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[bookmark: _Toc486936077]1.INTRODUCCIÓN


El Aeropuerto Internacional Arturo Merino Benítez es el aeropuerto de mayor importancia en Chile y concentra los mayores movimientos, tanto de pasajeros como de carga.

Parte de las actividades de SC NUEVO PUDAHUEL durante la etapa de explotación, consiste en la elaboración de un Programa Anual de mejoras en el servicio a los pasajeros con movilidad reducida (PMR), como parte de los servicios no aeronáuticos no comerciales del Concesionario, estipulados en el numeral 1.10.9.2 letra o) de las BALI.

El Programa Anual de Servicio para Pasajeros con Movilidad Reducida, tiene como propósito brindar un servicio de calidad en el área de Concesión los 365 días del año, las 24 horas del día, de acuerdo a los requerimientos contemplados en las bases de licitación (BALI), y exigencias establecidas en la normativa nacional vigente.

1.1. [bookmark: _Toc486936078] Objetivos

El presente Programa Anual tiene como finalidad estandarizar los servicios prestados de manera de proporcionar  en forma continua e ininterrumpida , la asistencia a los pasajeros con movilidad reducida para el embarque y/o desembarque, traslado, asistiendo y ayudando al pasajero y su equipaje en todo proceso durante su paso por el aeropuerto, para lo cual deberá contar con personal de apoyo , sillas de ruedas y vehículos eléctricos, o cualquier otro tipo de asistencia adicional para dar cumplimiento a las exigencias mínimas y a los programas anuales a que se refiere el artículo 1.10.17 de las presentes Bases de Licitación.

2. [bookmark: _Toc486936079]GENERALIDADES


[bookmark: _Toc486936080]2.1. Servicio de Asistencia a Pasajeros con Movilidad Reducida
[bookmark: _Toc486936081]2.1.2. Definiciones

Por si, se entiende de PMR todas las personas que:

· consigue subir/bajar escaleras, pero necesita de silla de ruedas de / para la terminal;
· no consigue subir/bajar escaleras y además necesita de silla de ruedas de/para la terminal;
· con inmovilización parcial o total y necesita de silla de cabina;	
· con silla propia de batería seca;
· con silla propia manual;
· con inmovilización de los miembros inferiores y necesitando de silla de cabina;
· con deficiencia visual;
· con deficiencia auditiva;
· con deficiencia de carácter intelectual;
· en camilla;
· necesitando de suporte no especificado.

No está contenida en la definición de PMR todos aquellos cuyo traslado tenga que ser acompañado permanentemente por personal médico y/o paramédico.

Para la prestación de este servicio se considerarán los siguientes procesos:

· Llegada y Salida del Aeropuerto: Entre las áreas de acceso al aeropuerto (Estacionamientos Públicos, Zona de Parada de Buses Transantiago y Centro de Transporte, entre otros) y el “punto de encuentro”.
· Embarque/Desembarque: Entre el “punto de encuentro” y la puerta de embarque.
· Tránsito/Conexiones: Incluye según corresponda, procedimientos de embarque, desembarque, y traslados por y entre los Edificios Terminales de Pasajeros.

Definición expresa en el punto 1.10.9.2. o) – “Servicios No Aeronáuticos No Comerciales -  Servicio de Asistencia a Pasajeros con Movilidad Reducida” de las BALI

NOTA: Por puerta de embarque se entiende la puerta del avión.

Por “Punto de Encuentro” se entiende:

El área donde los pasajeros con movilidad reducida podrán requerir la prestación de este servicio y/o donde se da inicio/termina la prestación de servicio de asistencia, se la asistencia hubiera sido requerida por otros medios.
Las puertas del avión son los Puntos de Encuentro donde se inician las asistencias en los procesos de llegadas y conexiones.

Por “Punto de Traslado” se entiende:

El área donde los pasajeros con movilidad reducida podrán requerir el traslado de los accesos al aeropuerto (Estacionamientos Públicos, Zona de Parada de Buses Transantiago y Centro de Transporte) hasta los “Puntos de Encuentro”. Igualmente, serán los puntos donde terminará el traslado hasta los accesos al aeropuerto.

