INDICADORES DE GESTION Y DESEMPENO

De conformidad con lo establecido en el Contrato de Concesidn suscrito el 27 de febrero del
2004 entre TAGSA, la AAG vy el Municipio de Guayaquil, en su cldusula vigésimo tercera
“Supervision”, establece que el Concesionario deberd cumplir con los niveles de servicio,
normas de desempefio y demas normas y regulaciones establecidas en este Contrato, en la Ley

y en las Guias Aplicables, con suma diligencia y cuidado.

Tales como:

- Niveles de servicio.- IATA C controles de nivel de servicio al cliente de IATA

“International Air Transport Association” (IATA por sus siglas en inglés).

- Normas de desempeiio

a) Sistema de reclamos de usuarios.

b) Normas IATA y OACI.

c) Evaluacién comparada con aeropuertos de referencia.
d) Manual de operaciones del aeropuerto.

e) Auditorias de gestién u operativa y de seguridad.

f) Parametros ACI

g) Legislacion Ecuatoriana

h) Pasajeros incégnitos

- Auditorias de gestion u operativa y de seguridad, mediante las cuales la
Autoridad Aeroportuaria de Guayaquil realiza la evaluacion del desempeno del
Concesionario a traves de organismos internacionales de aviacién como la Organizacion
de Aviacién Civil (OACI).

a) Encuestas a Usuarios

Una empresa externa, independiente y reconocida en el area de la investigacion de mercado
llevara a cabo encuestas de satisfaccion de Usuarios. Las encuestas seran pagadas y
organizadas por la AAG. El alcance de la muestra serd determinado por la empresa
encuestadora y debera garantizar un nivel de confianza del 97% (noventa y siete por ciento)
para cada uno de los diferentes tipos de usuarios encuestados. La compania del estudio de
mercado desarrollard el cuestionario de acuerdo con la lista de "criterios estandar de
funcionamiento" determinados en el nhumeral 3.2.1 del Anexo B.

La primera encuesta de satisfaccion de Usuarios debera llevarse a cabo dentro de los 2 (dos)
primeros meses a partir de la Fecha de Inicio de Operaciones del Aeropuerto por parte de la
AAG. A partir de entonces, la encuesta se llevara a cabo por lo menos una vez cada seis meses.

Sin perjuicio de lo sefialado anteriormente, la AAG podra realizar las encuestas cuando lo
considere necesario.
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El Concesionario y la AAG, una vez concluida la primera encuesta, determinaran de mutuo
acuerdo el puntaje minimo a obtener por parte del Concesionario en cada uno de los criterios
estandar de funcionamiento, en base a las Guias Aplicables y a los restantes mecanismos de
supervision de la AAG. Para la determinacion del puntaje minimo debera tomarse en cuenta la
opinion de la empresa que lleve a cabo las encuestas y las normas aplicables sefialadas en la
letra c¢) del numeral jError! No se encuentra el origen de la referencia. de este
Contrato; asi como los demas mecanismos que permitan al Concesionario mejorar las normas
de desempefio que debe cumplir permanentemente el Concesionario en cumplimiento del
presente Contrato.

Si el Concesionario no alcanzara el puntaje minimo acordado en uno o mas de los criterios
estandar de funcionamiento, el Concesionario debera tomar, con suma diligencia y cuidado,
todas las medidas correctivas para mejorar la calidad del o de los criterios estandar de
funcionamiento cuyo puntaje minimo no haya sido alcanzado por el Concesionario dentro de
los 2 (dos) meses siguientes de haber recibido los resultados de la encuesta.

Las medidas seran desarrolladas en cooperacién con la AAG en cuanto fuere aplicable, sin que
ello determine responsabiliad alguna de parte de la AAG. Si a partir de la tercera encuesta el
puntaje minimo no es alcanzado, la AAG tendra derecho a imponer al Concesionario una multa
de hasta US$50,000 (cincuenta mil dolares de los Estados Unidos de América) por cada criterio
estandar de funcionamiento que no alcanzé el puntaje minimo por afo calendario. La
acumulacion por parte del Concesionario de 6 (seis) multas por puntaje minimo por afio
calendario no alcanzado acarreara la terminacion de este Contrato y el cobro inmediato de las
cartas de garantias o cartas de crédito determinadas en la cladusula décima octava de este
Contrato.

Una vez que hayan iniciado las operaciones de la fase inicial de la Ampliacion y Mejoras del
AISB, se llevara a cabo una nueva encuesta de satisfaccién a los Usuarios, debiéndose seguir
para efectos de determinacion y control del puntaje minimo, el procedimiento establecido en los
parrafos anteriores.

Independientemente de los resultados de las encuestas realizadas, el Concesionario estara
obligado a entregar semanimente a la AAG copia de todos los escritos de quejas o comentarios
gue reciba por parte de los Usuarios, asi como de las respuestas enviadas a los Usuarios por el
Concesionario.  El Concesionario entregara a la AAG un resumen trimestral de dicha
correspondencia.

b) Sistema de reclamos de usuarios

La AAG mantendra operativo durante todo el Periodo de Concesion un sistema de reclamos de
Usuarios que permita a éstos plantear observaciones y sugerencias expeditamente, asi como a
obtener respuestas oportunas a los mismos.

La AAG utilizard la informacién proveniente de este sistema como herramienta permanente de
apoyo a su gestion, pudiendo exigir al Concesionario los correctivos inmediatos del caso. En
caso de incumplimiento le aplicara la multa establecida en la letra a) precedente.

