aceptados de la Administracion de Calidad Total, tales como encuestas,
diagramas de flujo, diagramas de dispersion e histogramas, con e fin de andizar €l
proceso de prestacion del servicio a cliente.

El proceso de mejoramiento continuo del Gestor que se gecutara en € AlJS
comenzara con la presentacion a los empleados de los conceptos de Administracion de
Calidad Total. La capacitacion incorporara técnicas de pensamiento creativo, destrezas
de administracion del tiempo y conceptos de construccion de equipos. El Gestor reconoce
gue cualquier Programa de Mejoramiento de Calidad debe comenzar con e compromiso
de parte del mas alto nivel gecutivo para con la calidad y € respaldo continuo para
garantizar |os esfuerzos continuos del personal por cumplir con los estandares de calidad.
Por lo tanto, primero se familiarizara a personal superior gecutivo de AlJS con la
doctrina antes de la creacion de lavision y mision del Aeropuerto.

Una vez que €l persona egecutivo ha sido debidamente capacitado, se reaizaran
reuniones con los empleados para compartir las declaraciones de la vision y mision. Se
involucrard a los empleados en e establecimiento de metas y en la identificacion de
necesidades y retos a los que debe hacerse frente en e proceso de la Calidad Total. Se
dara capacitacion con la introduccién de una filosofia de arriba hacia abajo y de abgjo
hacia arriba, en la cual los empleados de la primera linea se convertiran en “clientes’ de
administracion media. Los empleados de la primera linea haran aportaciones a la
administracion media, utilizando diversos instrumentos como los registros de quejas de
los clientes y cuadros detallados de rendimiento en el trabgo que muestran todas las
actividades implicitas en € servicio a clientes. Las preocupaciones de los clientes serén
identificadas por los empleados de la primera linea y transmitidas a la administracién
media que, a su vez, dara poder a Equipos de Megoramiento de Servicios para que
atiendan el asunto. Estos equipos, utilizando procesos de Administracion de Calidad
Total estandar, proporcionaran a nivel gecutivo superior un anaisis y recomendaciones
paramejorar las cosas.

El establecimiento de Equipos de Mejoramiento sera un elemento clave para €
éxito de una Administracion de la Calidad. Por lo tanto, se estableceran programas de
conformacion de equipos en las primeras etapas del proceso de Control de Calidad.
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Generamente, |os equipos se formaran con empleados de distintos niveles de autoridad y
disciplinas mdltiples, con lo que se creara una sinergia de aportaciones creativas desde
distintas perspectivas.

3.5.2. I nspecciones de Obras de Mantenimiento

Los indicadores de rendimiento del primer afio se muestran en la clausula 5.1 de
este Apéndice. Estos indicadores de rendimiento se incorporaran en e Plan de
Mantenimiento y se estableceran como metas. El costo de mantenimiento por metro
cuadrado establecido para e Campo Aéreo durante e primer afio sera revisado y
mejorado en el segundo afio y en los afios subsiguientes. El tiempo de reaccion para
reparaciones de emergencia es una medida que conduce al proceso de meoramiento
continuo del Gestor.

El tiempo de reaccién a emergencias establecido en € primer afio, se mgorard en
el segundo afio y en los afios subsiguientes. Las mediciones de rendimiento de la
Terminal y edificios comprenden el costo por metro cuadrado, el tiempo promedio entre
los turnos de limpieza y de recoleccion de basura y e tiempo de reaccidon para las
reparaciones de emergencia. Cada medida de rendimiento se incorporara en € Plan de
Mantenimiento y se mejorara anualmente en |os afios subsiguientes.

Los estandares de rendimiento de calidad del servicio estan basados en costo de
operacion y mantenimiento por pasgero. El estandar del primer afio, para costos de
mantenimiento se incorporard en e Plan de Mantenimiento y se mejorara en los afos
subsiguientes. Finalmente, e nimero de empleados requerido para e mantenimiento se
medira en relacion con € trafico de pasgjeros.

