aena
Aeropuerto Internacional
Region de Murcia

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL “SERVICIO DE
SEGURIDAD EN EL AEROPUERTO INTERNACIONAL DE LA REGION DE MURCIA”




aena

Aeropuerto Internacional
Region de Murcia

INDICE

I © 1 = | I 4
2 DESCRIPCION DEL SERVICIO .......ccoeietrceieceessceeseseessessssssssssesssssssssssssssassssssneees 4
21 SERVICIOS A REALIZAR. ...t 5
2.2 SERVICIOS EXTRAORDINARIOS Y NUEVOS..... .o 6

3 MEDIOS MATERIALES PARA LA REALIZACION DEL SERVICIO ..........ccccevuruenene. 6
4 DEFINICION DE LOS INDICADORES DE CALIDAD ........cccccovurureeereraneeeeeessssesenens 6
5 INICIO DEL SERVICIO ... sssss s ssssn s s s smnns e s 6
6 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD .........coeeeerecereceeereeessesssesesssessssssssssseees 7
6.1 PLAN DE SERVICIO: PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS ..o 8
6.1.1  Plan de Informacion Diaria del Servicio .................ccccoccoeeiiiiiiiieieeee e 9
6.1.2  Ensayos de Aplicacion de Procedimientos..................cuuuueeeieeiiieeiiiiiieeeeieeeiiaaaaean, 9

6.2 MEMORIA DE ACTIVIDAD MENSUAL: SUPERVISION DE LOS INDICADORES DE

CALIDAD Y CONTROL DE LA CERTIFICACION .......oviiiiiieieieieieeeeeeeeeie e 9
6.3 PLAN DE GESTION DE RECLAMACIONES (PGR).......ccooviviueiieiirieeieieeeseieee e, 10
6.4  INDICE DE PERCEPCION DEL SERVICIO (IPS) ....cocviueieieieieeieieieie e 10
6.5 PROPUESTAS DE MEJORA OPERATIVAS .....ooiiiiiieit et 11
6.6  AUDITORIA ANUAL DEL SGC.....cooiiiviuiiictieiieieteeeieieeeee et 11
6.7  PLAN DE FORMACION.........cooiiiiiitititieieeeeeeieieie ettt 12
6.7.1  Informe Trimestral de FOrMaCION ..............ccccccouiumiiiieiiiie e 12

7 DIRECCION Y COORDINACION DEL EXPEDIENTE........cccccoeueereeerneeseeneseeessenennes 12
8 SEGUIMIENTO DEL SERVICIO......cccuuuuiuiuiennnmnnnnnnsnnnnnnnnnnnnnnsnnnsnnnnssnnsnsnnnnnnnnnsnnsnnnnnnns 13
9 OBLIGACIONES DEL ADJUDICATARIO.......ccuuuttemmmnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnns 14
10 FORMACION DE LOS MEDIOS HUMANOS ........cccoeeureereceeneceesaesesseessssesessesesssaens 16

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL “SERVICIO DE SEGURIDAD EN EL AEROPUERTO
INTERNACIONAL DE LA REGION DE MURCIA” Pagina 2 de 67



aena
Aeropuerto Internacional
Region de Murcia

11 INFORMACION PARA EL DESARROLLO DEL SERVICIO.........cccceoveerererrreererenns 17
12 REGIMEN PENALIZADOR APLICABLE EN RELACION CON EL CUMPLIMIENTO
DEL SERVICIO ... 17
12.1 PROCESO PENALIZADOR......coitiiitiiiiie ettt 18
12.2 METODOLOGIA DEL PROCESO PENALIZADOR..........cooueueuiieieiiiieeeieieieie e 19
12.3 INCUMPLIMIENTOS FUERA DE LA METODOLOGIA GENERAL ...........cccovveveiriiinnnnn, 20
12.3.1 No entrega del listado de subrogacion e informe de formacion....................ccccc...... 21
12.3.2 Falsedad y Medicion incorrecta de 10s indicadores.............ccccovvveeeeeiieeeiiieiieeeananan, 21
13 CERTIFICACION ...ttt eas e se e eas e s eas e essas e sse e easse e enenenananas 22
13.1 AEROPUERTOS CON CERTIFICACION POR HORAS DE SERVICIO Y BONIFICACION
VIRTUAL L.ttt ettt a ekt £ ekt et e e a bt e e h bt e be e e bt e et e e nnb e e anneebeeanbee s 22
13.2 PARTIDA PARA LA GESTION DEL COVID-19 ...o.oiiiiieieieieecieeeeeeeee e 23
14 AEROPUERTO QUE COMPONE EL EXPEDIENTE Y PRESUPUESTO................... 25
15 VISITAPREVIA A LA OFERTA ... 26
16 DURACION DEL EXPEDIENTE .......cccoteuiueeceeresaeeesessssesesesesssassesssessssssssssssssssssssssnns 27
ANEXOS

A. DESCRIPCION DEL SERVICIO, MEDIOS MATERIALES Y HUMANOS
B. INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL “SERVICIO DE SEGURIDAD EN EL AEROPUERTO
INTERNACIONAL DE LA REGION DE MURCIA” Pagina 3 de 67



aena
Aeropuerto Internacional
Region de Murcia

1 OBJETO

Contratacién del Servicio de Seguridad en el Aeropuerto Internacional de la Regién de Murcia (en
adelante AIRM) a empresas especializadas y legalmente constituidas, de forma que se dé
respuesta por parte de Aena Sociedad Concesionaria del Aeropuerto Internacional de la Regién
de Murcia, S.M.E., S.A. (en adelante AENA SCAIRM S.M.E., S.A.) al Convenio de Colaboracion
firmado entre Aena y el Ministerio del Interior de cara al cumplimiento del Programa Nacional de
Seguridad para la Aviacion Civil.

La empresa o empresas que presten el servicio de vigilancia deberan estar inscritas en el Registro
Nacional de Seguridad Privada.

Las empresas licitadoras podran constituir agrupaciones temporales de empresas (UTE) para
asegurar la incorporacion de todos los recursos necesarios en su oferta de servicio, ya que seran
necesarios vigilantes de seguridad contratados por empresas pertenecientes al Codigo Nacional
de Actividades Econdmicas (CNAE) 8010, Actividades de Seguridad Privada.

Para actividades accesorias al servicio, cuyo desempefio no es necesario que sea prestado por
Vigilantes de Seguridad Privada, se podra contar con auxiliares de servicio entre los que se
encuentra el personal de servicios administrativos, servicios de porteria, control de accesos e
informacion al publico u otros.

Para cualquiera de los servicios, el ofertante podra presentar medios alternativos para la
realizacién del servicio.

2 DESCRIPCION DEL SERVICIO

El Servicio estara compuesto por los siguientes componentes, que a su vez estaran formados por
diferentes puntos de servicio en funcion de las tareas a realizar. Una descripcion genérica seria la
siguiente (podria variar de unos aeropuertos a otros en funcion de los procedimientos en vigor):

e Componente 1. Inspeccion de acceso a ZRS:

» Consiste en la identificacion e inspeccién en los puntos de acceso a zonas restringidas
de seguridad establecidas en el Aeropuerto, segun la normativa vigente y los
procedimientos establecidos, de personal, tripulacién, vehiculos, suministros para el
aeropuerto, pasajeros y equipajes de mano.

» La inspeccién de pasajeros también incluye la gestion eficiente de los filtros de
seguridad, adaptandose los medios a la demanda para la absorcién de los flujos de
pasajeros y evitando que las colas superen los limites marcados por los indicadores de
calidad.

» Todas aquellas tareas que no estando descritas aqui si que lo estén en los
procedimientos e instrucciones locales de cada aeropuerto.
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e Componente 2. Control de accesos y vigilancia de terminales e instalaciones:

>

Incluye la vigilancia y control de accesos a zonas para cuyo acceso se requiere
identificacién, pero no inspeccion, y que estén dentro del ambito de aplicacion de AENA
SCAIRM S.M.E., S.A. siguiendo los procedimientos que marque el Director del
Expediente.

También puede comprender la gestion de las Consignas, Oficinas de Objetos Perdidos,
Salas de Autoridades (o Salas VIP), emisién y gestién de acreditaciones aeroportuarias,
gestion y custodia de llaves y la realizacién de patrullas presenciales por el aeropuerto
y el Terminal, segun marquen los procedimientos en vigor.

e Componente 3. Servicio de Inspeccién de equipaje de bodega:

>

Incluye servicios de inspeccion del equipaje de bodega, asi como servicios de
seguimiento y control de las instalaciones de inspeccion del equipaje de bodega.

En algunos aeropuertos se podran realizar trabajos asociados a la integracién y puesta
a punto del equipamiento de seguridad relacionado con la nueva tecnologia de
inspeccion Standard-3. Se especificara en el Anexo A de cada aeropuerto.

e Componente 4. Patrullas Perimetrales:

>

Sera objeto de este componente la realizacion de las patrullas perimetrales, atencién a
incidencias y a acontecimientos programados o no que tengan un impacto temporal
sobre la seguridad del perimetro del aeropuerto, tales como notificaciones sobre el
estado del vallado, etc.

e Componente 5. Centro de Control y Coordinacién del servicio:

>

Sera objeto de este componente la coordinacién del conjunto de las actividades de
Seguridad Aeroportuaria, e incluye principalmente la recepcién y comunicacién de
incidencias con el apoyo de los sistemas de tele-vigilancia, tele-inspeccién y grabacion
del CCTV, asi como la notificacion al responsable de su subsanacion.

2.1 Servicios a realizar

AENA SCAIRM S.M.E., S.A. establecera los servicios minimos a realizar por punto de servicio o

seguridad,

asi como el horario de inicio y fin de los mismos. La empresa dara respuesta a la

peticion de la Direccién del Expediente respecto a los servicios y horarios solicitados.

Se entiende por correcta ejecucion del servicio que se cumplan los procedimientos y la normativa
de seguridad en vigor, asi como los niveles minimos de calidad fijados por los Indicadores de
Calidad en el presente expediente.
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En el Anexo A se describen las principales funciones a realizar y los puntos de servicio para cada
componente respectivamente y se especificara claramente los servicios que se incluyen en el lote
en licitacion.

2.2 Servicios extraordinarios y nuevos

Para los servicios extraordinarios o nuevos, no contemplados en el expediente, la empresa
adjudicataria debera disponer de los medios personales y materiales necesarios requeridos por la
direccion del expediente.

Estos servicios, tanto extraordinarios como nuevos, se certificaran conforme a los precios hora
adjudicados para los servicios ordinarios.

3 MEDIOS MATERIALES PARA LA REALIZACION DEL SERVICIO

El adjudicatario debera aportar como minimo para la prestacién del servicio los medios materiales
que se relacionan en el anexo A, asi como las instalaciones necesarias para cumplir con la
legislacion vigente respecto de sus trabajadores (salas de descanso, vestuarios, oficinas, etc.).

AENA SCAIRM S.M.E., S.A. aporta (y no repercutira su coste a la empresa adjudicataria) el
equipamiento de seguridad necesario para ejecutar los procedimientos en vigor (equipos de RX,
ADM, ATRS, ordenadores para gestion de acreditaciones, conexion a red de los mismos, el propio
CCTV, etc.) asi como los espacios e instalaciones donde estos se ubiquen (sala del CCTV, CGA,
casetas de inspeccién de vehiculos, etc.).

4 DEFINICION DE LOS INDICADORES DE CALIDAD

Se han definido una serie de indicadores cuyo objetivo es medir la calidad del servicio, los cuales
se encuentran detallados en el Anexo B (y en el Anexo A). Los indicadores seran de seguridad (%
deteccion ensayos, rendimiento operadores) y de calidad percibida (tiempo de paso por los
controles de seguridad, ASQ seguridad del aeropuerto, Happy or Not, reclamaciones).

El valor medido de estos indicadores sera el empleado para el calculo del factor de correccion
conforme al punto Certificacion del presente PPT ponderando cada indicador sobre el total.

Durante los dos primeros meses del servicio se mediran los indicadores de calidad que se hayan
acordado al inicio del mismo, y se informara a la empresa del resultado de los mismos, pero no se
aplicaran a la certificacion.

5 INICIO DEL SERVICIO

Con anterioridad al inicio del servicio se establecera una fase previa en la que se revisara por los
Adjudicatarios y la Direccion del Expediente o en quien delegue, los planes de calidad del servicio,
para:
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1. Adaptarlos a las necesidades del servicio.
2.  Establecer la metodologia de implantacion del plan.

3. Establecer los Indicadores de Calidad vigentes durante la anualidad del expediente, sus
valores de referencia, asi como la metodologia de medicién de los mismos, si es que estos
no estuvieran ya definidos y fijados en el Anexo A.

Esta fase previa tendra una duracion maxima de dos meses a contar desde la fecha de la firma
del contrato y a continuacién se iniciara el expediente.

En el caso de que los indicadores de calidad estén definidos en el Anexo A, si durante la fase
previa se detectara la necesidad de variar algun indicador, valor, forma de medicion, se realizaran
las modificaciones correspondientes sin que esto signifique un aplazamiento del inicio del
contrato.

Los indicadores de calidad aplicaran en el Aeropuerto, definiendo sus valores de referencia,
ponderacién y medicién y se realizara un documento de comun acuerdo entre el Aeropuerto y la
empresa adjudicataria que se anexara al PPT del expediente, en el que se reflejen estos
aspectos.

El Director del Expediente podra establecer, en funciéon de las necesidades operativas y de
seguridad del Aeropuerto y del desarrollo de los servicios de la fase previa, el inicio por fases de
los distintos servicios o del lote completo.

Durante el primer afio de servicio, el adjudicatario debera presentar un analisis de riesgos desde
el punto de vista de Seguridad Aeroportuaria, entendiendo ésta como la regulada en el Programa
Nacional de Seguridad en vigor en ese momento, de todos los puntos de servicio a cubrir
especificados en el Anexo A. El contenido y alcance del analisis sera determinado por la Direccién
del Expediente.

6 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El seguimiento de la calidad de la actividad objeto del contrato debe hacerse por el método que se
expone a continuacion, vendra descrito en la oferta del adjudicatario y sera de aplicacién desde el
inicio de los trabajos.

La definicion concreta de la metodologia para establecer el seguimiento de calidad de la actividad
debera presentarse en la oferta técnica y cualquier mejora que se proponga en la misma respecto
a lo indicado en este pliego podra destacarse en el apartado correspondiente de la oferta,
conformando esta metodologia mas las mejoras propuestas el Sistema de Gestién de Calidad
(SGC) para la prestacion del Servicio de Seguridad del Aeropuerto.

El adjudicatario aceptara todas las modificaciones de dicho plan propuestas por el Director del
Expediente siempre y cuando no supongan una variacion sustancial de las condiciones marcadas
en este PPT. El adjudicatario se comprometera, con la firma del contrato, a mantener el
seguimiento de los niveles de calidad durante la vigencia del mismo. La aplicacion de dicha
metodologia debera ser aprobada previamente por el Director del Expediente.
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Los objetivos del SGC seran:
- Optima aplicacion de los procedimientos y cumplimiento de la normativa en vigor.
- Consecucién y seguimiento de los indicadores de calidad del servicio.
- Correcta gestidn de las reclamaciones (Plan de Gestién de Reclamaciones).

- Optimo trato al pasajero y maximizacién del grado de satisfaccién de los usuarios del
Aeropuerto con respecto al servicio de seguridad.

- Propuestas de mejora operativa.
- Formacion del servicio.

A continuacién, se describen los puntos que deben conformar el SGC de cada empresa
adjudicataria, y que deberan ser llevados a cabo todos y cada uno de ellos sin excepcién alguna.

6.1 Plan de Servicio: Procedimientos Operativos

A la firma del contrato el Director del Expediente facilitara a la empresa adjudicataria los
procedimientos operativos de aplicacion en el desempefio de los componentes del servicio
adjudicados, los cuales seran tratados como confidenciales.

Sobre la base de dichos procedimientos, y los requerimientos establecidos en el presente PPT, en
un plazo maximo de tres meses desde la firma del contrato, la empresa adjudicataria elaborara un
Plan de Servicio en el que identificara los diferentes puntos de servicio asignados dentro del
componente o componentes adjudicados.