El Concesionario debera permitir en todo momento que la AAG, a su costo, establezca este
sistema en el Aeropuerto, para lo cual tendra el libre y permanente acceso, conforme los
términos de este Contrato.

c) Normas aplicables

Para la supervision y evaluacion de desempeiio de la operacion del aeropuerto, la AAG utilizara
los estandares contenidos en los siguientes documentos:

a) Organizacién Internacional de Aviacién Civil — OACI

= Anexo 9: facilitacion
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= Anexo 14: Aerodromos, Volumen I, Disefio y operaciones de aerédromos
» Anexo 16: Proteccién del medio ambiente

= Anexo 17: Seguridad
b) Asociacién Internacional de Transporte Aéreo — IATA
= Airport Development Reference Manual, en lo referente a niveles de servicio.

Adicionalmente, la AAG utilizard como herramienta de apoyo a su gestion otros documentos
publicados por la OACI, IATA y la Airport Council International. La lista que figura a
continuacién indica una enumeracién no taxativa de los documentos referidos:
= Politicas de la OACI sobre derechos aeroportuarios y por servicios de
navegacion aérea (Doc. 9082)

» (Calidad de servicios en aeropuertos (Quality of service at airports de la Airport
Council International)

= OACI Circular 284 AT/120 Privatizacion en el suministro de Aeropuertos y
servicios de navegacion aérea.

= JATA Airport an En-route aviation charge manual.

= TATA passenger services conference resolution manual.
d) Evaluacion comparada con aeropuertos de referencia

La AAG utilizara como herramienta de apoyo a su gestion los estandares de desempefio
existentes en otros aeropuertos de referencia, tales como:

a) Aeropuerto Mariscal Sucre de Quito o el que lo reemplaze;
b) Aeropuerto Jorge Chavez de Lima;
c) Aeropuerto Arturo Merino Benitez de Santiago; y

d) Aeropuertos de Cali, Medellin y Cartagena.
e) Manual de operacion del aeropuerto

El manual de operacion del aeropuerto debera ser desarrollado de acuerdo a los parametros y
niveles de servicio establecidos en el correspondiente anexo, de acuerdo a lo ofrecido por el
Concesionario en su Propuesto Técnica, a las normas de la OACI (Manual de Servicios de
Aeropuertos Doc. OACI N° 9137), Regulaciones Técnicas de Aviacion Civil, Parte 139, Subparte
D — Operaciones, y a lo establecido en el Contrato de Concesion.

f) Auditorias de gestion u operativa y de seguridad.

La AAG a su costo y por su cuenta contratard auditorias de gestion u operativas; asi como de
seguridad, para que evalten el desempefio del Concesionario. Para este efecto el Concesionario
tendrd la obligacion de entregar toda la informacion y permitir el libre acceso a las firmas
auditoras contratadas por la AAG.

La AAG notificara al Concesionario las desviaciones detectadas por las auditorias y establecera
el plazo en el cual deberd corregirlas el Concesionario. Si no lo hiciere el Concesionario, la AAG
le impondra las multas establecidas en la letra a) de este numeral por cada desviacién no
corregida.
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g) Parametros ACI.

La AAG considera para su evaluacion, ademas, los parametros de la Airport Council
International (ACI). La AAG notificara al Concesionario las desviaciones detectadas por
establecera el plazo en el cual debera corregirlas el Concesionario. Si no lo hiciere el
Concesionario, la AAG le impondra las multas establecidas en la letra a) de este numeral por
cada desviacidon no corregida.

h) Legislacion Ecuatoriana.

El Concesionario tendra la obligacion de cumplir con la legislaciéon ecuatoriana, la misma que en
su parte pertinente constituird una herramienta de evaluacion para la AAG. La AAG notificara al
Concesionario las desviaciones detectadas y establecera el plazo en el cual debera corregirlas el
Concesionario. Si no lo hiciere el Concesionario, la AAG le impondra las multas establecidas en
la letra a) de este numeral por cada desviacion no corregida.

i) Pasajeros incognitos

La AAG podra utilizar como otro mecanismo de evaluacion, a su discrecion, el llamado pasajero
incognito que consiste en la posibilidad de la AAG de contratar a una persona, debidamente
calificada por la AAG, para que sobre la base de la utilizacion de los servicios aeroportuarios
determine el nivel de cumplimiento del Concesionario de estandares especificos sefialados en
este Contrato.

La AAG notificard al Concesionario las desviaciones detectadas y establecerd el plazo en el cual
deberd corregirlas el Concesionario. Si no lo hiciere el Concesionario y concurrieren dos o mas
desviaciones detectadas, no corregidas, la AAG le impondra las multas establecidas en la letra
a) de este numeral por cada desviacion no corregida.

PREMIOS OBTENIDOS

La ACI (Consejo Internacional de Aeropuertos) otorgd al Aeropuerto Internacional José Joaquin
de Olmedo de Guayaquil en el afio 2008, el primer puesto en Latinoamerica por calidad de
servicio y el tercer puesto a nivel mundial en aeropuertos de hasta 5 millones.-

La ACI (Consejo Internacional de Aeropuertos) por segunda ocasion otorgd al Aeropuerto
Internacional José Joaquin de Olmedo de Guayaquil en el afio 2009 el primer puesto en
Latinoamerica por calidad de servicio y el tercer puesto a nivel mundial en aeropuertos de hasta
5 millones.-

Estas menciones de organismos internacionales especializados realizan una evaluacion efectiva
del cumplimiento de los indices de gestion y desempefio.

Los mecanismos referidos permiten evaluar la eficacia, eficiencia y calidad del operador TAGSA,
asi la Autoridad Aeroportuaria cumple a cabalidad su rol de supervision