El Plan de Mantenimiento cumplira con los estandares de rendimiento, conforme
aumente & ndmero de pasgeros, sin contratar mas empleados. El proceso de
mejoramiento continuo del Gestor, que incorporara metas de rendimiento generadas por
el cliente junto con procesos de Administracion de Calidad Total, permitira que esto
pueda lograrse.

35.3. Auditorias I nternas

La auditoria interna que aseguren la gecucion eficiente del plan de
mantenimiento, serd realizada regularmente y se enfocard a cada uno de los programas
principales de mantenimiento. Estas auditorias se apoyaran en el sistema Computarizado
de Administracion de Mantenimiento y se integraran completamente a Plan de Control
de Calidad descrito en la seccion 3.A.2 de la Oferta. Lo anterior facilitara el proceso de
auditoriay asegurara laintegracion con los sistemas actuales del A1JSy dela DGAC.

3.5.4. Personal de Mantenimiento y Capacitacién

Para asegurar que el Gestor cuenta con € persona especializado para llevar a
cabo su Plan de Mantenimiento de conformidad con los principios de Administracion
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Total de Calidad, €l Gestor involucrara a persona de Mantenimiento en su Programa de
Capacitacion, con €l fin de mejorar las aptitudes técnicas. El pensamiento creativo
producira soluciones innovadoras para los desafios del mantenimiento y €l desarrollo de
aptitudes de pensamiento creativo entre € personal de Mantenimiento, resultara en un
ahorro significativo en costos y en mayores eficiencias.

La productividad aumentara con € meoramiento de las aptitudes. EI Gestor
mejorard € nivel de aptitud del Equipo de Mantenimiento, ya sea por medio de
programas de aprendizaje en servicio 0 mediante la contratacion de individuos altamente
calificados. La capacitacion en servicio requerira de un programa de mentores en el cual
se conjuntaran a los trabajadores especializados con trabajadores motivados, pero menos
especializados.

3.5.5. Exitodel Programa de Calidad

El Gestor implantara un programa de control de calidad de mantenimiento en el
AIJS que cumpla con todo lo establecido en esta clausula 3.5 de este Apéndice, y €
CETAC, por medio del Organo Fiscalizador, fiscalizara su cumplimiento. Esto programa
incluira e mantenimiento de instalaciones y equipo, de acuerdo con los mas altos
estandares de desempefio y confiabilidad. Adicionamente, €l programa procurara
maximizar la vida util de los activos del Aeropuerto, asi como su productividad y
eficiencia, a través del uso de una adecuada planificacion y control de los recursos
asignados a mantenimiento.

3.6. Auditoria del Programa de Calidad

Al cumplirse los primeros tres afios de vigencia del Contrato, €l Gestor debera
someterse a una auditoria independiente amplia y completa de sus practicas y de su
programa de calidad de servicio basado en su MPO. Los términos de referencia que
establezcan € alcance de la auditoria, asi como el programa para su contratacion, deberan
ser previamente sometidos por el CETAC a la aprobacion de la ARESEP. La firma que
se contrate debera ser independiente del Gestor y debera contar con probada experiencia
y capacidad técnica en € objeto de la auditoria. La auditoria revisara el MPO vy las
normas y procedimientos establecidos y determinard s se esta cumpliendo con los
lineamientos minimos exigidos en el Contrato y por la ARESEP.

4. Normasy Medidas del Desempefio de los Servicios

El Gestor se compromete a prestar 10s servicios objeto del Contrato de forma que
cumpla con el objetivo de lograr una mejora continua en el nivel y calidad de los
servicios prestados en e AlJS. Para este fin, el Gestor se compromete con la filosofiay
principios de calidad, asi como con los procedimientos propuestos para asegurar €l
establ ecimiento de las normas de desempefio, indicados en su Oferta.
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4.1. Establecimiento de las normas de desempefio y criterios de evaluacion.

Durante los primeros seis meses de Vigencia del Contrato, el Gestor debera
desarrollar, documentar y establecer, como parte del MPO, los procedimientos para
establecer |la calidad de los servicios, las normas de desempefio o medicidn y los criterios
de evaluacién especificos de |os servicios objeto de Contrato.