Cada punto de servicio se describira en una Orden de Punto de Servicio que debera contener la
informacion basica para el correcto desempefio de las actividades de ese puesto, los indicadores
de calidad que le afectan, asi como se una fraseologia en inglés-espafol adecuada para la
correcta comunicacion con los usuarios del servicio.

Si se considerase necesario en las Ordenes de Punto de Servicio también se incluirian los
procedimientos y normativa aplicable, aunque se recomienda que sean lo mas simples y breves
posibles.

Las empresas en sus ofertas deberan indicar el plazo de elaboracién que necesitaran y el no
cumplimiento de este plazo podria suponer la aplicacion del régimen penalizador.

El Plan de Servicio debera contar con la aprobacion de la Direccién del Expediente y se incluira en
el Programa de Seguridad del Aeropuerto si asi se determina oportuno.
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6.1.1 Plan de Informacion Diaria del Servicio

Como parte del Plan de Servicio, la empresa adjudicataria facilitara de forma diaria al Director del
Expediente un resumen de todas las incidencias que afecten al normal desarrollo del servicio,
tanto desde el punto de vista operativo como de calidad.

La empresa adjudicataria debera presentar en su oferta un formato de Plan de Informacion Diaria
del Servicio.

6.1.2 Ensayos de Aplicacion de Procedimientos

Dentro de este apartado, si la empresa adjudicataria lo considera adecuado o si la Direccion del
Expediente lo solicita, se podran realizar ensayos sobre la aplicacién de los procedimientos, asi
como para valorar el trato ofrecido al pasajero, para lo cual deberan pactar la metodologia de los
mismos con el Director del Expediente.

6.2 Memoria de Actividad Mensual: Supervision de los Indicadores de Calidad y
Control de la Certificacion

El SGC debera garantizar que:

- Se cumple con la metodologia de medicién de los indicadores aprobada al inicio del
contrato por la Direccion del Expediente y la empresa adjudicataria.

- Se alcanzan los valores deseados, se realiza un seguimiento de los resultados y se
implementan las medidas orientadas a mejorarlos.

- Se cumple con el presupuesto de este contrato.

Durante los dos primeros meses del servicio se mediran los indicadores de calidad que se hayan
acordado al inicio del mismo, y se informara a la empresa del resultado de los mismos, pero no se
aplicaran a la certificacion.

Para ello, mensualmente y antes de los 10 primeros dias del mes siguiente, se presentara una
memoria de actividad correspondiente al mes anterior, donde para cada indicador, se refleje:

- Valor alcanzado (sea o no responsabilidad de la empresa su medicion).

- Documentacion justificativa de los valores medidos (si la responsabilidad de la medicién
recae sobre la empresa adjudicataria).

- Plan de accion para la mejora de los valores alcanzados.
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Igualmente, en esa memoria, se indicaran las desviaciones del gasto mensual respecto de la
doceava parte del importe de adjudicacion anual.

La empresa adjudicataria debera presentar en su oferta un formato de Memoria de Actividad
Mensual.

6.3 Plan de Gestion de Reclamaciones (PGR)

La empresa adjudicataria del servicio debera presentar un Plan de Gestion de Reclamaciones
cuyos obijetivos principales seran los siguientes:

- Garantizar que se tramitan el 100% de las reclamaciones recibidas en relacion al servicio
de seguridad.

- Garantizar que se tramitan siempre con informacién propia del servicio (evitandose que se
tramiten sin informacion o con informacion facilitada por terceros).

- Minimizar en lo posible el nUmero de reclamaciones que se presentan, realizando una
labor de informacién y buen trato en cuanto el pasajero manifieste su disconformidad con
el trato recibido.

Este Plan de Gestién de Reclamaciones sera propuesto al Director del Expediente al mismo
tiempo que se presenta el Plan de Servicio.

El Director del Expediente, que debera validar y aprobar el Plan, podra solicitar su modificacion,
tanto al inicio del servicio como durante el transcurso del contrato, si el presentado o el vigente no
se adecuasen al plan de calidad del aeropuerto, al sistema de gestiébn de reclamaciones del
aeropuerto o a los plazos en ellos contemplados, siempre y cuando esos cambios no supongan
una variacion sustancial de las condiciones del presente PPT.

El plazo maximo de presentacion en la Oficina Local de Seguridad de respuestas e informes para
el tramite de las reclamaciones sera de 2 dias laborales a partir de la fecha en que el Director del
Expediente entregue la solicitud, salvo que este autorice otros plazos mayores.

No se considerara cumplido el plazo si el informe recibido no da informacién suficiente para la
tramitacion de la queja, reclamacion o sugerencia, segun se trate. En aquellos casos particulares
en que sea necesario incrementar el plazo, debera justificarse adecuadamente la imposibilidad
objetiva de cumplir con el plazo aqui fijado.

6.4 indice de Percepcion del Servicio (IPS)

Dentro del SGC, un aspecto relevante sera determinar tanto qué percepcion del servicio tienen los
usuarios como su grado de satisfaccion con el mismo, debiéndose trabajar para conseguir que
sea lo mas alta posible.

Para ello en funcién de los resultados de las encuetas ASQ y de los resultados del sistema
HappyOrNot o similar (dénde se disponga de este), se realizara un analisis cuyo objetivo sera:
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- Valorar la percepcion que los usuarios tienen del servicio.

- Detectar posibles puntos de mejora.

- Con lo anterior, proponer las acciones para que esa percepcion mejore.
6.5 Propuestas de Mejora Operativas

La empresa adjudicataria esta obligada a elaborar y proponer, de forma peridédica, mejoras que
supongan y pueda demostrarse, objetivamente o por ensayo, una mejora en precio, calidad o
conjunto de ambos.

Dichas mejoras pueden ser desde variaciones en la aplicacion de los procedimientos, reubicacion
de los puntos de inspeccion o incluso aplicacion de tecnologias diferentes a las que se disponga
en la actualidad, y vendran acompafiadas de una explicacion clara donde se especifiquen, como
minimo, las hipotesis realizadas, los argumentos tenidos en cuenta y cualquier otra
documentacion o informacién adicional.

Estas propuestas se recopilaran y presentaran por escrito con la periodicidad que el SGC de la
empresa adjudicataria indique (aunque al menos siempre una vez al afio desde el inicio del
expediente y hasta su finalizacion), de forma que puedan ser valoradas tanto por la Direccion del
Expediente como por el Departamento de Seguridad Privada de SS.CC., y siempre deberan ser
distintas de las anteriores.

6.6 Auditoria anual del SGC

El adjudicatario debera contratar anualmente los servicios de una empresa independiente y ajena
a su control, seleccionada con la aprobacion de la Direccién del Aeropuerto, para auditar el SGC,
centrandose en:

- Analizar los resultados obtenidos, indicando las posibles causas de las desviaciones y las
medidas correctoras que puedan aplicarse.

- Implantacion de las mejoras que se consideren mas adecuadas para elevar los valores
medidos.

Este informe debera ser elaborado y presentado al Director del Expediente.

El adjudicatario se compromete a poner en marcha todas aquellas acciones de mejora, medidas
correctoras y propuestas que la empresa auditora marque a la luz del informe de la auditoria y que
le seran informadas al Director del Expediente, el cual podra demandar medidas adicionales.

Toda la informacién del SGC o generada para y por éste, estara a disposicion del Director del
Expediente, de modo particular lo referente a las mediciones de indicadores de calidad.

Adicionalmente, la Direccidon del Expediente podra ejercer los procedimientos de seguimiento del
SGC, de los resultados de éste, o de la propia actividad del adjudicatario que considere oportunos
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al objeto de comprobar el cumplimiento de los niveles de calidad, bien mediante muestreo o por
comprobacion sistematica de las operaciones que se pretenda controlar, comprometiéndose el
adjudicatario a acatar sus resultados e incorporarlos a los obtenidos en el SGC.

Cualquier inclusion de datos falsos en los informes presentados a AENA SCAIRM S.M.E., S.A.
constituira un incumplimiento muy grave.

6.7 Plan de Formacion

El adjudicatario debera explicar en la oferta su Plan de Formacion, detallando los centros con los
que cuenta, ubicacién de los mismos, el numero de formadores (y habilitaciones con las que
cuentan), listado de cursos, breve descripcién del temario y planificacion de los cursos a lo largo
de la vigencia del expediente.

6.7.1 Informe Trimestral de Formacién

El adjudicatario debera presentar trimestralmente un Informe donde se detalle el estado de la
formacion AVSEC de todo el personal adscrito al servicio, indicando para cada vigilante de
seguridad el certificado (C1, C2, C3) que posee, la fecha de validez del mismo y que debera estar
firmado por el Gestor de Formacion de la empresa.

En este informe se incluira también la formacién especifica de los operadores que no hayan
superado la evaluacién del rendimiento de los operadores que marca el PNS, asi como el
resultado de la misma.

La empresa debera incluir en el informe, ademas de la formacién AVSEC, los cursos en
habilidades sociales y en idiomas inglés certificados en A2 o similar, indicando el % de
trabajadores formados sobre el total.

El formato de Informe Trimestral de Formacion se facilitara al adjudicatario del servicio por AENA
SCAIRM S.M.E., S.A. y coincidira con el listado de subrogacion de obligado envio y misma
periodicidad.

7 DIRECCION Y COORDINACION DEL EXPEDIENTE

Tanto AENA SCAIRM S.M.E., S.A., como la empresa adjudicataria se comprometen a designar
representantes para la correcta gestion y ejecucion del expediente.

El Director del Expediente, o la persona en quien delegue, estableceran los criterios y lineas
generales para la actuacion en el servicio contratado y para el cumplimiento de los fines del
mismo.

Por otra parte, la empresa contara con un Coordinador que sera el encargado de responder de la
correcta realizacién del servicio contratado, responsabilizandose del nivel de calidad deseado en
los resultados. Dicho Coordinador debera estar adscrito al servicio y formar parte de la plantilla de
trabajadores de la empresa en el aeropuerto, y, en todo caso, permanentemente localizado.
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Este Coordinador representara a la Empresa Adjudicataria y tendra capacidad plena de decision
dentro de su ambito de actuacién. En ausencia del coordinador, la persona que le sustituye,
también dispondra de plena capacidad de decisidon. Se ocupara del cumplimiento del PPT vy, en
general, del Contrato, pero sera la Empresa Adjudicataria quien en dultima instancia se
responsabilice de este cumplimiento.

El coordinador, como minimo, estara presente durante todos los dias laborables, debiendo
informar al Director del Expediente de la persona en quien delegue en su ausencia, los dias
festivos, vacaciones y fuera del horario establecido para su servicio. Sin perjuicio de lo
anteriormente descrito y fuera del horario de permanencia del Coordinador en el Aeropuerto, se
establecera un tiempo de respuesta del mismo inferior a 2 horas desde que el Director del
Expediente o persona en quien delegue solicite su presencia.

La Empresa Adjudicataria dotara al Coordinador o persona en quien delegue de todos los medios
de comunicacion necesarios para su localizacién en todo momento y en cualquier situacién (al
menos contara con un teléfono movil).

A los efectos de comprobar que se cumple con lo exigido en el PPT la Empresa Adjudicataria
presentara al Director del Expediente, antes del inicio del presente Contrato, la documentacién
que acredite que el Coordinador y su sustituto cumplen con los requisitos minimos exigidos en el

pliego.

Independientemente de todo lo anterior, durante la ejecucion del servicio, siempre debe haber
durante el servicio un interlocutor valido, Coordinador u otro, entre la empresa que realiza el
expediente y AENA SCAIRM S.M.E., S.A.

8 SEGUIMIENTO DEL SERVICIO

El servicio estara sometido a seguimiento y supervision por parte del Director del Expediente,
quedando el adjudicatario obligado a adoptar las medidas que el Director del Expediente
considere necesarias como consecuencia del ejercicio de sus facultades de supervision y
seguimiento.

Cualquier informacion relativa al servicio que sea solicitada por este debera ser remitida en un
plazo no superior a 24 horas.

En particular, y para facilitar el seguimiento y supervision por AENA SCAIRM S.M.E., S.A,, el
adjudicatario estara obligado a permitir en cualquier momento que la Direccién del Expediente
realice inspecciones de equipos, instalaciones y demas elementos adscritos al servicio. Estos
medios e instalaciones deberan mantenerse en perfectas condiciones de uso, de acuerdo con las
normas vigentes que en cada momento le sean de aplicacion y, en su defecto, se aplicaran por
analogia las normas existentes para medios e instalaciones equivalentes, asi como las normas y
recomendaciones internacionales adecuadas al caso o las que la Direccién del Expediente
pudiera establecer.

El seguimiento del cumplimiento de los niveles de calidad (tanto de los procedimientos como de
los indicadores de calidad) es responsabilidad de la empresa adjudicataria, que debera justificarlo
al Director de Expediente.
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Para ello, la Direccion del Expediente podra utilizar un servicio de auditoria, una asistencia técnica
de supervision, etc. que realizaria un informe de cumplimiento de los métodos de medicion de los
indicadores.

El incumplimiento de los procedimientos de medicion, asi como cualquier falsedad detectada en
las mediciones, sera considerado una falta muy grave de caracter especial, con un régimen
penalizador especifico, de acuerdo con lo especificado en el punto Régimen Penalizador Aplicable
con el Cumplimiento del Servicio.

Sin perjuicio de lo anterior, la Direccion del Expediente se reserva el derecho de realizar nuevas
auditorias para el seguimiento de los Indicadores de Servicio. El importe de este servicio sera por
cuenta de la empresa adjudicataria a descontar en la siguiente certificacién a la realizacion de la
auditoria.

El resultado de cualquier auditoria se incorporara al Sistema de Gestion de Calidad vy, por lo tanto,
sera el que prevalecera a efectos de certificacion.

El Director del Expediente o persona en quien delegue, podra solicitar con la periodicidad que
estime oportuna, informacion relativa al servicio, sus incidencias y seguimiento del mismo.

9 OBLIGACIONES DEL ADJUDICATARIO

Para los puntos de servicio o seguridad que sea necesario cubrir por VS el hecho de que en
cualquier momento el servicio sea prestado por una persona que no esté legalmente reconocida
como Vigilante de Seguridad, sera causa de rescisién de contrato con la empresa adjudicataria.

El Adjudicatario debera atender convenientemente el Servicio objeto del presente Pliego, de
acuerdo con el caracter, mision y facultades que, para los Vigilantes de Seguridad, se contempla
en la legislacion al respecto, utilizando a tal fin los medios humanos que sean necesarios.

El adjudicatario se compromete a prestar, a través de sus medios humanos, las misiones
reflejadas en la Ley 5/2014 y en el Reglamento de Seguridad Privada y, asimismo, se compromete
a cumplir todos los requisitos que marque la citada ley y los reglamentos en vigor en relacién a
este servicio.

De igual forma, y por estar las instalaciones aeroportuarias sometidas a lo que marque el
Programa Nacional de Seguridad para la Aviacion Civil, el Programa Nacional de Formacién, el
Programa Nacional de Calidad y la Ley de Seguridad Aérea, la empresa adjudicataria estara
sometida dentro del ambito de sus trabajos a los mismos.

El adjudicatario, para garantizar la calidad del servicio prestado, se compromete a que sus
trabajadores reciben en tiempo y forma la remuneracion que les corresponde, asi como a cumplir
las obligaciones aplicables en materia social o laboral incluyendo las que se deriven del Convenio
Colectivo sectorial en vigor en cada momento.

Trimestralmente (exceptuando el primer trimestre desde el inicio del contrato, es decir, la
informacion se facilitara trimestralmente desde el segundo trimestre) el adjudicatario enviara a la
Direccion del Expediente un listado actualizado con la informacion relativa a los trabajadores de la
empresa adjudicataria que presten servicio en los aeropuertos. Esta informacion debe ser al
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menos suficiente para la elaboracion de una oferta (antigliedad, pluses, % de jornada, etc.) y para
facilidad del adjudicatario, Aena SCAIRM facilitara el formato en el que debe entregarla al inicio
del expediente. En dicho informe se incluira la informacion relativa al estado de la formacién.

Todos los gastos necesarios para el perfecto desarrollo del servicio seran de cuenta del
adjudicatario (uniformes, guantes, formacion, seguros, transporte, etc.).