Existirán “Puntos de Traslado” en cada uno de los estacionamientos de Custodia, Techado, Expreso y llegadas de transporte público. Los cuales se detallan a continuación:

a) Puntos de encuentro Piso 1:
Desde estacionamientos de vehículos hacia los counters de checkin, luego PDI / AVSEC, hasta puerta de embarque nacional o internacional, según sea el caso.
b) Parada de Buses y transporte público Piso 3:
Desde Viaducto entre entrada 4 y 5, hacia Counters de checkin, posteriormente PDI / AVSEC, hasta puerta de embarque nacional o internacional, según sea el caso. 
c) Mesón de información Entrada 2 (Piso 3):
Desde este punto hacia Counters de checkin, luego PDI / AVSEC, hasta puerta de embarque nacional o internacional, según sea el caso.
d) Tránsito Internacional costado Puerta N°17:
Desde aeronave (puente de embarque), hacia punto de encuentro de conexiones.
e) Embarque nacional o internacional:
Desde el punto de espera de embarque nacional entre a las puertas 23 B y 24 hacia los puentes de embarques y o puertas remotas.
Desde el punto de espera de embarque internacional costado puerta 18 B hacia los puentes de embarques y o puertas remotas
f) Desembarque nacional o internacional:
Desde aeronave (puente o remoto), hacia PDI / ADUANA / SAG, hasta punto de encuentro solicitado o vehículo de transporte y/o privado.
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[bookmark: _Toc486936082]2.1.3. Mesones de Registro PMR 
En este mesón se realiza el registro de pasajeros ingresando Apellido, Vuelo y Tipo de Asistencia al mismo tiempo se asigna un asistente para llevar a cabo el proceso.
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[bookmark: _Toc486936083]2.2. Pedido Asistencia

Se entenderá por pedidos de asistencia con previo aviso, aquella solicitud realizada por el pasajero con una antelación mayor o igual a 48 horas antes de iniciar el viaje.

El tiempo de espera para el embarque/desembarque será contabilizado desde la hora solicitada por el pasajero para reunirse en el "Punto de Encuentro" (zonas preestablecidas)

Para este efecto las solicitudes correspondientes, quedan registradas en el software PMR (Motion.impact.cl).

Definición expresa en el punto 1.10.17 de las BALI - Niveles de Servicio exigidos al Concesionario (Observaciones al punto sobre PMR)

Los tiempos máximos de espera definidos para el servicio de Asistencia a PMR es:

	Servicio
	Indicador de Servicio

	Asistencia desembarque con previo aviso
	u <= 10 min

	Asistencia embarque con previo aviso
	u <= 5 min

	Asistencia desembarque sin previo aviso
	u <= 25 min

	Asistencia embarque sin previo aviso
	u <= 25 min



Definición expresa en el punto 1.10.17 de las BALI - Niveles de Servicio exigidos al Concesionario (Observaciones al punto sobre PMR)

El pedido para asistencia a los PMR puede ocurrir:

1. Directamente en los puntos de encuentro o mesones de registro de pasajeros INT/NAC
2. Página internet
3. Correo electrónico
4. Teléfono
5. Indirectamente a través de las aerolíneas

Nota: Los pedidos directos del servicio PMR deberán ser efectuados en los “punto de Encuentro” ubicados cerca de los mesones de información.




[bookmark: _Toc486936084]2.3 Ejecución de la Asistencia
Tras el pedido de asistencia PMR, los Asistentes irán al “Punto de Encuentro” designado en la fecha y hora indicada para empezar la asistencia (asistencia con previo aviso). 

Si el pedido ocurre fuera de los plazos definidos para consideración como asistencia con previo aviso (con una antelación inferior a 48 horas) los Asistentes irán al “Punto de Encuentro” designado en un período que puede tardar hasta 25 minutos desde que haya sido formulado el pedido o indicada la presencia del PMR en el Punto de Encuentro.

Los asistentes deberán presentar el Servicio y confirmar la identidad de los PMR y el respectivo vuelo, comunicando el inicio de la asistencia. 
La ejecución del Servicio de Asistencia a los PMR es de exclusiva responsabilidad de la SC NP a través de su subcontratista.