El Gestor entiende que € establecimiento de las normas de desempefio y criterios
objetivos de evaluacion es para cada una de las &reas del aeropuerto, incluyendo, sin
limite, las instalaciones de las terminales, los sistemas de las terminales, &ea de la
terminal, limpieza, areas de acceso al aeropuerto y las instalaciones del lado aéreo y todos
los servicios regulados por el CETAC y la ARESEP. Estas normas de desempefio o
estandares de calidad, deberan ser aprobadas por el CETAC, y en lo que corresponda a
los servicios aeroportuarios, luego de la aprobacion del CETAC se remitirdn para la
aprobacion de la ARESEP.

Cada afo, en una fecha acordada entre las Partes, € Gestor presentara al Organo
Fiscalizador, para su aprobacién, las normas y medidas para la evaluacion de la calidad
de los servicios, € cual se las remitiran, con los antecedentes correspondientes al
CETAC. Estas normasy medidas al menos deberan contemplar las exigidas o aprobadas
por la ARESEP mediante los mecanismos sefidlados en este Apéndice, y serviran como
parametro del control de calidad de la ARESEP para los servicios regulados por ésta. El
CETAC tendrd un plazo de 15 dias para formular observaciones o para aceptar €l
mecanismo. Si nada dice en este plazo, se entenderd aprobado el mecanismo, salvo en lo
gue respecta a las potestades de la ARESEP. En caso de que el CETAC formule
observaciones, € Gestor tendrd un plazo de 15 dias para redizar los cambios
correspondientes.  Una vez aprobado por e CETAC y por la ARESEP segin
corresponda, € Gestor debera utilizar las normas y medidas aprobadas en su evaluacion
de los esténdares de percepcion de los usuarios.

4.2. Pautas para €l desarrollo de las M ediciones del Desempefio

Cada criterio de medicion del desempefio deberd gjustarse a las siguientes pautas.

i.) Aplicacion. Todas las actividades de operacion del Aeropuerto deberan tener
mediciones para € la evaluacion del desempefio. S alguna actividad no puede
medirse, el Gestor debera indicar las razones que imposibilitan la medicién. S
una actividad merece e compromiso de los recursos, también debe tener algin
impacto que pueda demostrarse en el desempefio. Cada métrica debera estar
relacionada con una funcion del negocio y tener una razén clara y logica que
justifique su existencia.

ii.) Responsabilidad. Cada medicion deberd imponer responsabilidad a los
departamentos junto con sus Gerentes respectivos y Supervisores. Las medidas
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deberdn facilitar la identificacion de los responsables para la calidad de los
servicios prestados.

iii.) Definicion. Los criterios de la medicion del desempefio deberan reflgar la
definicion de la actividad de operacion del Aeropuerto. Por giemplo, s a una
actividad se le define como una asignacion de recursos, deberd medirse de
acuerdo con la asignacion de recursos. Si una actividad se define como tarea
orientada a resultado, debera medirse contra el resultado al canzado.

iv.) Valor. Los criterios deberan ser valiosos tanto para la Administracion como para
el Gestor, incluyendo su persona clave y de planta. Las mediciones definidas
deberan permitir tomar decisiones oportunas y deberia facultar la toma de
decisiones respecto alos servicios.

v.) Objetividad. Todas las medidas deben ser cuantificables y objetivas. Las
actividades orientadas a resultado tienen un resultado objetivo y cuantificable que
debe medirse. Los resultados que son subjetivos por naturaleza son dignos de
atencion para discusion general y para dirigir €l enfoque de la administracion,
pero no deberdn usarse para medir € desemperfio, salvo en |os casos de encuestas.

vi.) Profundidad. Deberan disefiarse las medidas del desempefio para identificar las
tendencias, fortalezas y debilidades del sistema actual, asi como con € fin de
disefiar modificacionesy realizar cambios en las tareas funcionales.