Por considerarse indispensable para alcanzar una adecuada calidad en la prestacién de este
Servicio, el Adjudicatario se compromete a:

Disponer de calzas en los filtros para el paso de los pasajeros y/o empleados.
Disponer de carros portabandejas para los filtros.

El correcto mantenimiento del mobiliario (mesas, sillas, armarios, etc.) de los distintos
puntos de seguridad. Se revisaran al inicio del expediente el estado de los elementos que
se ceden a la empresa adjudicataria, asumiendo ésta el coste de la reparacion de los
desperfectos causados o de la adquisiciéon de otros elementos de similares caracteristicas,
qgue previamente habran sido validados por el Director del Expediente.

El correcto trato a los pasajeros, empleados vy tripulaciones, asi como a sus pertenencias,
responsabilizandose de los desperfectos/pérdidas que se produzcan por negligencias,
mala ejecucion de los procedimientos en vigor y/o mal uso del equipamiento de seguridad.

Presentacion antes del dia 10 del siguiente mes, junto con la memoria de actividad,
contemplada en el sistema de gestién de la calidad, de un informe de seguimiento del
material entregado por AENA SCAIRM S.M.E., S.A. para la ejecucién correcta del servicio,
tal como bolsas LAGS, adhesivos V, impresos control STEBS, etc.

Asimismo, asesorara permanentemente al Director del Expediente en materia de
seguridad, entendida ésta en su concepto mas amplio, mediante estudios, informes,
evaluacién de riesgos, propuestas, etc.

A aceptar que la ubicacién de los puntos de seguridad sea determinada por la Direccion
del Expediente que, en cualquier caso, se encontrara dentro del recinto aeroportuario y/o
terrenos de la propiedad de AENA SCAIRM S.M.E., S.A. o gestionados por AENA SCAIRM
S.M.E., S.A.. Asimismo, por conveniencia del servicio, dicha Direcciéon podra variar la
ubicacién de los mismos e incluso reconvertirlos en puntos de servicio o seguridad mdéviles
(patrullas, etc.).

La Empresa adjudicataria debera contar con los Jefes de Equipo en la proporcion y numero
necesario para el correcto desarrollo del servicio.

La empresa adjudicataria debera estar capacitada para tomar parte en cuantas misiones
se les encomienden, relacionadas con la actividad aeroportuaria en relacién con el objeto
del pliego.

Al adjudicatario se le hara entrega de aquellas instrucciones de seguridad cuyo
conocimiento y cumplimiento sea necesario por parte de los medios humanos, para el
desempefo de su actividad en el aeropuerto, las cuales tendran la consideracion de
confidenciales y cuya difusién podra ser penalizada tanto por la Ley de Seguridad Aérea
como por el Régimen Penalizador de este PPT.

Dado el caracter del servicio y su afeccién a la imagen de AENA SCAIRM S.M.E., SA. y
Aena SME, S.A., la uniformidad debera contar con el V°B° de la Direcciéon del Expediente.
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Asi mismo, el adjudicatario se compromete a que todo el personal mantendra en todo
momento la uniformidad en correcto estado de presencia y de higiene.

e Los auxiliares que desempefien su trabajo en los filtros deberan disponer de una
uniformidad elegante.

e Los incumplimientos detectados tanto en tiempo real como en diferido de los
procedimientos e instrucciones de los diferentes componentes del servicio de seguridad
deberan corregirse inmediatamente pudiendo exigirse en cada caso un Plan de Accion y
seguimiento y comprobacién del resultado.

e Las nuevas incorporaciones a los servicios, tanto vigilantes de seguridad como auxiliares
de servicio, dispongan de un certificado oficial A2 o equivalente en inglés, ademas de la
formacion en habilidades sociales correspondiente acorde al puesto de trabajo.

e Se deberan adoptar las medidas anti COVID que en todo momento durante la vigencia de
este expediente marquen las Autoridades Sanitarias o los 6rganos competentes (Aesa,
EASA, etc.).

10 FORMACION DE LOS MEDIOS HUMANOS

Dado el caracter del servicio, y con objeto de que este se realice con el nivel de calidad exigido, la
empresa adjudicataria dispondra de un sistema de formacion adecuado al mismo que se ajustara,
como minimo, a lo establecido legalmente en el Programa Nacional de Formacion y al Programa
Nacional de Seguridad para la Aviacion Civil.

El objetivo de la formacion es garantizar que los medios humanos adscritos al servicio cuentan
con la formacién necesaria para la prestacion del mismo, lo cual debera justificar ante la Direccion
del Expediente mediante el Informe Mensual de Formacion del SGC, pudiéndose solicitar
informacion adicional tal como certificados, contenidos, etc., que acredite de forma efectiva este
compromiso de formacion.

Antes de comenzar a desempefar las labores propias de su punto de servicio o seguridad, los
medios humanos asignados a los mismos habran sido formados a costa de la Empresa
Adjudicataria, garantizando los conocimientos necesarios de a seguridad aeroportuaria, de las
infraestructuras, instalaciones y procedimientos operativos, asi como los conocimientos exigidos
del idioma inglés (A2 o similar) y habilidades sociales (empatia y buen trato al pasajero).

Antes y durante el desempefio de la labor asignada a cada medio humano, la empresa
adjudicataria debera formar a estos en la utilizacion de los equipos especificos que tengan que
manejar en cada punto de servicio.

Debera aportarse toda la documentacion necesaria sobre la formacién impartida, tales como
contenidos, responsable de la formacién, asi como el certificado de formacién correspondiente a
cada accion formativa (ver punto 6.7.1 del presente PPT).

La empresa adjudicataria debera incluir un plan para la certificacion A2 o equivalente en idioma
inglés para al menos el 50% de la plantilla en los dos primeros afios de contrato.

En ningun caso se realizara el servicio con medios sin la formacion adecuada, lo cual sera objeto
de penalizacion conforme al régimen penalizador del presente Pliego.
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Los auxiliares que desempefien su trabajo en los filtros, deberan hablar inglés correctamente,
valorandose positivamente el dominio de otros idiomas. Asi mismo, tendran la formacion
adecuada en habilidades sociales propias de su puesto.

11 INFORMACION PARA EL DESARROLLO DEL SERVICIO

Para la organizacion de la prestacion del servicio por parte de la empresa adjudicataria, el Director
del Expediente facilitara la siguiente informacioén (toda o parte de ella):

e Total de pasajeros mensuales del afio anterior.

e Pasajeros totales del mes anterior.

e Prevision de crecimiento de trafico y pasajeros con respecto al afio anterior.
e Pasajeros/dia por semana, mes y dia a mes vencido.

e A diario, pasajeros del dia anterior.

Esta informacion se considera suficiente para realizar las planificaciones necesarias y adaptar el
servicio de seguridad a la demanda de trafico. Todo ello conforme a los requerimientos de calidad
exigida en este PPT y sin menoscabar, véase, tiempos de espera, trato personal, rigurosidad en
las inspecciones, sensacion de seguridad, etc.

Igualmente, se facilitaran todos aquellos datos relevantes para la ejecucién del servicio que la
empresa adjudicataria solicite, siempre que estén disponibles por el area de Seguridad del
aeropuerto.

12 REGIMEN PENALIZADOR APLICABLE EN RELACION CON EL CUMPLIMIENTO
DEL SERVICIO

AENA SCAIRM S.M.E., S.A. penalizara a la empresa adjudicataria por el incumplimiento de las
obligaciones contractuales que le sean imputables sin perjuicio de la indemnizacion por dafos y
perjuicios que corresponda.

Cada incumplimiento dara origen a una falta, que conllevara una penalizacion econémica (sobre la
certificacion del mes en que sucedieron los hechos) en funcién de cual sea su calificacion:

- LEVES (0-10%)
- GRAVES (10-20%)
- MUY GRAVES (20-30%).

La penalizacién impuesta debera ser abonada en los plazos correspondientes, en caso contrario,
se detraera su importe de la fianza (estando el adjudicatario obligado a reponer el importe de la
garantia) y, en su caso, se iniciaran los tramites para resolver el contrato.
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Ademas, de la penalizacién econdmica que le corresponda, las faltas graves o muy graves
pueden dar lugar a la rescision del contrato, dependiendo de la naturaleza del perjuicio causado,
de la existencia y gravedad de los dafios humanos y/o materiales, de las repercusiones
economicas, de la repercusion negativa en la operatividad y/o seguridad del aeropuerto y de la
reiteraciéon en el mismo incumplimiento.

La propuesta de rescision partira del Director de AENA SCAIRM S.M.E., S.A., y sera impuesta por
el Consejo de Administracion de AENA SCAIRM S.M.E., S.A., previa notificacion a la empresa
adjudicataria del incumplimiento cometido.

Con independencia de las causas que motiven la resolucion del contrato, el adjudicatario se
compromete a mantener la prestacion del servicio con los niveles de servicio requeridos en el
presente pliego por el tiempo necesario para que el Aeropuerto pueda realizar la contratacién del
servicio.

12.1 Proceso penalizador

Cuando el Director del Expediente considere que alguna actuacion de la empresa prestataria, es
merecedora de una penalizacion de caracter econdmico, debera en primer lugar determinar la
cuantia de la penalizacion, siguiendo para ello la metodologia que posteriormente se explica.

Una vez cuantificada la penalizacion, el Director del Aeropuerto notificara a la empresa
adjudicataria las razones que la motivan y la especificacion de la penalizacion que le corresponde,
debiendo quedar constancia de que el destinatario la ha recibido.

Después de la notificacion de la propuesta de penalizacion, la empresa dispondra de DIEZ (10)
dias (salvo que la Direccion del Aeropuerto determine un plazo mayor) a partir del dia siguiente a
su notificacion, para que formule las alegaciones que estimen pertinentes.

A la vista de las mismas, se determinara la calificacion definitiva de la misma y el importe definitivo
de la penalizacion, caso de que finalmente se determine su imposicion.

Si la penalizacién resulta ser Leve, su aplicacion quedara dentro del ambito del aeropuerto, el cual
resolvera la Penalizacion e informara a la Direccién de Contratacion, a través del Departamento
de Seguridad Privada de SS.CC, de la misma para que se realicen los tramites pertinentes de
cara a su aplicacion.

Por el contrario, las penalizaciones Graves y Muy Graves deberan ser elevadas al Organo de
Contratacion (a través del Departamento de Seguridad Privada de SS.CC) para que este
determine su imposicion.

El Director del Aeropuerto notificara a la empresa adjudicataria, bien la imposicién de la
penalizacion (si ésta es leve), la elevacion de la propuesta de penalizacién al Organo de
Contratacion para que este determine su imposicién (si es Grave o Muy Grave), bien la
finalizacion del proceso sin penalizacion, en el plazo maximo de un mes tras la recepcion de las
alegaciones, salvo que se requiera mas tiempo para ver los efectos de algun plan de acciones
correctoras y el adjudicatario lo hubiese solicitado de forma expresa en su escrito de alegaciones.
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De no resolverse la penalizacion dentro del plazo maximo de un mes se considerara que el
proceso ha finalizado sin penalizacion.

12.2 Metodologia del proceso penalizador

Todos los incumplimientos de alguna de las clausulas del presente PPT, o cualquier otro hecho
que a juicio del Director del Expediente deba ser penalizado, seguira el siguiente proceso a la hora
de determinar la clasificacion y cuantia de la penalizacion.

En primer lugar, se debera determinar si el hecho es penalizable:

- ha tenido unas consecuencias reales y comprobables, en cuanto a la calidad del servicio o
del cumplimiento normativo.

- sin haberse materializado ninguna consecuencia, supone un claro riesgo para la calidad
prestada, para el cumplimiento normativo o para el desarrollo del servicio (p. €j. que se
detecte una incorrecta ejecucion de los procedimientos, etc.).

Si se esta en el primer caso, se debera proceder a cuantificar el impacto que han tenido esos
hechos, atendiendo a 3 aspectos, los cuales se clasifican en Muy Bajo (0-2%), Bajo (2-4%),
Moderado (4-6%), Alto (6-8%) y Muy Alto (8-10%):

- Impacto Operativo.
- Impacto Econémico y/o Sanciones (AESA, UE, FFCCSE, etc.)
- Impacto a la Imagen del aeropuerto.

Esto nos marcara el tipo y porcentaje de la posible penalizacion.

Posteriormente se valorara la evitabilidad que han tenido esos hechos en funciéon de otros 3
aspectos los cuales se clasifican en Muy Bajo, Bajo, Moderado, Alto y Muy Alto:

Frecuencia co

n la que suceden.

- Advertencias previas del Aeropuerto o incumplimientos en auditorias anteriores.

(Tiempo de) Respuesta de la empresa ante los hechos.

Este parametro nos dara la posible reduccion de la penalizaciéon que se obtenia del impacto, que
ird entre una reduccién del 0% (la penalizacién debida al impacto aplica al 100%) y del 50% (la
penalizacion debida al impacto aplica al 50%), determinandose asi la Propuesta de Penalizacion,
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que correspondera a aplicar el % calculado mediante esta metodologia a la certificacion mensual
del mes en que sucedieron los hechos (con independencia de cuando se aplique la penalizacion).

Si se esta en el segundo caso, se debera proceder de forma inversa, en primer lugar, se cuantifica
la evitabilidad que han tenido esos hechos, de forma que se obtenga el tipo y el importe de la
posible penalizacion, para posteriormente evaluar qué impacto podrian tener, marcando este

punto el porcentaje que aplica de la penalizacion.

A continuacién, se muestra de forma grafica la aplicaciéon informatica que implementa la matriz de

aplicacion del método descrito anteriormente.

Division de Seguridad Operativa

daena
Departamento de Segu ridad Privada
SISTEMA PARA EL CALCULO DE PENALIZACIONES POR INCIDENCIAS EN EL SERVICIO
AEROPUERTO HECHOS MERECEDORES DE PENALIZACION MES ANO
| EVITABILIDAD
Frecuencia del Suceso(sobre 3
afios)
Advertencias del Aeropuerto, %
Auditorias, etc.
Respuesta de la Empresa ante el
Hecho (Tiempo de)
IMPACTO
Operativo
IEmnémica o Sancidn 50%
Imagen del Aeropuerto

Los Hechos suponen una FALTA LEVE y la Sancion correspondiente

debido a la Evitabilidad de los Hechos es del 0%

gue debido al Impacto que podrian haber tenido aplica al 50 %

POR LO QUE LA PENALIZACION PROPUESTA ES DEL 0 %

12.3 Incumplimientos fuera de la metodologia general

Por la gravedad de los hechos, seran considerados como incumplimientos MUY GRAVES los

siguientes:

Medicion incorrecta del nivel de servicio.

Descubiertos en la prestacion de servicios.
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- Incumplimiento injustificado de los plazos de entrega de informacién a Aena SCAIRM, por
parte del licitador (los establecidos en su oferta o los exigidos en este PPT).

Por ello sera potestad del Director del Aeropuerto valorarlos econdmicamente con el importe que
considere mas adecuado, sin tener que aplicar la metodologia del proceso penalizador descrito
anteriormente, y proponer al Organo de Contratacién ese importe como penalizacion.

De manera analoga, sin necesidad de iniciar un proceso penalizador al uso, sera causa de
RESCISION del contrato con la empresa adjudicataria, el hecho de que en cualquier momento se
asigne al servicio medios humanos que no cuenten con las habilidades, licencias, permisos y
conocimientos que exige la normativa vigente en Seguridad.

12.3.1 No entrega del listado de subrogacion e informe de formacion

Cuando el incumplimiento en la entrega de informacion sea en lo relativo al listado de
subrogacion/informe de formacion, la penalizacién se considerara leve y de valor un 10% de la
certificacion del mes de cuando se debia entregar por cada aeropuerto al que afecte dicha
informacion.

Para ello, la Direccion del Expediente informara de la no entrega de la informacion por parte de la
empresa adjudicataria y por lo tanto de la imposicion de la penalizacion, tanto a los aeropuertos
afectados como a la Direccion de Contratacion para que realice los tramites oportunos.

Se entendera que se ha incumplido el compromiso de entrega cuando:

- No se entregue la informacion.

- Se entregue en un formato diferente al facilitado al inicio del expediente.

- Se entregue en el formato facilitado, pero no esté completa o con el nivel de detalle
solicitado.