Asistencia en el embarque incluye:
 
· Acompañamiento en el procedimiento de chequeo (con la verificación de los Equipos de Movilidad Fuera de Tamaño);
· Acompañamiento en el procedimiento de Emigración;
· Acompañamiento en el procedimiento de Seguridad (con la verificación de la existencia de pacemakers);
· Acompañamiento en el embarque (posiciones de contacto o remotas) hasta la puerta del avión;
· Asistencia personal al PMR (uso de Baños, acompañamiento a cualquier área de la terminal);
· Transporte del PMR (Ambulift, Vehículos de suporte, plataformas elevadoras y sillas ruedas).   

Asistencia en Conexiones INT-INT incluye:
 
· Acompañamiento en el desembarque (posiciones de contacto o remotas) desde la puerta del avión;
· Asistencia en el procedimiento de conexión (se necesario);
· Acompañamiento en el procedimiento de Seguridad (con la verificación de la existencia de pacemakers);
· Acompañamiento en el embarque (posiciones de contacto o remotas) hasta la puerta del avión; 
· Asistencia personal al PMR (uso de Baños, acompañamiento a cualquier área de la terminal);
· Transporte del PMR (Ambulift, Vehículos de suporte, plataformas elevadoras, elevadores y sillas ruedas).

Asistencia en Conexiones DOM-INT incluye:
 
· Acompañamiento en el desembarque (posiciones de contacto o remotas) desde la puerta del avión;
· Asistencia en el proceso de recogida de equipajes (si necesario);
· Acompañamiento en el procedimiento de chequeo (si necesario);
· Acompañamiento en el procedimiento de Emigración;
· Acompañamiento en el procedimiento de Seguridad (con la verificación de la existencia de pacemakers);
· Acompañamiento en el embarque (posiciones de contacto o remotas) hasta la puerta del avión; 
· Asistencia personal al PMR (uso de Baños, acompañamiento a cualquier área de la terminal);
· Transporte del PMR (Ambulift, Vehículos de suporte, plataformas elevadoras, elevadores y sillas ruedas).

La utilización del Ambulift será exclusiva para operaciones en posiciones de estacionamiento remotos y para los PMR que no puedan en ningún caso subir/bajar escaleras o en casos de que ocurra el embarque/desembarque simultáneo de un conjunto significativo de sillas de ruedas en un mismo vuelo.
 
El PMR hará su procedimiento de embarque, con prioridad sobre los demás pasajeros, en la puerta asignada para su vuelo. El embarque a posiciones remotas en vuelos nacionales ocurrirá en la puerta 36 y en vuelos internacionales en la puerta 9.
 
Las llegadas de los pasajeros de posiciones remotas ocurrirán en las puertas normalmente asignadas para las llegadas de pasajeros. 

Será responsabilidad del PMR asegurarse del cumplimiento de todas las tareas necesarias a su proceso de embarque/desembarque/conexión.

Será responsabilidad del PMR asegurarse de que tiene el tiempo necesario para la ejecución de todos los trámites necesarios para su proceso de embarque/desembarque/conexión.
[bookmark: _Toc486936085]2.4. Equipo de Asistencia
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[bookmark: _Toc486936086]2.5. Actividades Específicas de Motion Assistance:

En la tabla N°1 adjunta a continuación, se detalla las actividades realizadas por el equipo de asistencia de movilidad reducida en conjunto con Nuevo Pudahuel.

	Partidas
	 
	 
	Enero
	Febrero
	Marzo
	Abril
	Mayo
	Junio
	Julio
	Agosto
	Septiembre
	Octubre
	Noviembre
	Diciembre

	
	Responsables
	Periodicidad
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4

	X1
	Equipos / Sillas de Ruedas 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	1
	Mantenimiento
	Motion Assistance
	Semanal 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X

	X2
	RR.HH / Personal 
	Motion Assistance 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	1
	Control Assistencia
	 
	Semanal
	x
	 
	 
	 
	x
	 
	 
	 
	x
	 
	 
	 
	x
	 
	 
	 
	x
	 
	 
	 
	x
	 
	 
	 
	x
	 
	 
	 
	x
	 
	 
	 
	x
	 
	 
	 
	x
	 
	 
	 
	x
	 
	 
	 
	x
	 
	 
	 

	X3
	Mantencion / Punto de Encuentros 
	Nuevo Pudahuel 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	1
	Limpieza y Demarcado
	 
	Semestral 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	x
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	x



Tabla N°1: Descripción de actividades Motion.
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