vii.) Eficiencia. Los recursos que se requieren para supervisar e desempefio no
deberan ser mas que los beneficios de la actividad. Los requerimientos de
informes deberdn mantenerse al minimo, siempre y cuando permitaal CETACy a
la ARESEP un entendimiento préctico de los resultados.

viii.) Sincronizacion. Las medidas deberan entenderse con facilidad y la frecuencia de
los informes (mensual, semanal y anualmente) debera ser apropiada a periodo de
los datos que contiene €l informe y alas necesidades de tomar decisiones.

iX.) Aceptacion. Las medidas deben ser aceptadas por laDCAG y el CETAC, y tener
credibilidad dentro de la organizacién del Aeropuerto.

4.3. Organizacién delas M edidas del Desempefio

El Gestor debera clasificar las medidas del desempefio en cuatro categorias con
base en €l tipo de indicador de medida del servicio. Los cuatro tipos de indicadores de
servicio incluyen: estdndares de percepcion de usuarios, estandares de calidad del
desempefio, indicadores financieros y estandares de capacidad y uso de las instalaciones
aeroportuarias.
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1) Estandares de Percepcion de Usuarios. Indican las percepciones del cliente en
cuanto a nivel del servicio en € transcurso del tiempo y comparado con
aeropuertos que compiten a mismo nivel. Es un andlisis cudlitativo de la
percepcion de los usuarios. El Gestor, en forma rutinaria se compromete a medir
la satisfaccion de los usuarios a través de: i.) Un programa formal de quejas y
sugerencias que utilice tarjetas de comentarios a disposicion de los usuarios en
varios lugares claves de la Terminal; ii.) Por medio de encuestas generaes y
especificas sobre preferencias, gustos y satisfaccion del pasajero; iii.) Por medio
de grupos de enfoque, que permitan obtener un conocimiento profundo acerca de
como se percibe e AIJS. La metodologia del grupo de enfoque se utilizara
anual mente para complementar y comparar las respuestas de la encuesta anual.

2) Estandares de Calidad del Desempefio: Indican los estdndares de calidad
basados en niveles minimos de los servicios, incluyendo la frecuencia y
regularidad de los servicios prestados.

3) Indicadores Financieros. Indican e desempefio financiero, eficiencia del costo,
la productividad y la generacion de recursos, tomando en consideracion los
factores de riesgo y ambiente de operacion.

4) Estandares de Capacidad: Indican la suficiencia de las instalaciones actuales,

basados en requerimientos minimos en m?y férmulas mateméticas relacionadas al
nimero de pasajeros por areafisica.
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5. Indicadoresy Medidas de Desempefio Propuestospara el A1JS

El Gestor se sujetara a la evaluacion de su desempefio durante e primer afio de
vigencia de este Contrato, de conformidad con los indicadores y medidas del desempefios
indicados en su oferta.

5.1. Indicador es de desempefio para el primer afio Al1JS

M edicion del Desempeiio Meta parael Primer Afio

1. Campo Aéreo a) Costo de mantenimiento/m $15.55m
b.) Tiempo derespuestapara 30 minutos
reparaciones de emergencia
2. Terminalesy Edificios a) Costo de mantenimiento/m’ US$12.41 m?
b.) Tiempo promedio entre las 60 minutos

jornadas paralimpieza/
recoleccion de basuraen la
terminal de pasagjeros

c.) Tiempo de respuesta para 30 minutos
reparaciones de emergencia
3.CTRM a) Tiempo promedio para 2 Horas

movimiento de carga
(dentro de las terminal es)

4. Medidas de la calidad del a.) Presupuesto de Operaciony US$2.79/ m*
servicio M antenimiento por pasajero
5. Mano de Obra a.) Numero de pasajeros por 25.000
empleados por pasgjero
6. Generacion deingresos a.) Ingresos no relacionados 7.55%

con |la aeronautica como
porcentgje del total

7. Otros a) Costo de Planilla/empleado $9.676
b.) Costo de $0.08
M ercadeo/pasajero

Los pardmetros indicados en la tabla anterior serén evaluados y estructurados por €l
Gestor en el Plan de Calidad que debera presentarse dentro de los primeros seis meses de
la entrada en vigencia del Contrato, en e cual determinar4 cuales son los mejores
parametros para medir la calidad y cuéles serviran para medir la eficiencia. Para efectos
de hacer la propuesta del Plan de Caidad e Gestor se apoyara en encuestas de
percepcion de la calidad por parte de los usuarios y en los resultados que se reflgjen en
los primeros meses de la gestion.