12.3.2 Falsedad y Medicion incorrecta de los indicadores

Este incumplimiento se considerara muy grave y se penalizara con hasta el 30% de la certificacion
mensual y conllevara el ajuste derivado de la medicion correcta de los Indicadores, conforme a lo
establecido en su correspondiente ficha. Adicionalmente, el Director del Expediente podra requerir
una auditoria independiente que analice las mediciones para las certificaciones anteriores al
periodo en que se detectaron los incumplimientos.

Asi mismo, si se produjera este incumplimiento, no sera de aplicacion la tabla de reduccién del
porcentaje sobre la maxima penalizacion.

En el caso de que dicha auditoria detecte algun incumplimiento, sera objeto de penalizacion cada
una de las certificaciones afectadas.

El coste de la citada auditoria sera a cargo de la empresa adjudicataria y se descontara de la
siguiente certificacion.

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL “SERVICIO DE SEGURIDAD EN EL AEROPUERTO
INTERNACIONAL DE LA REGION DE MURCIA” Pagina 21 de 67



aena
Aeropuerto Internacional
Region de Murcia

13 CERTIFICACION

El modelo de Certificacion para AENA SCAIRM S.M.E., S.A. se corresponde con el de
Certificacion por Horas de Servicio y bonificacion virtual.

13.1 Aeropuertos con Certificaciéon por Horas de Servicio y bonificacién virtual

En el Anexo A se presentara el presupuesto desglosado de cada una de las partidas que
componen la certificacion del servicio: Gasto Horario por Componentes; Medios Técnicos y
Gestion COVID-19.

El Gasto Horario se ha desglosado en los cinco componentes del punto 2 de este PPT con objeto
de ajustarse lo mas posible a la realidad del aeropuerto si bien se trata de una estimacion de
gasto que podria variar a lo largo de la vida del expediente, no existiendo compromiso por parte
de AENA SCAIRM S.M.E., S.A. de un minimo de gasto.

Para realizar el calculo de la remuneracion del servicio y determinar asi la correspondiente
Certificacion Mensual (CM) habra que distinguir entre tres factores:

- El Gasto de prestacion del Servicio (GH).
- El Nivel de Servicio (INS).

- GC-19: Gestion COVID-19 (se detalla en el punto 13.2)

El Gasto de prestacion del Servicio (GH) consistira en el pago de las horas de servicio realmente
ejecutadas durante el mes para los componentes 1, 2, 3, 4 y 5, multiplicadas por su precio hora,
que sera el resultante de aplicar a los precios hora de licitacion el correspondiente coeficiente de
baja (caso de existir). En este apartado se incluirdn los medios técnicos (vehiculos, etc.) si los
hubiera.

El Nivel de Servicio (INS), depende de la calidad prestada en cada uno de sus indicadores y
corregira a la baja el importe resultante del GH por no haber alcanzado los valores fijados, tal y
como se describira en los puntos siguientes.

a. Certificacion Mensual

Con el objetivo de que la calidad prestada por el adjudicatario sea la maxima, se incentivara la
mejora continua durante la vigencia del expediente, para ello se fijaran periodos anuales de
medicion del INS y la correccidn por calidad acumulada debida al INS se realizara en la ultima
certificacion de ese periodo anual, siendo las certificaciones del resto de meses las
correspondientes al gasto de prestacién del servicio.

Asi pues, se tiene que la Certificacién Mensual (CM) de los meses 1 al 11 del periodo anual se
obtendra de aplicar la siguiente formula: CM mes 1a111 = GH mes 1a111 + GC-19

Mientras que la Certificacion Mensual del mes 12 (el ultimo mes del periodo anual) sera la
siguiente: CM mes 12 = GH mes 12 + Correccion por INS + GC-19
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b. Nivel de Servicio

El Nivel de Servicio pretende valorar la calidad con la que se presta el servicio y fomentar que
esta sea la mayor posible, para ello mensualmente se medira a través de 5 Indicadores de
Calidad, cada uno de los cuales se movera entre una bonificacion virtual del +1,0% y una
penalizacion del -1,00%. Estos 5 indicadores seran:

o 2 comunes a todos los aeropuertos:
» Indicador del Rendimiento de los Operadores (IRO).
» Indicador del Numero de Reclamaciones (INR).

o 3 a elegir por el Aeropuerto en funcién de su problematica y casuistica entre los
definidos en el Anexo B, considerando principalmente tiempo de espera en cola,
ASQ seguridad, % deteccion ensayos, happy or not.

En conjunto, el INS se movera mensualmente entre el +5,00% de correccion virtual sobre el
GH y el -5,00% de penalizacion, dependiendo del valor alcanzado por cada uno de los 5
indicadores.

La bonificacion virtual del INS soélo servira para compensar las posibles penalizaciones
obtenidas en meses con malos rendimientos con las posibles bonificaciones obtenidas en los
meses buenos para cada indicador de manera independiente, es decir, la bonificacion de
un indicador no servira para compensar penalizaciones de otro indicador.

Esto nunca supondria una bonificacién final, pues el INS final a aplicar sélo podra penalizar no
haber alcanzado los valores deseados.

Es decir, la Correccién por INS a aplicar el ultimo mes de expediente sera:
Si Z INS meside 12 - GH mesidge 12 (conie[1, 12]) <0, entonces
Correccién por INS = Z INS meside 12 - GH meside 12 , i € [1, 12]
Si Z INS meside 12 * GH mesige 12 (conie[1, 12]) 2 0, entonces
Correccién por INS =0
13.2 PARTIDA PARA LA GESTION DEL COVID-19

En base a la evolucién de la situacion de la epidemia por el coronavirus COVID-19 y por
recomendacion del Comité de Emergencias del Reglamento Sanitario Internacional se declaré una
Emergencia de Salud Publica de Importancia Internacional (ESPII) que ha ido prolongandose en el
tiempo.
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Con la finalidad de proporcionar orientacion al gestor aeroportuario y operadores aéreos, asi como
a otras partes interesadas, sobre cémo facilitar la conversion, segura y gradual, del transporte
aéreo de pasajeros, AESA ha elaborado una GUIA PARA LA GESTION DE PASAJEROS
AEREOS Y PERSONAL DE AVIACION EN RELACION CON LA PANDEMIA DE COVID-19.

En dicha guia, se insta a la implementacién de medidas de seguridad para proteger la salud del
personal de la aviacién y los pasajeros, al reducir el riesgo de transmisién de SARS-CoV-2 en el
aeropuerto y a bordo de la aeronave.

Igualmente, recomienda que para llevar a cabo estas medidas, el gestor aeroportuario, los
operadores aéreos y, cuando corresponda, otros proveedores de servicios deberan promover el
acceso de los miembros de su personal a programas de formacion, y utilizacion de la guia de
EASA, OACI o cualquier otra guia relevante, resaltando que, en especial, se deben considerar las
medidas incluidas en la ultima revision de EASA SIB 2020-026 e implementarlas dado que son de
obligado cumplimiento y constituyen norma segun art. 3 RDL 26/2020.

Las consecuencias de estas medidas son varias, entre las que destacan el incremento de MM.HH.
para realizar nuevos procedimientos (patrullas, control de accesos, etc.), procedimientos mas
complicados y lentos, labor de formacién respecto a esos nuevos procedimientos, formacién en
cuanto a medidas de seguridad, aumento de medidas higiénicas, uso de elementos de proteccion
individual, realizacion de test de deteccion de la enfermedad a sus empleados, etc.

Todo ello se resume en que las empresas adjudicatarias del servicio de seguridad, al estar
sometidas al cumplimiento de la guia de AESA asi como la guia de EASA, deberan afrontar un
mayor alcance en cuanto a la ejecucion de los procedimientos de seguridad, un aumento en las
horas de formacién de su personal, mayor consumo de elementos de proteccién personal, etc.
Para ello, cada aeropuerto contara con una partida COVID-19 compuesta de:

- Una sub-partida con importe fijo y maximo, de donde mensualmente y durante un maximo
de 12 meses se certificaran las patrullas y servicios de control de accesos solicitados por la
Direccién del Expediente.

- Una sub-partida de importe variable y proporcional al servicio solicitado, por la cual, debido
al mayor consumo de productos higiénicos (mascarillas, guantes, hidrogeles, test, etc.)
mensualmente y durante un maximo de 12 meses se corregira la certificacion con:

o Aeropuertos €/h: 0,10 €/h, por cada hora efectiva de servicio.

o Aeropuertos F-V: el % sobre la certificacion (Fijo, Variable, SE mas Patrullas-Covid)
que se indique en el Anexo A.

- Una sub-partida de importe variable e inversamente proporcional al servicio solicitado,
durante un minimo de 6 meses desde el comienzo del expediente y hasta un maximo de
12 meses, dependiendo del mantenimiento del ESPII o de la vigencia de la mencionada
guia de AESA, donde a la certificacion por servicio, se le aplicara una correccién por la
gestion de las medidas asociadas al COVID-19 y que complemente las dos partidas
anteriores.

La ultima sub-partida:
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tendra un caracter trimestral (aplica a la certificacion de los tres meses), y sera
inversamente proporcional a la relacion entre el trafico de pasajeros total del trimestre en
cuestién y el del mismo trimestre del afo 2019.

Tendra una duracion minima de 6 meses y una duracion maxima de un ano. Si entre el
mes y el mes 12 se declarase por parte de AESA el fin de la implementacion de las
medidas de seguridad sanitaria debidas a la pandemia, esta partida dejaria de aplicarse.

Esta sub-partida hara que la partida para la gestion COVID-19 (suma de las tres sub-
partidas descritas anteriormente) oscile entre un maximo del 15% de la certificacion
cuando el tréfico sea el 60% o inferior al de 2019 y de un minimo del 0% cuando se
alcance el 90% del trafico de 2019. Entre el 90% y el 100% de trafico no existira el
complemento del tercer punto, pero si podrian existir los dos primeros puntos, en funciéon
de las necesidades del aeropuerto y de la situacion de la pandemia (se estima que las dos
primeras partidas suponen un 2% del gasto).

Hay que resefiar que, por las particularidades operativas de cada aeropuerto, pudiera suceder que
pese a no haberse alcanzado el 90% o mas del trafico de pasajeros de 2019, en materia de
seguridad se disponga de la configuracién (horarios, puntos de inspeccién) similar a la de 2019.
De suceder esto en ese aeropuerto no se dispondra de esta ultima partida. Para mayor claridad
ver Anexo A de cada aeropuerto.

De forma grafica, la aplicacion de la partida para la gestion del COVID-19 seria la siguiente:

Gestion por COVID

16% 15% 15%

14%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%

50% 60% 70% 80% 90% 100%

—=——COVID (%)

14 AEROPUERTO QUE COMPONE EL EXPEDIENTE Y PRESUPUESTO

Este expediente comprende el servicio de seguridad del Aeropuerto Internacional de la Region de
Murcia. El presupuesto de licitacion de este expediente es 3.296.418,03€ para los dos afios de
contrato.
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15 VISITA PREVIA A LA OFERTA

Las empresas ofertantes, antes de formular sus ofertas deberan visitar las instalaciones, ubicacién
y accesos, volumen, caracteristicas, etc. con el fin de poder realizar adecuadamente la oferta, asi
como conocer el servicio minimo requerido y la prognosis de trafico/pasajeros/maletas, etc. a fin
de realizar una oferta consecuente de las necesidades del Aeropuerto.

En esta visita se entregara el Anexo A del presente PPT, que incluira toda la informacion relevante
para la organizacién del servicio y asignacién al mismo de los medios humanos y materiales
necesarios, que incluira al menos los siguientes puntos:

e Relacién valorada del servicio para el presupuesto de licitacion, asi como los precios
unitarios de licitacion.

e Indicadores de calidad en vigor en el aeropuerto, valores de referencia, asi como eleccién
de indicadores de cara al nuevo expediente.

e Necesidades y particularidades especificas del aeropuerto, asi como indicaciones sobre
las mejoras valorables para ese centro.

e Relacién de medios humanos actuales con sus respectivas categorias, antiglledades y
pluses

e Relacién de medios técnicos asignados actualmente al servicio.

e Planos esquematicos del aeropuerto.

e Datos histéricos de pasajeros.

e Pasajeros por dia tipo de la semana para cada mes del ano, por filtro y por franjas horarias.
e Maletas por dia tipo y franjas horarias.

e N°de vehiculos autorizados.

Se fijard y comunicara a las empresas un unico dia para la realizacién de la visita y dicha visita se
realizara de forma conjunta para todas las empresas que lo hayan solicitado, limitandose la
asistencia a un maximo 2 personas por empresa.

No se organizaran visitas para aquellas empresas que contacten con posterioridad a la fecha
limite para la solicitud de la visita.

Para la visita de las instalaciones, desde el momento de la publicacién de este expediente y un
maximo de una semana después, se debera contactar con la persona que se indican a
continuacion:

AEROPUERTO PERSONA DE TELEFONO e-mail
CONTACTO
MURCIA DIVI(I)DI/_A\FYIQ%I-EFSEASE 968 85 58 04 dtome@aena.es
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16 DURACION DEL EXPEDIENTE
La duracion del servicio sera de DOS (2) ANOS, con un maximo de 1 prérroga de un afio (2+1).

Segun el Articulo 29.2 LCSP (por remision del articulo 54.4 del RDL 3/2020): “La prorroga se
acordara por el 6rgano de contratacion y sera obligatoria para el empresario, siempre que su
preaviso se produzca al menos con dos meses de antelacion a la finalizacion del plazo de
duracion del contrato, salvo que en el pliego que rija el contrato se establezca uno mayor.”

Murcia, a 23 de marzo de 2021

EL AUTOR DEL PLIEGO EL JEFE DE SEGURIDAD
can Conferme;
HURTADO Firmado digitalmente _.f'/ ort mpﬁ_xh
ABENZA por HURTADO ABENZA \. .
FRANCISCO JAVIER - N

FRANCISCO DNI 484176108 x“‘x_ )
JAVIER - DNI Fecha: 2021.03.24 ~ o
48417610B 16:45:56 +01'00' .J_’__,,f-"

Javier Hurtado Abenza N David Tomé Molpeceres
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ANEXO A

DESCRIPCION DEL SERVICIO, MEDIOS
MATERIALES Y HUMANOS

1 RELACION DE PUNTOS DE SERVICIO

Esta informacion se aportara durante la visita obligatoria previa a la licitacion.

2 FUNCIONES A REALIZAR EN EL SERVICIO

Esta informacion se aportara durante la visita obligatoria previa a la licitacion.

3 RELACION VALORADA DE HORAS DE PRESTACION DEL SERVICIO
Esta informacion se aportara durante la visita obligatoria previa a la licitacion.

4 MEDIOS MATERIALES ASIGNADOS AL SERVICIO

Esta informacion se aportara durante la visita obligatoria previa a la licitacion.

5 MEDIOS HUMANOS CON CATEGORIA, ANTIGUEDAD Y PLUSES

Esta informacion se aportara durante la visita obligatoria previa a la licitacion.