Las metas indicadas en costo para el primer afio serdn consideradas especialmente como
parametros para las medidas futuras de €eficiencia y calidad del servicio en € Plan de
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Calidad que debera presentar €l Gestor. Para estos efectos el Gestor debera entregar para
la evaluacion de este Plan de Calidad y de los parametros de medicion propuestos, la
relacion entre @ costo y las necesidades de mantenimiento requeridas para que las
instalaciones se encuentren en un nivel optimo de funcionamiento y presentacion.

5.2. Medidas Futuras del Desempefio de Servicios

El Documento 3-4 de la Oferta enumera las medidas futuras para el desempefio
gue se usardn en la evaluacion de calidad del AlJS. Para implementar todas estas
medidas de desempefio se requerira tiempo para recopilar la informacion, desarrollar €l
sistema de informes y medir los resultados. Algunas medidas requeriran del apoyo de un
nuevo Sistema de Informacién Gerencia y Sistema de Informacion de la Gerencia
Financiera o0 ambos, después de que sean instalados por € Gestor, de conformidad con su
oferta. Las medidas del desempefio se definen por centro de costos o actividad
administrativa, incluyendo:

Cumplimiento de contratos.
Lado Aéreo.

Terminal.

Lado Terrestre.

Seguridad.

Carga.

M anteni miento.
Administracion.

N GOA~WNE

Cada medida del desemperfio también destacaralo siguiente:

i.) El cliente o usuario afectado (aerolineas, pasgjeros, visitantes, empleados, la
DGACI/CETAC, lacomunidad de cargay otros més).
ii.) El tipo de medida (desempefio del operador, capacidad o percepcion del cliente).
iii.) El nivel administrativo de la organizacion que sera responsable de la actividad o
servicio que se estd midiendo (nivel estratégico, administrativo y tactico).

5.3. Otras medidas de desempefio.

El Gestor debera utilizar al menos las siguientes medidas de desempefio, sobre las
gue preparara su Programa de Calidad y de Control de Calidad Total:
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Areade
Responsabilidad M edida del Desempefio Usuario/Cliente Tipo de Servicio
Campo Aéreo

a.) Costo del mantenimiento por Aerolineas Desempefio del
metro cuadrado Operador

b.) Capacidad del Aeropuerto Aerolineas Capacidad
(ndmero de vuelos en las
horas de mayor congestion)

c.) Tiempo promedio desdeque | Aerolineas/ pasajeros Desempefio del
aterriza €l avion hasta que €l Operador
pasajero desembarca.

Medidas adicionales

d.) Porcentaje de movimientos Aerolineas/ pasajeros Capacidad
de aeronaves de aerolineas
paralos cuales no hay puerta
de contacto disponible.

e.) Desempefio puntual del Aerolineas/ pasgjeros Desempefio del
servicio de autobus en el Operador
Campo Aéreo, como
porcentgje del total

Terminales

a.) Costo del mantenimiento por Pasgjeros Desempefio del
metro cuadrado Operador

b.) NUmero de horas por jornada Pasgjeros

c.) Numero de empleados por Pasgjeros
jornada

d.) NuUmero de jornadas Pasajeros

e.) Tiempo de respuesta ante Aerolineas/ Pasgjeros Desempefio del
reparaciones de emergencia Operador

Medidas adicionales

f.) Costo de servicio delimpieza Pasgjeros Desempefio del
por m? Contratista

g.) Costo O&M delaTerminal Pasgjeros Desempefio del
por pasajero Operador

Terminal de Carga (CTRM)

a.) Tiempo promedio parael Aerolineas/ Desempefio del
movimiento de carga (dentro compafiias de Operador
delaterminal) embarque

b.) Cargaperdidao dafladacomo | Aerolineas/compafiias Desempefio del
porcentaje del total de carga de embarque Operador
manejada

Medidas adicionales
c.) Costo/kg. delacargatotal Aerolineas/compafiias | Desempefio del

en laterminal de carga

de embarque

Operador
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Areade
Responsabilidad M edida del Desempefio Usuario/Cliente Tipo de Servicio
d.) Ingreso/kg. delatermina de | Aerolineas’compafiias | Desempefio del
carga de embarque Operador
e.) Tasade quejas’embarques
manej ados
Calidad del Servicio
a.) Presupuesto de operaciény Pasgjeros Desempefio del
mantenimiento por pasajero Operador
b.) Presupuesto para mano de Pasgjeros Desempefio del
obra por pasgjero Operador
c.) Costo de mano de obracomo Pasgjeros Desempefio del
porcentaje de los costos Operador
totales
Medidas adicionales
d.) Calificacion total-encuesta Pasgjeros Desempefio del
anual de pasgjeros Operador
Productividad de la Mano de Obra
a.) Numero de pasgjeros por Pasgjeros Desempefio del
empleado del aeropuerto Operador
b.) Ingreso bruto por empleado Pasgjeros Desempefio del
Operador
c.) Ingreso neto de operacion por Pasgjeros Desempefio del
empleado Operador
Desempefio en la Generacion de ingresos
a.) Ingreso no relacionado con la Pasgjeros Desempefio del
aerondutica como porcentaje Operador
del ingreso total
b.) Ingreso relacionado con la Pasgjeros Desempefio del
aeronautica por pasajero Operador
c.) Ingreso no relacionado con la Pasgjeros Desempefio del
aeronautica por pasajero Operador
Actividades Comerciales
a.) Ingreso derivado delas Pasgjeros Desempefio del
CONCES 0NeSs e ingresos por Operador
pasajero
b.) Ingreso bruto derivado de Pasgjeros Desempefio del
ventas/m? Operador
c.) Ingreso neto/m’ Pasgjeros Desempefio del
Operador
Otros
a) Horas'empleados- Pasgjeros Desempefio del
capacitacion y educacion Operador
b.) Costos de planilla/lempleado Pasgjeros Desempefio del
Operador
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Areade
Responsabilidad M edida del Desempefio Usuario/Cliente Tipo de Servicio

c.) Costo de mercadeo/pasgjero Aerolineas/ Pasgjeros Desempefio del

Operador

Administracién Financiera

a) Informestrimestralesy Aerolineas/ Pasgjeros Desempefio del

anuales Operador
b.) Seguimiento de cuentas por Desempefio del

cobrar Operador
c.) Programade control de Todos los clientes Desempefio del

calidad Operador

5.4. Salvaguarda de servicios prestados por terceros.

En los casos de actividades o0 servicios que se proporcionan por medio terceros
(como, por gjemplo, la seguridad, inspeccion migratoria 0 suministro de combustible), el
Gestor Unicamente tiene un control indirecto, no obstante, estas medidas deberén
incluirse a pesar de ser servicios prestados por terceros, debido a su efecto en los niveles
de calidad de los servicios del AlJS. El Gestor, para tener por cumplida esta obligacion,
debera demostrar que ha eecutado todas las acciones a su acance para meorar los
niveles de calidad, asi como para prevenir o solventar cualquier problema que se presente
con las actividades y |os servicios proporcionados por medio de terceros.

6. Plan de Recopilacion de Informacion y Preparacion de Informes

Con € fin de llevar a cabo las mediciones del desempefio, los datos que se
requieren, deberdn estar disponibles. El Gestor deberd implantar un Sistema de
Informacion Gerencial que proporcione informacion sobre los niveles de calidad de los
servicios prestados. El uso del sistema de Informacion Gerencial sera primordial para
establecer las metas de desempefio, darles seguimiento con respecto a los objetivos del
desempefio y para calcular las medidas necesarias para gjustarse a los niveles deseados de
desempefio. Este sistema sera la herramienta principal parala administracion financieray
operativa y debera usarse en todos los niveles de administracion aeroportuaria, asi como
en lafiscalizacion de la calidad de los servicios objeto a este Contrato.