ESTE ANEXO ES CONFIDENCIAL Y SE ENTREGARA EL DIA DE LA VISITA tras la firma de un
recibi y compromiso de confidencialidad.
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ANEXO B

INDICADORES DEL CALIDAD DEL SERVICIO

INDICE
ANEXO B: INDICADORES DEL NIVEL DE SERVICIO........ccccceerermrrcrerereeesesseeaeens 33
g SO 1V 1 20 11 T o< o3 [ X R 33
2 INDICADOR DE RENDIMIENTO DE LOS OPERADORES (IRO) ......ccccceeeeruenee.. 34
2.0 DEFINICION ..o 34
2.2 MEDICION. ..ot en st 34
2.3 CALCULO DE LOS VALORES DEL INDICADOR ........c.coeuiveeeereeeeeeereeeereeeeenens 35
3 INDICADOR DE ENSAYOS DE SEGURIDAD (IES).....ccccceecreeerrererersererassesaenenns 36
3.4 DEFINICION ..ot 36
3.2 MEDICION. ......oomieeceeeeeeeeee et 36
3.3 CALCULO DE LOS VALORES DEL INDICADOR .........cccevvuermeeeeeeeeeeeseeeeeeenreeen, 36
4 INDICADOR DE TIEMPO DE ESPERA EN COLAS. ........cccccocereerereeeeeraeseeaeenene 38
4.4 DEFINICION ...t 38
4.2  METODOLOGIA DE MEDICION.........coooiiiieiieiiieieeeeeeeieieie et 38
4.3 MEDICION.......ooiiiiieeieieteteeee ettt s s 39
4.4  CALCULO DE LOS VALORES DEL INDICADOR ......coccevvrceeeeeeeeceeeeeeeeeeeree e 40
5 INDICADOR DE PERCEPCION DE LOS PASAJEROS-ASQ (IPP-ASQ)............ 42

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL “SERVICIO DE SEGURIDAD EN EL AEROPUERTO
INTERNACIONAL DE LA REGION DE MURCIA” Pagina 29 de 67



aena
Aeropuerto Internacional
Region de Murcia

5.1 DEFINICION ..ottt ettt 42
5.2 MEDICION. ..ottt ettt ettt 42
5.3 CALCULO DE LOS VALORES DEL INDICADOR .........cocoueueeeeeeeeeeereeeeeeeeeeeeeeens 43
6 INDICADOR DE PERCEPCION DE LOS PASAJEROS-HORN (IPP-HORN) ...... 44
8.1 DEFINICION .....coiuiiiiiiiiiieieieeteeetee ettt 44
8.2 MEDICION. .....coiuitiiiiiieiieieiete ettt 44
6.3 CALCULO DE LOS VALORES DEL INDICADOR .......c.cocoeuieeeceeeeeeeceeeeeeeee e 44
7 INDICADOR DE NUMERO DE RECLAMACIONES (INR)......ccccevrururuecereraraenenns 46
7.0 DEFINICION ....ouitiiiiiieiieeiete ettt 46
7.2 MEDICION. ..ottt 46
7.3 CALCULO DE LOS VALORES DEL INDICADOR .......cococoueueeerceeeeeeeeeeeeeeeeeneeens 47
8 INDICADOR DE TIEMPO DE RESPUESTA ANTE INCIDENCIAS (ITR) ............. 48
8.1 DEFINICION ..ottt ettt 48
8.2 MEDICION. ..ot en e 48
8.3 CALCULO DE LOS VALORES DEL INDICADOR .......c.cocoueueeeeceeeeeeeeeeeeeeeeee e 48

9 INDICADOR DE TIEMPO DE RESPUESTA ANTE INCIDENCIAS/MAL USO DE

ACREDITACIONES (ITR) ....cotiueieuecrerueseesseressssssssssesssssssssessssssssssssssssssssssnssssnssssssnsees 49
9.1 DEFINICION ..ottt 49
9.2 MEDICION. ..ottt 49
9.3 CALCULO DE LOS VALORES DEL INDICADOR .........cocoueueeereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeens 50

10 INDICADOR DE DISPONIBILIDAD DE ATENCION (IDA).......cccceeeeeererreneceeens 51
101 DEFINICION ..ottt 51
10.2 MEDICION.......cueeeeeeeeeeeeeee et annen. 51
10.3 CALCULO DE LOS VALORES DEL INDICADOR .......cocouivoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 51

11 INDICADOR DE DISPONIBILIDAD DE ATENCION ANTE ALARMAS DE
DISPOSITIVOS VOLUMETRICOS Y MAGNETICOS ....oeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeenesesnesssnessans 52

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL “SERVICIO DE SEGURIDAD EN EL AEROPUERTO
INTERNACIONAL DE LA REGION DE MURCIA” Pagina 30 de 67



aena
Aeropuerto Internacional
Region de Murcia

111 DEFINICION ..ottt 52
11,2 MEDICION. ..ottt 52
11.3 CALCULO DE LOS VALORES DEL INDICADOR ........cocouiioemeeeeeeeceeeeeeeeeeeeeeee 52
12 INDICADOR DE TIEMPO DE RONDA AIRE-TIERRA (ITR A-T) c.cccevurererrecrenne. 53
121 DEFINICION ..ottt ettt 53
12.2 MEDICION. ..ottt ettt ettt 53
12.3 CALCULO DE LOS VALORES DEL INDICADOR .......cocouiiieeeeeeeeeceeeeeeeeeeeeenes 54

13 INDICADOR DE TIEMPO DE RESPUESTA ANTE INCIDENCIAS Y A

REQUERIMIENTO DE LA OLS (ITR) .coceueircreeeeeceeeesesassesesassessessssessessssessessssessenns 55
13.1 DEFINICION ..ot enenen. 55
13.2 MEDICION. ..ottt ettt 55
13.3 CALCULO DE LOS VALORES DEL INDICADOR .......cocouiuoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 55

14 INDICADOR DE FORMACION DE LOS VIGILANTES (IFV) ..cccouvueeceererreneceeens 56
141 DEFINICION ......oovititiiieiieieieiee ettt 56
14.2 MEDICION. ..ottt sttt 57
14.3 CALCULO DE LOS VALORES DEL INDICADOR ........cocouiuieeeeeeeeeceeeeeeeeeeeeeees 58

15 INDICADOR DE INCIDENCIAS DE DESARROLLO DEL SERVICIO (IDS).......... 59
151 DEFINICION ......oititititieieieieieie ettt 59
15,2 MEDICION. ..ottt ettt 59
15.3 CALCULO DE LOS VALORES DEL INDICADOR .......cocoueiieeeeeeeeeceeeeeeeeeeeeeees 60

16 INDICADOR DE ALARMAS EN ARCOS (IAA).......cccoreerrerereeeeresesesesesseseessaens 61
16.1 DEFINICION ......ootititiiieieiieieee ettt 61
16.2 MEDICION. ..ot en e enenee. 61
16.3 CALCULO DE LOS VALORES DEL INDICADOR .......cocouevieeeeeeeeeceeeeeeeeeeeeeeee 61

17 INDICADOR DE COBERTURA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO (ICS) ..... 62
171 DEFINICION ..ottt 62

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL “SERVICIO DE SEGURIDAD EN EL AEROPUERTO
INTERNACIONAL DE LA REGION DE MURCIA” Pagina 31 de 67



aena

Aeropuerto Internacional
Region de Murcia

172 MEDICION.......oouiiieeeeeeeeeeeeee ettt en e n e, 62
17.3 CALCULO DE LOS VALORES DEL INDICADOR .........ccccovueueueiseeeereeeeeereneenninns 63
18 INDICADOR DE POLIVALENCIA .......coeeieeeeeeeeraeeeeseeesesssessessesssssesssessssssessesnes 63
18.1 DEFINICION ......oovieieieeee oottt e e en e, 63
18.2 MEDICION.......ocuieeeieeeeeeeeeeee ettt s 67
18.3 CALCULO DE LOS VALORES DEL INDICADOR .........cccoovueueeeieeeeeeeeeeerreeeeeenens 67

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL “SERVICIO DE SEGURIDAD EN EL AEROPUERTO
INTERNACIONAL DE LA REGION DE MURCIA” Pagina 32 de 67



aena

Aeropuerto Internacional
Region de Murcia

ANEXO B: INDICADORES DEL NIVEL DE SERVICIO

1. INTRODUCCION

Se describen, a continuacién, los indicadores del nivel de servicio propuestos, que podran
aplicarse en los diferentes aeropuertos, si bien, como ya se ha indicado, el Director del Expediente
propondra los mas adecuados de entre el listado a continuacién y su suma ponderada. El
indicador de correccion por calidad incluira la suma ponderada de los indicadores, y se deben
incluir para los expedientes relacionados con inspeccion de pasajeros al menos los siguientes:
rendimiento operadores, ensayos de seguridad, tiempo de espera en colas, percepciéon de la
seguridad encuestas ASQ, percepcion happy or not, indice reclamaciones. En los expedientes de
inspeccion de bodega o CCTV los indicadores haran referencia a la calidad necesaria
determinada para el aeropuerto que se defina en el Anexo A.

Se presentan, a modo de ejemplo (con ponderacion de 1) y para una mejor comprensiéon de cada
indicador, unos valores estandar y unos valores para el ajuste, aunque éstos deberan ser
concretados previamente al inicio de servicio por el aeropuerto atendiendo a sus particularidades,
tal y como se indica en el punto de Inicio de Servicio del PPT.

Durante la visita a cada aeropuerto, en el Anexo A que se entrega en la misma, se informara de
qué indicadores estan en vigor en este momento, cuales son los valores de referencia, asi como
los que estaran en vigor en el expediente en licitacion.

Durante la vigencia del expediente los indicadores de calidad podran modificarse para adaptarlos
a la realidad operativa del aeropuerto bajo los siguientes supuestos:

- Antes del inicio del expediente si entre la empresa adjudicataria y el Director del
Expediente se acuerda una modificacién respecto de lo indicado en el Anexo A.

- A la finalizacién de cada anualidad (periodo completo de 12 meses) tras analizar los
resultados obtenidos, pudiendo variarse los parametros (elevandolos o rebajandolos) para
adaptarlos al rendimiento real o incluso variando su metodologia si se detectase algun
funcionamiento incorrecto.

- En cualquier momento por variacion de los criterios establecidos por Aena Sociedad
Concesionaria del Aeropuerto Internacional de la Regién de Murcia, S.M.E., S.A. y/o
cualquier otra normativa de obligado cumplimiento para la misma Sociedad.

En cualquiera de estos tres casos, se realizara un informe firmado por ambas partes, empresa
adjudicataria y Direccion de Expediente donde queden reflejados los cambios y la fecha de
aplicacion.
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2. INDICADOR DE RENDIMIENTO DE LOS OPERADORES (IRO)
2.1. Definicion

El Rendimiento de los Operadores es un Indicador del Nivel de Calidad del Servicio de Inspeccion
con Equipo de Rayos X en el que se mide el grado de atencién del operador y su habilidad para
discriminar imagenes falsas de objetos amenazantes, que son generadas aleatoriamente por el
sistema (TIP) de una biblioteca de imagenes previamente establecida.

Cuando el equipo de Rayos X genera una imagen ficticia de un objeto amenazante el operador
tiene que reaccionar y dar una respuesta mediante la pulsacién de un determinado mando del
equipo de Rayos X.

El objetivo es conseguir un alto porcentaje de aciertos en la deteccion de las imagenes
amenazantes ficticias, asi como un bajo porcentaje de errores en la deteccion de objetos que se
consideran amenazantes y realmente no lo son, para evitar inspecciones innecesarias.

2.2. Medicién

Los datos necesarios para el calculo del Indicador del Rendimiento de los Operadores son
proporcionados por el propio equipo de Rayos X, y son los siguientes:

e Numero total de bultos inspeccionados en el mes (N° Total de Bultos).

e Numero total de TIP proporcionados por el equipo de Rayos X en el mes (N° Total de
TIP).

e Numero total de TIP identificadas en el mes (N° TIP detectados).

e Numero total de falsas alarmas (N° Falsas Alarmas).

Los valores a calcular mensualmente para todos los operadores que hayan visualizado al menos
20 TIP son:

- % Aciertos = N° TIP detectados / N° Total de TIP
- % Falsas Alarmas = N° Falsas Alarmas / (N° Total Bultos — N° Total de TIP)

Cuando el resultado del %Aciertos supere los minimos exigidos en el PNS (o lo que se indique en
el Anexo A de cada aeropuerto) y el %Falsas Alarmas sea inferior a los maximos exigidos en el
PNS (o lo que se indique en el Anexo A de cada aeropuerto) se considerara que ese operador ha
superado satisfactoriamente la evaluacion (en caso de que el %Aciertos esté por debajo o el
%Falsas Alarmas esté por encima de sus respectivos umbrales, tal y como indica el PNS el
operador no habra superado la evaluacion).

Una vez evaluados los operadores de RX, se sumara el nimero de bultos inspeccionados por los
operadores que han superado los minimos y maximos establecidos en el parrafo anterior, y se
calculara el porcentaje de bultos vistos por estos operadores sobre el total de bultos
inspeccionados en el mes (%ba).
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2.3. Calculo de los valores del indicador

Para el calculo

>

>

>

del ajuste a aplicar por este Indicador se establecen los siguientes valores:

Valor para no ser penalizado (Valor Estandar): el 80% de los bultos han sido
inspeccionados por operadores de RX que han superado los minimos exigidos en
el PNS (o lo que se indique en el Anexo A de cada aeropuerto). No se aplica
ningun ajuste sobre la parte de la Certificacion mensual correspondiente.

Valor para obtener la maxima penalizacion (Valor para Ajuste Maximo): el 50%
de los bultos han sido inspeccionados por operadores de RX que han superado los
minimos exigidos en el PNS (o lo que se indique en el Anexo A de cada
aeropuerto). Se aplica -1,00% de penalizacion sobre la Certificacion mensual
correspondiente.

Valor para obtener la maxima bonificacion (Valor para Bonificacion Maxima): el
100% de los bultos han sido inspeccionados por operadores de RX que han
superado los minimos exigidos en el PNS (o lo que se indique en el Anexo A de
cada aeropuerto). Se aplica +1,00% de bonificacion sobre la Certificacion mensual
correspondiente.

De esta manera, se pueden dar los siguientes casos:

>

>

Penalizacion Maxima (-1,00%) si el 50% o menos de los bultos han sido
inspeccionados por operadores aprobados.

Sin ajuste (0,00%) si el 80% de los ensayos los bultos han sido inspeccionados
por operadores aprobados.

Bonificacion Maxima (+1,00%) si el 100% de los bultos han sido inspeccionados
por operadores aprobados.

Correccion Lineal entre el 50% y el 80% y entre el 80% y el 100%.

Adicionalmente, si el 40% o menos de los bultos han sido inspeccionados por operadores de RX
que no superan la evaluacion se podra abrir un proceso penalizador acorde a la metodologia que
se indica en el punto 13 del PPT.

De forma gréfica:
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3. INDICADOR DE ENSAYOS DE SEGURIDAD (IES)

3.1. Definicion

Este indicador va encaminado a verificar que las medidas de seguridad aeroportuaria se aplican
de manera eficaz y adecuada, para ello se medira el resultado de los ensayos de seguridad a los
que sean sometido el servicio.

El objetivo es conseguir un alto porcentaje de deteccion en los ensayos realizados tanto por los
organismos oficiales (CE y Aesa principalmente) como por el personal que Aena encomiende a
esta tarea.

3.2. Medicién
Los datos necesarios para el calculo del Indicador de Ensayos de Seguridad son los siguientes:

e Numero total de ensayos en el mes (N° Total de Ensayos).

e Numero total de ensayos detectados en el mes (N° Ensayos Detectados).
Los valores a calcular mensualmente para el conjunto de operadores seran:
- % Aciertos = N° Ensayos Detectados / N° Total de Ensayos

Si un mes no se realizaran ensayos, serian de aplicacién los resultados del ultimo mes en que se
llevaron a cabo.

3.3. Calculo de los valores del indicador

Para el céalculo del ajuste a aplicar por este Indicador se establecen los siguientes valores:
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» Valor para no ser penalizado (Valor Estandar): el %Aciertos en los ensayos es del
75%. No se aplica ningun ajuste sobre la parte de la Certificacion mensual
correspondiente.

» Valor para obtener la maxima penalizacion (Valor para Ajuste Maximo): el
%Aciertos en los ensayos es del 55%. Se aplica un -1,00% de penalizacion sobre
la Certificacion mensual correspondiente.

» Valor para obtener la maxima bonificacion (Valor para Bonificaciéon Maxima): el
%Aciertos en los ensayos es del 95%. Se aplica un +1,00% de bonificacién sobre
la Certificacion mensual correspondiente.

De esta manera, se pueden dar los siguientes casos:

» Penalizacion Maxima (-1,00%) si el 55% o menos de los ensayos han sido
detectados.

» Sin ajuste (0,00%) si el 75% de los ensayos han sido detectados.

» Bonificacion Maxima (+1,00%) si el 95% o mas de los de los ensayos han sido
detectados.

» Correccion Lineal entre el 55% y el 95%

Adicionalmente, si el %Aciertos fuera igual o menos al 50% se podra abrir un proceso penalizador
acorde a la metodologia que se indica en el punto 13 del PPT.

De forma grafica:
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4. INDICADOR DE TIEMPO DE ESPERA EN COLAS
4.1. Definicion

El Tiempo de Espera en Colas es un Indicador de la Calidad del Servicio de Seguridad
Aeroportuaria y, asimismo, es necesario para la Gestién de la organizacion del servicio por parte
de las empresas de Seguridad Privada en cuanto al ajuste del numero de medios humanos y
materiales, asi como de la eficiencia del servicio en la gestion de las colas y de la agilidad de las
inspecciones.