El Sistema de Informacion Gerencia tendra, como minimo, dos componentes
principales: el financieroy el operativo.
6.1. Sistema de I nformacion para la Gerencia Oper ativa.

Este sistema estara disefiado para dar seguimiento al desempefio de todas |as operaciones
dentro del Aeropuerto. Entre las categorias operativas alas que se les dara seguimiento se
incluyen: niveles de inventario de suministros, tiempos de los procesos (para personas,
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equipaje y carga), desempefio de las aerolineas, rendimiento de pasajeros, niveles de
contratacion y programas de mantenimiento. Al inicio se les dara seguimiento en forma
manual por medio del Plan Operacional diario de cada departamento. En el futuro, estos
pardmetros deberan automatizarse por medio de los sistemas de administracion global del
Gestor.

6.2. Sistemadelnformacion parala Gerencia Financiera.

Este sistema tomard los datos del desempefio financiero independiente y
combinado del Aeropuerto y del proyecto de ampliacion. Con estos datos € Gestor
preparara informes financieros regulares que serédn una herramienta esencial para facilitar
los objetivos de administracion interna. Para satisfacer las necesidades de informacion el
sistema deberd, como minimo, generar informes que permitan:

i.) Dar seguimiento alarentabilidad.
ii.) Demostrar e cumplimiento legal.
iii.) Supervisar el cumplimiento de los contratos.
iv.) Garantizar controles financieros adecuados por medio del apoyo alas funciones
de auditoriainternay externa.
v.) Registrar losingresos, gastosy cifras de depreciacion.

La produccion de informes financieros programados en forma regular con base en
este sistema, también ayudara al Gestor a garantizar que la facturacién y e cobro se den
con prontitud y que toda cuenta morosa pueda identificarse y rastrearse. Asimismo, 10s
informes financieros constituyen la base para la valoracion que hacen los Gerentes del
Aeropuerto y, cuando sea necesario, para gustar las tarifas y cargos. Por medio de la
retroalimentacion de la informacion gque respalda las decisiones de planificacion futuras,
las actividades relacionadas con los informes financieros cierran e circulo formado por
un sistema financiero maduro.

El Gestor desarrollara los siguientes componentes principales del Sistema de
Informacion de La Gerencia Financiera:

i.) Informacion delosingresos.
ii.) Informacién sobre |os costos.
iii.) Medidas de productividad.
iv.) Medidas de rentabilidad.

v.) Tarifasy cargos.
vi.) Nivelesde servicios.

Con la presentacion de estos informes en forma periddica, € Gestor y el CETAC,

podran dar seguimiento a desempefio del Aeropuerto con respecto a las metas
universales de negocios.
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Como parte del proceso de desarrollo del sistema de informacion de la Gerencia
Financiera, la Gerencia General decidirg, previa consulta con la DGAC y e CETAC,
cuales son los indicadores més importantes para la estructura organizacional y operativa
del Aeropuerto y para cada indicador, cud es e nivel de desempefio que debera
conseguirse.

7. Cambios en los Estandar es de Cumplimiento

El Gestor podré afiadir, modificar o substituir los Estandares de Cumplimiento a
través del proceso establecido en este articulo, con €l fin de alcanzar una medicion justa,
precisa, significativay consistente del desempefio de los servicios del AlJS.

a) Eventos Precipitadores. Ciertos eventos o cambios pueden afectar
significativamente los requerimientos del Aeropuerto o las necesidades de
suministro por parte del Gestor de los Servicios de O&M. Dichos eventos darén
lugar a posible aumento, eliminacion o modificacion los Estandares de
Cumplimiento vigentes. Dichos eventos y cambios incluyen sin limitacion:
cambios en la actividad comercial del Aeropuerto; nuevos requerimientos
comerciales; cambios en el volumen del tréfico; nuevos servicios de Operacion y
Mantenimiento; reduccion de los Servicios de Operacion y Mantenimiento;
cambios en los requisitos legales, nuevos requisitos de auditoria; avances o
cambios en la tecnologia; renegociacion de subcontratos; y errores u omisiones en
los estandares de cumplimiento.

b) Valoracion de los cambios de estandares. Al identificarse la necesidad de
anadir, eliminar o modificar un estandar de cumplimiento, el Organo Fiscalizador
y €l Gerente de Proyecto del Gestor preparardn un andisis escrito del caso que
apoya el cambio en un estandar, €l cual incluira, segin sea apropiado:

i.) detalles del cambio de estandares de cumplimiento, como por gemplo, la
metodologia de medicion, clculo de estandares de cumplimiento,
proyeccion de lafecha de implementacion o fecha efectiva;

ii.) objetivo o beneficio esperado;

iii.) dificultades de implementacion, esfuerzo y costo, S existen, y
responsabilidad futura;

iv.) costo, como por gemplo, e ciclo operativo/de vida o costos de capital
adjudicados a CETAC o a Gestor, s existe, y cuaquier posibilidad de
mitigacion;

v.) factores de riesgo, como por gemplo, factores operacionales, reguladores,
etc.;
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vi.) nivel del cambio;
vii.) naturalezay alcance del impacto en las actividades del Aeropuerto;

viii.) efectos combinados, es decir, como un Estandar de Cumplimiento afecta a
otro; y

iX.) aspectos legales.

7.1. Revision de los estandar es de cumplimiento por partedel CETAC.

Por lo menos dos veces a afio, el Organo Fiscalizador, actuando a nombre del
CETAC, revisara, evaluaray propondra modificaciones a los estandares de cumplimiento
y las modificaciones propuestas por el Gestor. El Organo Fiscalizador presentard su
recomendacion con |os antecedentes correspondientes al CETAC para su aprobacion.

En & caso de un rechazo fundamentado de la solicitud del Gestor, € Gestor tendraun
plazo de 15 dias para modificar su propuesta.

8. Incumplimientos con los Estandar es de Cumplimiento

Se considerard que ha ocurrido un “Incumplimiento con las Estandares de
Cumplimiento” cuando € estéandar de cumplimiento del Gestor en una categoria de
servicio no satisfaga un estandar de cumplimiento sefialado en este Apéndice o en €
Programa de Calidad debidamente aprobado por el CETAC o por la ARESEP, seguin
corresponda.

8.1. Incumplimiento a los estandar es por parte deterceros.

Si e incumplimiento con los estandares de cumplimiento es causado por unafalta en
el desempefio por una tercera parte, y si €l Gestor otorga aviso razonable al CETAC de
dicha falta, € resultante incumplimiento con los estdndares de incumplimiento sera
excusado en la medida que: -i- el Gestor no ha tenido la oportunidad de renegociar dicho
contrato; -ii- la falta de la tercera parte no constituye un incumplimiento bajo dicho
contrato; y -iii- el Gestor no hubiera podido remediar o evitar dicho incumplimiento a
través de una accion administrativa razonable, como por eemplo, niveles de
administracion, personal, proveedores de servicios u otros gastos adicionales, alternativos
0 incrementados.

8.2. Multas por incumplimiento a los estandar es de cumplimiento.

En & evento de que ocurra un incumplimiento a los estandares de cumplimiento,
el Gestor pagara a CETAC una multa por dicho incumplimiento. La multa sera
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contabilizada de conformidad con e Contrato de Gestiéon en € mes en gque €
incumplimiento ocurra. Si ha ocurrido més de un incumplimiento a los estandares en un
mismo mes, la suma de las multas por Incumplimiento con los Estdndares de
Cumplimiento correspondientes seran acreditadas al CETAC, de conformidad con los
procedimientos establecidos en el apartado 17.5.1 del Contrato.
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