Se define el Tiempo de Espera en Colas como el tiempo que transcurre desde que el pasajero se
coloca al final de la fila de acceso a la Zona de Embarque hasta que el Vigilante de Seguridad le
da el OK para pasar a la Zona de Embarque tras pasar por el Arco Detector de Metales. Si no
existe cola, se considerara como inicio de la medicion el punto de control de la tarjeta de
embarque.

4.2. Metodologia de Medicion

Se pretende establecer un procedimiento comun y unos criterios uniformes a la hora de medir el
Tiempo de Espera en Colas en los Controles de Seguridad que sea equivalente a la metodologia
empleada para medir el indicador TEPP-01 que usa como referente Aena.

A modo de ejemplo se propone la siguiente:

Para la medicion del indicador de Tiempo de Espera en Colas se hara un estudio de las franjas
horarias que tengan trafico en el aeropuerto, con objeto de establecer un numero de franjas
representativas del volumen de pasajeros que trata el aeropuerto en cuestién, incluyendo desde
horas punta, horas de trafico moderado y horas valle y poder realizar una medicién por cada una
de esas franjas.

Para cada franja se establecera un intervalo horario en el que se realizara la medicion, quedando
definidos claramente los dias y horas en las que se realizara la toma de datos, asi como el
numero minimo de mediciones a realizar.

No obstante, aunque se establezcan unas franjas horarias para las mediciones con objeto de ser
lo mas objetivos posibles en las mismas, y que la toma de muestras sea representativa en funcién
de la distribucion del trafico en el aeropuerto, si fuera de estas franjas se tuviese constancia de la
existencia de colas significativas y que, a juicio del Director del Expediente, deben incluirse en las
mediciones realizadas para la valoracion de este indicador, éstas podran tomarse en cuenta.

El numero minimo de mediciones estaran determinadas segun el volumen de tréafico existente, a
mas trafico habra que disponer de mas mediciones para poder considerar el tiempo medio de
espera resultante como representativo de esa franja horaria. Igualmente, conforme el trafico vaya
disminuyendo, también lo haran las mediciones.

Se realizaran unas mediciones semanales en las que se tomaran datos de cada una de las franjas
definidas. Las mediciones semanales se realizaran SIEMPRE, incluso cuando existan
circunstancias extraordinarias que puedan desvirtuar la medicion (obras, huelgas, etc.).
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En el caso de los aeropuertos que tengan varios controles de seguridad para el paso de
pasajeros, cuando se establezcan las franjas horarias y sus intervalos de medicién, se definira
también el Control de Seguridad concreto en el que se realizara cada una de las mediciones.

Dentro de los sistemas de Gestion de la Calidad, SGC, implantados y certificados 1ISO 9001 en los
aeropuertos, este indicador de Tiempo de Espera en Colas se debe medir MENSUALMENTE
como media de todas las mediciones obtenidas en el periodo.

A la hora de tomar los datos y con objeto de unificar los mismos, se seguiran los siguientes
criterios:

e Para la toma se situara en un punto del Control de Seguridad donde no interrumpa el
paso de los pasajeros ni el movimiento de los medios humanos de Seguridad, pero
desde el que pueda tener una buena visibilidad para realizar la medicion.

e Se tomaran datos durante un periodo de al menos 15 minutos y se podran realizar “in
situ” o mediante el visionado del CCTV, calculando la media de las mediciones
tomadas durante ese tiempo de 15 minutos o por cualquier otro medio técnico que
garantice la precisiéon de la medicion, tal como el sistema Cronos, SCOP, etc.

e Para realizar la medicién se tomara como referencia un pasajero en el momento que se
coloca al final de la fila de espera (o en el punto de control de la tarjeta de embarque,
en caso de no existir cola), y se medira el tiempo hasta que el Vigilante de Seguridad le
da el OK para pasar a la Zona de Embarque tras pasar por el Arco Detector de
Metales. El tiempo se medira con cronometro en minutos y segundos.

e Se podran establecer puntos intermedios de medicidn, sefalizados o no mediante
marcas en el suelo, si se considera que aportan una informacion adicional para el
aeropuerto en cuestion.

e Si la medicién del tiempo de espera en colas es inferior a un minuto, se considerara
como tiempo de espera en colas un minuto.

e Se anotara cualquier tipo de incidencia que se haya producido durante la toma de datos
y que hayan podido influir o no en la medicion.

e |os datos recogidos se registraran en hojas de control para su posterior introduccion en
el Cuadro de Mando de Indicadores del Sistema de Gestiéon de Calidad o en cualquier
otra aplicacion informatica que permita almacenar y consultar el histérico en cualquier
momento.

En el caso de aeropuertos que tengan instalado el Xovis se podran utilizar directamente los datos
que proporcionan los informes del mismo.

4.3. Medicién

Los datos necesarios para el calculo del Indicador de Tiempo de Espera en Cola son los
siguientes:

e Mediciones de Tiempo de Espera tomadas a lo largo del mes.

Los valores a calcular mensualmente son:
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e El porcentaje de Observaciones cuyo Tiempo de Espera en Colas es inferior a 10
minutos.

e El Tiempo de Espera en Colas maximo de las mediciones efectuadas a lo largo del mes
(Tiempo Maximo).

Por otro lado, ademas de tenerse en cuenta el tiempo medio de espera en colas y el porcentaje de
las mediciones que mejoran los 10 minutos, se pretende que ninguna cola supere los 30 minutos
de espera.

4.4. Calculo de los valores del indicador

Para el calculo del ajuste a aplicar por este Indicador se establecen los siguientes valores:

e Para el conjunto de las mediciones:

» Valor para no ser penalizado (Valor Estandar): el 96,25% de las mediciones no
han superado los 10 minutos. No se aplica ningun ajuste sobre la parte de la
Certificaciéon mensual correspondiente.

» Valor para obtener la maxima penalizacién (Valor para Ajuste Maximo): el 92,5%
las mediciones no han superado los 10 minutos. Se aplica un -1,00% de
penalizacion sobre la Certificaciéon mensual correspondiente.

» Valor para obtener la maxima bonificacion (Valor para Bonificacion Maxima): el
100% as mediciones no han superado los 10 minutos. Se aplica +1,00% de
bonificacion sobre la Certificacién mensual correspondiente.

e Para el Tiempo Maximo:

» Valor para obtener la maxima penalizacién por Tiempo Maximo: si la maxima
medicion es igual o mayor a 30 minutos (siempre y cuando este tiempo sea
achacable a la empresa adjudicataria del servicio) se aplicara un -0,50% de
penalizacion sobre la Certificacion mensual correspondiente.

De esta manera, se pueden dar los siguientes casos:

e El Tiempo Maximo no penaliza (< 30 min): Se tendra en cuenta sélo el conjunto de
mediciones mensuales, obteniéndose la siguiente correccion:

» Penalizaciéon Maxima (-1,00%) si el 92,5% o menos de las mediciones no han
superado los 10 minutos.

» Sin ajuste (0,00%) si el 96,25% de las mediciones no han superado los 10
minutos.
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» Bonificacion Maxima (+1,00%) si el 100% de las mediciones no han superado los
10 minutos.

» Correccion Lineal entre el 92,5% y el 100%

Adicionalmente, si el 92,5% o0 menos de las mediciones no han superado los 10 minutos se podra
abrir un proceso penalizador acorde a la metodologia que se indica en el punto 13 del PPT.

De forma grafica:
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e Tiempo Maximo penaliza (-0,50%): La penalizacién se aplicara de la siguiente
manera:

» Penalizacion maxima (-1,00%) si el 92,5% o menos de las mediciones no han
superado los 10 minutos.

» Penalizacion de -0,50% si el 93,75% o mas de los operadores evaluados han
superado los minimos exigidos en el PNS.

> Para el resto de valores correccion linea.
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5. INDICADOR DE PERCEPCION DE LOS PASAJEROS-ASQ (IPP-ASQ)

5.1. Definicion

Trimestralmente se realizan encuestas de calidad a los pasajeros y sus acompafantes (Encuestas
ASQ) en las que se valoran diferentes aspectos del funcionamiento, infraestructuras y servicios
que el Aeropuerto pone a disposicion de los usuarios, entre ellos el del Servicio de Seguridad.

De estas encuestas se obtiene un indice, a partir de las respuestas obtenidas, que una vez
ponderadas segun su importancia, arrojan un valor va de 0 a 5, siendo 0 la minima puntuacién y 5

la maxima.

5.2. Medicidn

Los datos de las encuestas ASQ se distribuyen trimestralmente a los Aeropuertos por lo que en la
Certificacién mensual se cogera el dato del indice de Calidad de Seguridad del Aeropuerto
correspondiente al trimestre que se esté valorando, es decir, el valor ASQ del primer trimestre es
que estara en vigor durante los meses de enero, febrero y marzo.

Si un aeropuerto dispusiera de los datos parciales (mensuales) del indicador podria aplicar estos a
los meses a los que afecte.

Si se tuviera constancia de alguna circunstancia totalmente ajena a la empresa adjudicataria que
ha podido influir en los resultados, se podria estudiar la no aplicacién del indicador durante el
periodo que durase dicha influencia.
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5.3. Calculo

Para el calculo

>

>

de los valores del indicador
del ajuste a aplicar por este Indicador se establecen los siguientes valores:

Valor para no ser penalizado (Valor Estandar): valor alcanzado por el aeropuerto
el afio anterior. No se aplica ningun ajuste sobre la parte de la Certificacion
mensual correspondiente.

Valor para obtener la maxima penalizacién (Valor para Ajuste Maximo): valor
alcanzado el afio anterior menos la diferencia entre el valor objetivo de este afio y
el valor alcanzado el afo anterior. Se aplica un -1,00% de penalizacién sobre la
Certificaciéon mensual correspondiente.

Valor para obtener la maxima bonificacion (Valor para Bonificacion Maxima):
objetivo del aeropuerto para ese afo. Se aplica un +1,00% de bonificacion sobre la
Certificaciéon mensual correspondiente.

En el caso de que el valor alcanzado por el aeropuerto el afio anterior supere el valor objetivo, se
tomara como valor estandar el valor objetivo del aeropuerto para ese afio y como valor para
bonificacion maxima el valor alcanzado el afio anterior, y calculandose el valor para ajuste maximo
el valor objetivo menos la diferencia entre el valor alcanzado el afio anterior y el valor objetivo.

De esta manera, se pueden dar los siguientes casos (ej. Genérico, aeropuerto con ASQ afio
anterior de 3,75 y objetivo para el afio en curso de 3,95):

>

>

Penalizacion Maxima (-1,00%) si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual o
menos a 3,55.

Sin ajuste (0,00%) si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual a 3,75.

Bonificacion Maxima (+1,00%) si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual o
mayor a 3,95.

Correccion Lineal en los tramos intermedios.

Adicionalmente, si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual o menor al valor alcanzado el afio
anterior (u objetivo, en su caso) se podra abrir un proceso penalizador acorde a la metodologia
que se indica en el punto 13 del PPT.

De forma grafica:
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6. INDICADOR DE PERCEPCION DE LOS PASAJEROS-HORN (IPP-HORN)

6.1. Definicion

Con el objetivo de mejorar la satisfaccion del cliente, en los distintos aeropuertos de Aena se ha
instalado un canal de respuestas rapido y facil de usar para que los pasajeros valoren su
experiencia de paso por los aeropuertos.

En los controles de seguridad concretamente, hay instalados de forma visible una serie de
dispositivos denominados HappyOrNot donde los pasajeros pueden valorar el trato de los
vigilantes y la calidad del servicio en general pulsando una serie de botones (cuatro) con un
codigo de colores y unos dibujos claramente identificables.

6.2. Medicion

Con las respuestas aportadas por los pasajeros, el sistema realiza una estadistica (descartando
respuestas repetitivas, etc.) en la cual muestra el total de respuestas y las que ha obtenido cada
una de las cuatro posibles respuestas, calculando también el porcentaje de estas sobre el total.

Para este este indicador se considerara como respuestas satisfactorias aquellas que sean Muy
Buenas o Buenas, que son las que tienen caras sonrientes y colores verdes (por el contrario, las
no satisfactorias las Malas o Muy Malas (caras tristes y colores rojos).

6.3. Calculo de los valores del indicador

Para el céalculo del ajuste a aplicar por este Indicador se establecen los siguientes valores:
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>

Valor para no ser penalizado (Valor Estandar): si las respuestas satisfactorias son
el 85%. No se aplica ningun ajuste sobre la parte de la Certificacibn mensual
correspondiente.

Valor para obtener la maxima penalizacion (Valor para Ajuste Maximo): si las
respuestas satisfactorias son menores o iguales al 75%. Se aplica un -1,00% de
penalizacion sobre la Certificacion mensual correspondiente.

Valor para obtener la maxima bonificacién (Valor para Bonificacion Maxima): si
las respuestas satisfactorias son mayores o iguales al 95%. Se aplica un +1,00%
de bonificacién sobre la Certificacion mensual correspondiente.

De esta manera, se pueden dar los siguientes casos:

>

>

Penalizacion Maxima (-1,00%) si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual o
menor a 75%.

Sin ajuste (0,00%) si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual a 85%.

Bonificacion Maxima (+1,00%) si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual o
mayor a 95%.

Correccion Lineal en los tramos intermedios.

Adicionalmente, si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual o menor al valor para ajuste
maximo se podra abrir un proceso penalizador acorde a la metodologia que se indica en el punto

13 del PPT.

De forma grafica:
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7. INDICADOR DE NUMERO DE RECLAMACIONES (INR)
7.1. Definicion

Se define el Indicador de Numero de Reclamaciones como el Niumero de Reclamaciones de
Seguridad por cada 1.000 pasajeros de salida. Para el cémputo del Indicador no se consideraran
las reclamaciones de seguridad que el Director del Expediente estime que no son atribuibles a la
empresa.

Este indicador no tendra aplicacion en la bonificacion/penalizacion en el expediente, aunque se
medira y se le hara seguimiento mensual con la metodologia que sigue a continuacién. Si algun
aeropuerto lo incluyé en el Anexo A, su peso, se repartird entre el resto de los indicadores de
percepcion de la calidad o sera sustituido por otro indicador de percepcion.

7.2. Medicion

Las reclamaciones de seguridad se clasifican en:

e Reclamaciones que hacen referencia al procedimiento de seguridad, por ejemplo,
obligar a pasar los zapatos por el escaner (R1).

e Reclamaciones por aspectos ajenos al procedimiento de seguridad y que afecten a la
calidad del servicio como, por ejemplo, malos modos del servicio de Seguridad (R2).

e Reclamaciones o denuncias por hurtos o desapariciones en los filtros de seguridad
(R3).

e Denuncias realizadas por las FFCCSE al Servicio de Seguridad porque éste no sigue
los procedimientos de seguridad establecidos (R4).

El servicio de seguridad se debe cumplir sin causar trastornos a los usuarios, de forma que no
debe haber ninguna queja fundada del mismo. Por lo tanto, se revisaran todas las reclamaciones
que hagan los clientes, usuarios y pasajeros sobre el servicio de seguridad.

Para la medicion de este indicador se contabilizara mensualmente el nimero de reclamaciones,
dato proporcionado por la Divisién de Operaciones del Aeropuerto, y los pasajeros de salida de
ese mes, proporcionado por los Servicios Aeroportuarios del Aeropuerto.

Una vez contabilizadas las reclamaciones, seran reenviadas a la empresa adjudicataria, quien
podra alegar en caso de que lo estime oportuno, siendo el periodo de alegacion el que establezca
el AEROPUERTO. Transcurrido este periodo, si la empresa ha presentado alegacion, sera
estudiada por el Director del Expediente pudiendo ser o no aceptada.

La no presentacion de la alegacion en este plazo significa una aceptacion del adjudicatario de la
responsabilidad de la reclamacién y su computo a efectos de la certificacion. Ademas, esta
reclamacion se seguira computando como tal hasta que no se obtenga una justificacion adecuada
de la misma por parte del adjudicatario.
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Si la alegacion es aceptada por el Director del Expediente no se computara como reclamacion a
efectos de penalizacion.

Finalizado el proceso de alegaciones y una vez computadas las reclamaciones que realmente
seran atribuidas a la empresa adjudicataria, se calculara el Indice de Numero de Reclamaciones
ponderando los diferentes tipos de reclamaciones segun se indica en la férmula siguiente:

| INR=(R1+5xR2+ 3 xR3 + 5 xR4)/ Pasajeros de salida en miles |

7.3. Calculo de los valores del indicador

Para el calculo del ajuste a aplicar por este Indicador se establecen los siguientes valores:

e Valor para no efectuar ningun ajuste en la Certificacion Mensual (Valor estandar): 0,1
Reclamaciones por cada 1.000 pasajeros.

e Valor para obtener la maxima penalizacion (Valor para ajuste maximo): mayor o igual
a 0,4 Reclamaciones por cada 1.000 pasajeros (-1,00% de la Certificacion mensual)

Para el resto de valores la penalizacion se calculara, utilizando la siguiente formula:

% Penalizacion=((Reclamaciones/1.000 pax-Valor estandar)x(-1%) / (Valor para ajuste méximo - Valor estandar)) ‘
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Adicionalmente, si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual o mayor al valor para ajuste
maximo se podra abrir un proceso penalizador acorde a la metodologia que se indica en el punto
13 del PPT.
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8. INDICADOR DE TIEMPO DE RESPUESTA ANTE INCIDENCIAS (ITR)
8.1. Definicion

Se entendera por Incidencia todo suceso u ocurrencia extraordinaria, fuera del desarrollo normal
del Servicio de Seguridad, que requiera la presencia de dicho servicio en el Aeropuerto. Entre
otras, se encuentra incluida la peticiéon de apertura y control de ciertas puertas de acceso
controlado a peticién del Aeropuerto, etc.

Por otro lado, se define el Tiempo de Respuesta ante una incidencia como la rapidez en la
respuesta en el caso de producirse cualquier tipo de incidencia, contabilizandose el tiempo desde
que la empresa es avisada de la existencia de una incidencia por cualquier medio (emisora,
teléfono, voz...) hasta que se hace presencia fisica que permita su actuacion.

8.2. Medicion

La empresa rellenara un formulario de “Aviso de Incidencia” en el que se registrara la causa de la
incidencia, la hora de aviso de la misma y la hora en que se personan en el lugar de la incidencia.

Al final de cada mes, se contabilizaran todas las incidencias ocurridas y se calculara el Tiempo de
Respuesta ante cada una de ellas. A continuacién, se hallara la media de los Tiempos de
Respuesta que sera el dato que se utilizara para el calculo del ajuste a aplicar por este Indicador.

Puesto que la diferencia en tamafio de los distintos Aeropuertos es muy grande, se estableceran
unos Tiempos de Respuesta ante Incidencias éptimos adecuados para cada Aeropuerto.

8.3. Calculo de los valores del indicador
Para el calculo del ajuste a aplicar por este Indicador se establecen los siguientes valores:

e Valor para no producir ningun ajuste (Valor estandar): 5 minutos.

e Valor para obtener la maxima penalizacion (Valor para ajuste maximo): 10 minutos o
superior (-1,00% de penalizacion sobre la Certificacion mensual).

Para el resto de valores la penalizacion se calculara utilizando la siguiente formula:

% Penalizacién= ((Tiempo de Respuesta - Valor estandar) x (-1%) / (Valor para ajuste maximo - Valor estandar))
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Adicionalmente, si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual o mayor al valor para ajuste
maximo se podra abrir un proceso penalizador acorde a la metodologia que se indica en el punto
13 del PPT.

9. INDICADOR DE TIEMPO DE RESPUESTA ANTE INCIDENCIAS/MAL USO DE
ACREDITACIONES (ITR)

9.1. Definicion

Se entendera por Incidencia todo suceso u ocurrencia extraordinaria, fuera del desarrollo normal
del Servicio de Seguridad, que requiera la presencia de dicho servicio en el Aeropuerto. Entre
otras, se encuentra incluida la peticiéon de apertura y control de ciertas puertas de acceso
controlado a peticion del Aeropuerto, etc.

Por otro lado, se entiende por Mal uso de acreditaciones el intento de intrusién en una Zona de
Acceso Controlado o Zona Restringida de Seguridad sin Acreditacion o con Acreditacion no valida.

El Tiempo de Respuesta ante una incidencia se define como la rapidez en la respuesta en el caso
de producirse cualquier tipo de incidencia, contabilizandose el tiempo desde que la empresa es
avisada de la existencia de una incidencia por cualquier medio (emisora, teléfono, voz...) hasta
que se hace presencia fisica que permita su actuacion.

Por ultimo, se entiende por intrusion el acceso de una persona sin acreditacion o con acreditacién
no valida a una Zona de Acceso Controlada o Zona Restringida de Seguridad.

9.2. Medicion

La empresa rellenara un formulario de “Aviso de Incidencia” en el que se registrara la causa de la
incidencia, la hora de aviso de la misma y la hora en que se personan en el lugar de la incidencia.
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Por otro lado, desde la Oficina Local de Seguridad, se tendra un registro de los intentos de
intrusion realizados y los que no han sido detectados.

Al final de cada mes, se comprobara si hay intrusiones no detectadas por mal uso de
acreditaciones, puesto que esto supone la penalizacion maxima.

A continuacion, se contabilizaran todas las incidencias ocurridas y se calculara el Tiempo de
Respuesta ante cada una de ellas. Y, por ultimo, se hallara la media de los Tiempos de Respuesta
que sera el dato que se utilizara para el célculo del ajuste a aplicar por este Indicador.

9.3. Calculo de los valores del indicador

Si hay alguna intrusién sin resolver por mal uso de acreditaciones o el tiempo maximo de
respuesta ante incidencias es igual o superior al doble del valor establecido como estandar se
aplicara la penalizacion maxima (-1%).

Para el resto de valores se establecen los siguientes criterios:

e Valor para no producir ningun ajuste (Valor estandar): 3 minutos.

e Valor para obtener la maxima penalizacion (Valor para ajuste maximo): 5 minutos o
superior (-1,00% de penalizacion sobre la Certificacion mensual).

Para el resto de valores entre 3 y 5 minutos, la penalizacion se calculara utilizando la siguiente
férmula:

% Penalizacion=((Tiempo de Respuesta - Valor estandar) x (-1%) / (Valor para ajuste maximo - Valor estandar)
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Adicionalmente, si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual o mayor al valor para ajuste
maximo se podra abrir un proceso penalizador acorde a la metodologia que se indica en el punto
13 del PPT.

10. INDICADOR DE DISPONIBILIDAD DE ATENCION (IDA)
10.1. Definicion

Se define la Disponibilidad de atencién como lo accesible que esta el Centro de Coordinacion de
Seguridad del Aeropuerto en caso de que sea necesario contactar con él, es decir, se valora la
capacidad de dar respuesta a las notificaciones que pudieran recibirse.

10.2. Medicion

Para la medicién del Indicador de Disponibilidad de atencién se tomaran como datos el nimero
total de notificaciones recibidas y el numero de notificaciones al que se ha dado respuesta a lo
largo del mes.

Indicador = N° Notificaciones atendidas / N° Notificaciones totales

El Centro de Coordinacién de Seguridad del Aeropuerto gestionara las notificaciones recibidas por
cualquier canal de entrada (e-mail, teléfono, sistema de notificacion del Aeropuerto, etc.) y dara
parte al componente o unidad que sea responsable de su resolucion.

10.3. Calculo de los valores del indicador
Para el calculo del ajuste a aplicar por este Indicador se establecen los siguientes valores:

e Valor para no aplicar ningun ajuste (Valor estandar): 90%.

e Valor para obtener la maxima penalizacion (Valor para ajuste maximo): 60% o inferior
(-1,00% de penalizacién sobre la Certificacion mensual).

Para el resto de valores la penalizacion se calculara utilizando la siguiente férmula:

% Penalizacién=((%Disponibilidad-Valor estandar)*(1%)/( Valor estandar-Valor para ajuste maximo)
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Adicionalmente, si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual o menor al valor para ajuste
maximo se podra abrir un proceso penalizador acorde a la metodologia que se indica en el punto
13 del PPT.

11. INDICADOR DE DISPONIBILIDAD DE ATENCION ANTE ALARMAS DE
DISPOSITIVOS VOLUMETRICOS Y MAGNETICOS

11.1. Definicion

Se define la Disponibilidad de atencion ante alarmas de dispositivos volumétricos y magnéticos
como la rapidez de respuesta por parte del Servicio de vigilancia en el caso de que se activen
alarmas debidas tanto a dispositivos volumétricos como a dispositivos magnéticos.

11.2. Medicién

Mensualmente se contabilizaran todas las alarmas que haya habido debidas a dispositivos
volumétricos o magnéticos, asi como sus tiempos de respuesta. Con los tiempos de respuesta se
calculara una media mensual que sera la que se utilice para establecer el ajuste a aplicar por este
Indicador.

11.3. Calculo de los valores del indicador

Si hay alguna alarma sin resolver o el tiempo maximo de respuesta es igual o superior al doble del
valor establecido como esténdar se aplicara la penalizacién maxima (-1%).

Para el resto de valores se establecen los siguientes criterios:

e Valor que no aplica ningun ajuste (Valor estandar): 3.

e Valor para obtener la maxima penalizacion (Valor para ajuste maximo): 5 minutos o
superior (-1,00% de penalizacion sobre la Certificacion mensual)

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL “SERVICIO DE SEGURIDAD EN EL AEROPUERTO
INTERNACIONAL DE LA REGION DE MURCIA” Pagina 52 de 67



aena
Aeropuerto Internacional
Region de Murcia

Para el resto de valores la penalizacion se calculara utilizando la siguiente formula:

% Penalizacion=(Tiempo de Respuesta - Valor estandar) x (-1%) / (Valor para ajuste maximo - Valor estandar)
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Adicionalmente, si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual o mayor al valor para ajuste
maximo se podra abrir un proceso penalizador acorde a la metodologia que se indica en el punto
13 del PPT.

12. INDICADOR DE TIEMPO DE RONDA AIRE-TIERRA (ITR A-T)
12.1. Definicion

Se define el Tiempo de Ronda Aire-Tierra como el tiempo que se tarda en completar a pie un
recorrido previamente establecido, llamado ronda de vigilancia.

En el caso del Indicador de Tiempo de Ronda Aire-Tierra, se definen dos rondas, una por el Lado
Tierra y otra por el Lado Aire.

12.2. Medicion

Se realizaran un minimo de 4 rondas diarias, al menos 2 en el Lado Aire y otras 2 en el Lado
Tierra, a lo largo del dia y, por razones de seguridad, variando las horas cada dia.

Se estableceran puntos de control a lo largo del perimetro de la ronda de manera que el vigilante
que realice la ronda, provisto de una pistola lectora, debera pasar por cada uno de ellos con objeto
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de que queden registradas en el software del sistema la fecha y hora de cada uno de los fichajes
asi como el coédigo del vigilante.

Cada dia se calculara la media de los tiempos del total de rondas realizadas (en minutos), tanto en
el Lado Aire como en el Lado Tierra. Y al final del mes, se extraera la media mensual como la
media de las medias calculadas diariamente.

Para cada Aeropuerto se establecera un tiempo 6ptimo de ronda asi como un intervalo de ronda
gue se considera aceptable para la realizacion de la misma. Fuera de este intervalo la ronda se
considera que se ha realizado excesivamente rapida o excesivamente lenta.

12.3. Calculo de los valores del indicador

Para el célculo del ajuste a aplicar por este Indicador se establecen los siguientes valores:

e Valor para no aplicar ninguna correccién (Valor estandar): 35 y 45 minutos.

e Valor para obtener la maxima penalizacion (Valor para ajuste maximo): 30 minutos o
inferior o 50 minutos o superior (-1,00% de penalizacién sobre la Certificacion
mensual).

En el siguiente grafico se muestra el ajuste a aplicar segun los diferentes valores que puede tomar
el Indicador.
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Adicionalmente, si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual o mayor al valor para ajuste
maximo se podra abrir un proceso penalizador acorde a la metodologia que se indica en el punto
13 del PPT.
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13. INDICADOR DE TIEMPO DE RESPUESTA ANTE INCIDENCIAS Y A
REQUERIMIENTO DE LA OLS (ITR)

13.1. Definiciéon

Se entendera por Incidencia todo suceso u ocurrencia extraordinaria, fuera del desarrollo normal
del Servicio de Seguridad, que requiera la presencia de dicho servicio en el Aeropuerto. Entre
otras, se encuentra incluida la peticion de apertura y control de ciertas puertas de acceso
controlado a peticion del Aeropuerto, etc.

Por otro lado, se define el Tiempo de Respuesta ante una incidencia como la rapidez en la
respuesta en el caso de producirse cualquier tipo de incidencia, contabilizandose el tiempo desde
que la empresa es avisada de la existencia de una incidencia por cualquier medio (emisora,
teléfono, voz...) hasta que se hace presencia fisica que permita su actuacion.

Por ultimo, se entendera por requerimiento de la OLS cualquier peticién por parte de la Oficina
Local de Seguridad dirigida al Servicio de Vigilancia para la resolucion de cualquier tema en el
ambito de la competencia del Servicio.

13.2. Medicion

La empresa rellenara un formulario de “Aviso de Incidencia” en el que se registrara la causa de la
incidencia, la hora de aviso de la misma y la hora en que se personan en el lugar de la incidencia.

Al final de cada mes, se contabilizaran todas las incidencias ocurridas y se calculara el Tiempo de
Respuesta ante cada una de ellas. A continuacion se hallara la media de los Tiempos de
Respuesta que sera el dato que se utilizara para el calculo del ajuste a aplicar por este Indicador.

Del mismo modo, se registraran todos los requerimientos mensuales por parte de la Oficina Local
de Seguridad asi como el tiempo de resolucion de los mismos, con objeto de calcular la media
mensual.

Puesto que la diferencia en tamano de los distintos Aeropuertos es muy grande, se estableceran
unos Tiempos de Respuesta ante Incidencias y un Tiempo de Respuesta a Requerimiento de la
OLS optimos y adecuados para cada Aeropuerto.

13.3. Calculo de los valores del indicador

Para el célculo del ajuste a aplicar por este Indicador se calculara por separado el Tiempo de
Respuesta ante Incidencias y el Tiempo de Respuesta a Requerimiento de la OLS,
estableciéndose los siguientes valores:

e Para el Tiempo de Respuesta ante Incidencias:

» Valor para no aplicar correccién (Valor estandar): 3 minutos.
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» Valor para obtener la maxima penalizacion (Valor para ajuste maximo): 5 minutos
o superior (-0,50% de penalizacion sobre la Certificacion mensual).

Para el resto de valores la penalizacion se calculara utilizando la siguiente féormula:

% Penalizacion=(Tiempo de Respuesta - Valor estandar) x (-0.5%) / (Valor para ajuste maximo - Valor estandar)

e Para el Tiempo de Respuesta a Requerimiento de la OLS:
» Valor para no aplicar correccion (Valor estandar): 24 horas.

» Valor para obtener la maxima penalizacién (Valor para ajuste maximo): superior a
24 horas (-0,50% de penalizacion sobre la Certificacion mensual)

Para el resto de valores la penalizacion se calculara utilizando la siguiente formula:

% Penalizacion=(Tiempo de Respuesta - Valor estandar) x (-1%) / (Valor para ajuste maximo - Valor estandar)
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El ajuste final a aplicar sera la suma de los dos ajustes calculados para el Tiempo de Respuesta
ante Incidencias y el Tiempo de Respuesta a Requerimiento de la OLS.

Adicionalmente, si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual o mayor al valor para ajuste
maximo se podra abrir un proceso penalizador acorde a la metodologia que se indica en el punto
13 del PPT.

14. INDICADOR DE FORMACION DE LOS VIGILANTES (IFV)
14.1. Definiciéon

En el Art. 12 del Convenio Colectivo Estatal de las Empresas de Seguridad 2015-2016, relativo a
la formacion, las empresas de seguridad se someten al subsistema de formacion profesional
continua regulado en el Real-Decreto-ley 4/2015, de 22 de marzo, o normativa que le sustituya,
asi como el desarrollo que se efectue de los planes de formacion sectoriales para la formacion de
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los trabajadores, comprometiéndose a realizar los actos necesarios para el fiel cumplimiento de
ambos acuerdos.

Por otro lado, el Programa Nacional de Formacién de Seguridad de la Aviacion Civil (PNF) tiene
como finalidad garantizar que todos los medios humanos implicados en la actividad aeroportuaria
tengan los conocimientos necesarios y suficientes de acuerdo a su ocupacion, para aplicar de
forma efectiva medidas de seguridad preventivas contra actos de interferencia ilicita y hacer frente
a situaciones en las que la seguridad de la aviacién civil se vea amenazada.

Todos los colectivos a los que se dirige el PNF (entre los que se encuentra el servicio de
Seguridad Privada) deben asegurarse de que la aplicacion de los requisitos del programa es
rigurosa, continuada en el tiempo y abarca a todos.

A los medios humanos asignados al servicio de Seguridad Privada se les exige estar Certificados
por la Autoridad Competente y que el Plan de Formacion se desarrolle a través de Formadores
AVSEC certificados.

Se exigira una Formacion Basica de Concienciacion en Seguridad que deberan obtener con
anterioridad a la incorporacién en el puesto de trabajo en el Aeropuerto, cuyo contenido se
desarrolla en el PNF.

Ademas de esta Formacion Inicial, las empresas de Seguridad Privada estan obligadas a
presentar un Plan de Formacion en el que se definira el contenido de los Cursos de Actualizacion
y Actividades de Formacion que se desarrollaran a lo largo del ano.

El Indicador de Formacion de los Vigilantes es una medida que garantiza que los medios humanos
de Seguridad reciben los Cursos de Actualizacion desarrollados en el Plan de Formacién Anual
presentado por la empresa a principio de cada ano, y que éstos se realizan de manera continuada
a lo largo de todo el ano, desglosando por meses la formacién que se impartira y los medios
humanos que la reciban.

14.2. Medicion

Las empresas licitadoras presentaran en su oferta el Plan de Formacién Anual desglosado por
meses. En el Plan de Formacion se detallara el contenido de cada uno de los mddulos propuesto
asi como la duracion de los mismos.

Con estos datos se establecera, mensualmente, el numero de vigilantes y auxiliares que seran
formados, asi como el numero de horas de formacion totales para cada una de las categorias
profesionales.

Asi, para cada mes, se tendran los siguientes datos de partida:

¢ Numero de Vigilantes de Seguridad a formar
e Numero de Horas de Formacion de Vigilantes de Seguridad a impartir
e Numero de Auxiliares a formar

e Numero de Horas de Formacion de Auxiliares a impartir
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Por otro lado, al finalizar cada mes, se comprobara la formacién recibida mediante los certificados
que acrediten dicha formacion, y se calcularan los siguientes datos:

e Numero de Vigilantes de Seguridad formados
e Numero de Horas de Formacioén de Vigilantes de Seguridad impartidas
e Numero de Auxiliares formados

e Numero de Horas de Formacion de Auxiliares impartidas

14.3. Calculo de los valores del indicador

Para el calculo del ajuste a aplicar por el indicador se calcularan los siguientes porcentajes:

e Numero de Vigilantes de Seguridad formados respecto al Numero de Vigilantes de
Seguridad a formar (% VS)

e Numero de Horas de Formacion de Vigilantes de Seguridad impartidas respecto al
Numero de Horas de Formacion de Vigilantes de Seguridad a impartir (% Horas VS)

e Numero de Auxiliares formados respectos al Numero de Auxiliares a formar (% AUX)

e Numero de Horas de Formacién de Auxiliares impartidas respecto al Numero de Horas
de Formacion de Auxiliares a impartir (% Horas AUX)

Si alguno de estos porcentajes esta por debajo de 90% se aplicara automaticamente la maxima
penalizacion (-1%).

En caso contrario, se calculara el Indicador de Formacion de los Vigilantes (IFV) como la media de
los cuatro porcentajes arriba indicados, de manera que:

IFV = (%VS + % Horas VS + % AUX + % Horas AUX) / 4

Y se aplicara el correspondiente ajuste segun se muestra en la siguiente grafica:
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Adicionalmente, si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual o menor al valor para ajuste
maximo se podra abrir un proceso penalizador acorde a la metodologia que se indica en el punto
13 del PPT.

15. INDICADOR DE INCIDENCIAS DE DESARROLLO DEL SERVICIO (IDS)
15.1. Definicion

Las reclamaciones que ponen los usuarios del Aeropuerto sobre el Servicio de Seguridad pueden
ser un buen indicador de la Calidad del Servicio que se esta prestando. Sin embargo, no todas las
incidencias que pueden ocurrir en el Aeropuerto con respecto al Servicio de Seguridad originan
una reclamacion.

Se define el Indicador de Incidencias de Desarrollo del Servicio como el Nimero mensual de
Incidencias relacionadas con el desarrollo del Servicio de Seguridad Privada, originen o no una
reclamacion.

Por ejemplo, la aplicacion incorrecta de un procedimiento puede causar molestias a un usuario y
que éste formule una reclamacion. Sin embargo, en otras ocasiones, la aplicacion incorrecta de un
procedimiento puede no influir en el pasajero y, por tanto, no origina una reclamacion, aunque el
Servicio de Seguridad no se esta prestando de manera adecuada.

15.2. Medicion

Con objeto de verificar la calidad del Servicio de Seguridad Privada se supervisara diariamente el
trabajo realizado por la empresa de Seguridad Privada mediante la visita a las diferentes zonas de
prestacion del servicio de Seguridad Privada y la observacion del desarrollo de las funciones de
cada punto de seguridad.

Ademas de las incidencias observadas in situ, se tendran en cuenta todas las incidencias
comunicadas por las FFCCSE y trabajadores que realicen sus funciones en el Aeropuerto.
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Se anotaran diariamente todas las incidencias que se produzcan en el Servicio de Seguridad que
sean imputables a la empresa de Seguridad Privada, como pueden ser retrasos en el horario de
prestacion del servicio, mala o nula transmision de solicitudes, falta de medios humanos y
materiales durante el desarrollo del Servicio, aplicacion incorrecta de algun procedimiento, etc.

Todas las incidencias se registraran en una base de datos que servira para conocer el histérico y
la evolucion de las mejoras introducidas para solucionar las mismas.

Se pondran en conocimiento de la empresa todas las incidencias que ocurran con objeto de poner
solucion a las deficiencias detectadas y que la empresa pueda formular las alegaciones que
considere oportunas.

Al final de cada mes se contabilizara el nimero de Incidencias total validas, una vez resueltas las
posibles alegaciones, y éste sera el dato a utilizar para el calculo del ajuste de este indicador.

15.3. Calculo de los valores del indicador
Para el calculo del ajuste del indicador se establecen los siguientes valores:

e Valor para no realizar correccion (Valor estandar): 2 incidencias.

e Valor para obtener la maxima penalizacion (Valor para ajuste maximo): 4 incidencias
o mas (-1,00% de penalizacion sobre la Certificacion mensual).

e Valor para obtener la maxima bonificacion (Valor para Bonificaciéon Maxima): 0
incidencias. Se aplica +1,00% de bonificacion sobre la Certificacion mensual
correspondiente.
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Adicionalmente, si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual o mayor al valor para ajuste
maximo se podra abrir un proceso penalizador acorde a la metodologia que se indica en el punto
13 del PPT.
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16. INDICADOR DE ALARMAS EN ARCOS (lIAA)
16.1. Definicion

La informacion facilitada por el servicio auxiliar antes del paso por el control de seguridad
advirtiendo a los pasajeros, usuarios y clientes reduce considerablemente el nimero de alarmas
en los Arcos Detectores de Metales.

Se define este indicador como el tanto por ciento de alarmas que se producen en los Arcos
Detectores de Metales con respecto al numero de pasajeros de salida totales que han pasado por
los mismos.

16.2. Medicion

Para el calculo de este indicador, el dato del nimero de alarmas se extraera del equipo mientras
que el dato del niumero de pasajeros de salida totales sera proporcionado por los Servicios
Aeroportuarios del Aeropuerto.

IAA (%) = (N° Alarmas totales / N° pasajeros de salida totales) * 100

16.3. Calculo de los valores del indicador

Para el céalculo del ajuste a aplicar por este Indicador se establecen los siguientes valores:

e Valor para no efectuar ningun ajuste en la Certificacion Mensual (Valor estandar): 20%
de alarmas en arcos. En este porcentaje se incluyen también las alarmas aleatorias.

e Valor para obtener la maxima penalizacion (Valor para ajuste maximo): mayor o igual
a 30% de alarmas en arcos (-1,00% de la Certificacion mensual).

Para el resto de valores la penalizacion se calculara utilizando la siguiente formula:

% Penalizacion=(% Alarmas en arcos-Valor estandar)x(-1%) / (Valor para ajuste maximo - Valor estandar)
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Adicionalmente, si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual o mayor al valor para ajuste
maximo se podra abrir un proceso penalizador acorde a la metodologia que se indica en el punto
13 del PPT.

17. INDICADOR DE COBERTURA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO (ICS)

17.1. Definicion

Con el objetivo de evitar que se produzcan tiempos de espera excesivos en los controles de
seguridad, que el tiempo de respuesta ante alarmas o incidencias sea el menor posible y, en
general, que el servicio de seguridad se preste de manera 6ptima y la percepcion del pasajero,
cliente o usuario sea la mejor posible, es necesario que los puntos de seguridad estén atendidos,
salvo causa justificada.

Se define el Indicador de Cobertura en la prestacién del servicio como el porcentaje de horas de
servicio efectivamente prestadas (sin incumplimiento de la obligacion de atender los puntos de
seguridad) con respecto al total de horas mensuales totales.

17.2. Medicién

Para la medicién de este indicador la empresa adjudicataria rellenara un parte de incidencias
diarias en el que se incluira la informacion sobre las incidencias puedan provocar la no atencion
de los puntos de seguridad, de manera que al final de cada mes se facilite esta informacion al
Director del Expediente.

No obstante, el Director del Expediente, o persona en la que delegue, podra realizar un control de
puntos de seguridad siempre y cuando lo estime conveniente, de manera aleatoria y sin previo
aviso.
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17.3. Calculo de los valores del indicador
Para el calculo del ajuste a aplicar por este Indicador se establecen los siguientes valores:

e Valor para no efectuar ningun ajuste en la Certificacion Mensual (Valor estandar):
99,70% de cobertura en la prestacién del servicio.

e Valor para obtener la maxima penalizacion (Valor para ajuste maximo): 99,55% de
cobertura en la prestacion del servicio (-1,00% de la Certificacion mensual)

Para el resto de valores la penalizacion se calculara utilizando las siguientes formulas:

% Penalizacién=(% Cobertura-Valor estandar)x(-1%) / (100 - Valor estédndar)

% Penalizacién=(% Cobertura-Valor estandar)x(-1%) / (Valor para ajuste méximo - Valor estandar)
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Adicionalmente, si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual o mayor al valor para ajuste
maximo se podra abrir un proceso penalizador acorde a la metodologia que se indica en el punto
13 del PPT.

18. INDICADOR DE POLIVALENCIA
18.1. Definicidon

Se entendera por polivalencia o multifuncionalidad la capacidad del personal de seguridad privada
para poder realizar diversas tareas dentro de las funciones propias del servicio de seguridad, esto
es, que el personal de seguridad privada tenga la cualificacion, formacion y aptitud para llevar a
cabo varias tareas de una lista de funciones establecidas de acuerdo a las necesidades del
aeropuerto.
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La lista referida la componen unas 40 tareas, entre las que se consideran 6 como basicas e
imprescindibles, y que se encuentran también dentro de las establecidas en el Convenio de
Colaboracién Aena/Ministerio de Interior:

1. Centro de control

2. Control en filtros de embarque de pasajeros.

3. Control de plataforma, pistas, rodaduras y perimetro (patrullas).
4. Control de accesos de vehiculos.

5. Inspeccién aleatoria continua.

o

Inspeccién de equipaje de bodega.

El resto de tareas aparecen reflejadas en el siguiente formulario:
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FORMULARIO POLIVALENCIA / MULTIFUNCIONALIDAD DEL SERVICIO DE SEGURIDAD
PRIVADA
EMPRESA: .. ..o, MES: .« SEMANA: ...

NOMBRE VIGILANTE DE SEGURIDAD

LISTADO TAREAS ENCOMENDADAS DIA1 | DiA2 | DIA3 | DIA4 | DIA5 | DiA6 | DIA7

ATENCION FILTRO SUMINISTROS

ATENCION ALARMAS EN LADO AIRE(DHL,INDITEX)

REFUERZO FILTRO

APERTURA CUBIERTA

APERTURA PORTALON SEI

ATENCION AVIACION GENERAL

CONTROL DE PLATAFORMA, PISTAS, RODADURAS Y PERIMETRO (PATRULLAS)

CONTROL DE ACCESOS DE VEHICULOS

APERTURA PUERTA PATINILLOS

APERTURA TERCER FILTRO

APERTURA VAT

ATENCION LLEGADAS VUELOS NO SCHENGEN

ATENCION AVERIAS CINTAS HIPODROMO

AVERIAS PUERTAS EMBARQUE

APERTURA GALERIAS SUBTERRANEAS
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ESTERILIZACION INSTALACIONES LLEGADAS NO SCHENGEN

APERTURA SALA AUTORIDADES

APERTURA PORTALONES VALLADO PERIMETRAL

CENTRO DE CONTROL

INSPECCION DE EQUIPAJE DE BODEGA

ATENCION ESCANER NIVEL 4

ATENCION ESCANER BULTOS ESPECIALES

COMPROBACION DE PULSADORES DE EMERGENCIA

ATENCION A PUERTAS ANTI RETORNO

COMPROBACION DE LECTORES

ATENCION VUELOS UE NO SCHENGEN (SUIZA SALA B ADUANAS)

APERTURA Y ATENCION ALARMAS PUERTAS LINEA ROJA

APERTURA PUERTA CAMPO FUTBOL Y AEROCLUB

RELEVOS EN CUALQUIER PUESTO

PARTICIPACION EN SIMULACROS AERONAUTICOS Y AUTOPROTECCION

ACOMPANAMIENTO DE VEHICULOS POR PLATAFORMA

CONTROL EN FILTROS DE EMBARQUE DE PASAJEROS

INSPECCION ALEATORIA CONTINUA

*MARCAR CON UNA “X” LAS TAREAS REALIZADAS
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18.2. Medicion

Cada mes se elegira, de manera aleatoria, una semana completa para la recogida de datos de
este indicador.

Se rellenara el formulario de polivalencia/multifuncionalidad para cada uno de los vigilantes de
seguridad que se encuentren de servicio durante la semana del mes elegida, marcando qué
funciones realiza cada vigilante cada uno de los dias de la semana.

El objetivo es conocer cuantas de las funciones que se han considerado basicas realiza cada uno
de ellos.

18.3. Calculo de los valores del indicador
Para el célculo del ajuste a aplicar por este Indicador se establecen los siguientes valores:

e Valor para obtener la bonificacion maxima: el 100% de la plantilla de servicio en la
semana analizada del mes ha realizado las 6 funciones basicas descritas (+1% de la
Certificacion mensual). Se trataria de una bonificacién “virtual” que soélo serviria para
compensar otras posibles penalizaciones, pero nunca para bonificar.

e Valor para obtener la maxima penalizacion (Valor para ajuste maximo): alguno de los
integrantes de la plantilla analizada realiza menos de 4 de las funciones basicas
descritas durante dos jornadas/turnos (consecutivas o no) en la semana analizada del
mes (-1,00% de penalizacion sobre la Certificacion mensual).

e Valor para no efectuar ningun ajuste en la Certificacion Mensual (Valor estandar): En
caso de que alguno de los vigilantes de servicio en la semana analizada del mes
realice 4 o 5 de las funciones basicas no se aplicard ningun ajuste (0% de la
Certificacion mensual).

PENALIZACION/BONIFICACION
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0,60

-0,80
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POLIVALENCIA/MULTIFUNCIONALIDAD

% Penalizacién/Bonificacién

Adicionalmente, si el valor alcanzado por el aeropuerto es igual 0 menor al valor para ajuste
maximo se podra abrir un proceso penalizador acorde a la metodologia que se indica en el punto
13 del PPT.
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