






DIRECCIÓN GENERAL DE CONCESIONES DE OBRAS PÚBLICAS MINISTERIO DE OBRAS PÚBLICAS

Componente Indicador Descripción Unidad de medicién
Periodicidad de
la medicién

SOS
Integridad y funcionalidad de los
sistemas de citofonía de emergencia

Poste SOS - día Trimestral

El mecanismo para determinar mensualmente los indicadores y estándares de servicio definidos en

los artículos 2.4.3.2.1,2.4.3.2.2 y 2.4.3.2.3, es el siguiente:

A. Durante el tiempo que trascurre desde que se autoriza la puesta en servicio provisoria de la

totalidad de las obras hasta que se realizan las primeras mediciones y se ingresan en la
Bitácora del SIC-NS a que se refiere el Anexo No 4, se entenderá que todas las exigencias

de estos estándares se encuentran en cumplimiento, salvo cuando el inspector fiscal o el

Concesionario registren lo contrario en la Bitácora. Asimismo, se entenderá que durante el

lapso que transcurre entre mediciones, si las exigencias establecidas para los estándares de

servicio se cumplieron en la última medición, este estado de cumplimiento se extiende hasta

la medición siguiente, salvo cuando el inspector fiscal o el Concesionario registren lo
contrario en la Bitácora.

B. Si las exigencias establecidas para los estándares de servicio de las Bases de Licitación, en

cada unidad de medición, se cumplen, éstas adoptarán el valor 1 (uno), en caso contrario
adoptarán el valor 0 (cero); este cálculo se hará diariamente. Dado que las exigencias para

cada estándar de servicio deben cumplirse copulativamente, basta que una de ellas no

cumpla para que el conjunto de exigencias en esa unidad de medición sea 0 (cero).

C. Si el inspector fiscal informa que alguna de las exigencias establecidas para los estándares

de servicio no cumple con lo exigido, entonces la exigencia adoptará el valor 0 (cero) a
contar del día siguiente al informado y significará que la exigencia se encuentra en

incumplimiento, permaneciendo con ese valor hasta que el Concesionario ejecute las

acciones pertinentes para que la(s) exigencia(s) del estándar vuelva(n) a cumplir y registre

una nueva medición de dicha(s) exigencia(s) en la Bitácora del SIC-NS. El cambio de

condición a cumplimiento tendrá efecto desde el ingreso de dicho registro.

D. Para determinar el valor del indicador de servicio, se computa el número de unidades de

medición en que el estrándar de servicio se encontró cumpliendo con todas las exigencias,

con respecto al total de las unidades de medición del mes, y se utilizan las ecuaciones que

se encuentran definidas, para estos efectos, en cada indicador.

2.4.3.2.1 COMPONENTE 1: PAVIMENTOS

La Sociedad Concesionaria deberá conservar el estado de los pavimentos conforme a las exigencias

establecidas en las Bases de Licitación. Es obligación del Concesionario recabar oportunamente la

información requerida para planificar, programar y ejecutar las acciones de conservación

necesarias para dar cumplimiento a las exigencias descritas en el presente artículo.

Estándar de servicio [ESr]: que al menos el99,5o/o de las exigencias de integridad de pavimentos

se cumplan, en todos los hectómetros f,rjos especificados en el BIM, durante el mes "m". Dichas

exigencias son las definidas en la Tabla N' 5l y deberán cumplirse copulativamente.
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Tabla No 5l : Exigencias de Integridad de los Pavimentos

Ei Exigencias Consideraciones

Er
IRI promedio en
pista

3,0 m/km
máximo

En la medición del IRI promedio se excluyen los lugares de puentes y
cruces desnivelados.
Los valores de IRI se informarán en m/km con un decimal.

Ez
pista
IRI puntual en 3,5 m/km

máximo
Los valores de IRI se informarán en m/km con un decimal.

E:

Agrietamiento en
pista de
pavimento
flexible

t0%
máximo

Se consideran las grietas y fisuras de todo tipo descritas en el apartado I
Fisuras y Grietas de la sección Deterioros de Pavimentos Flexibles del
Catálogo de Deterioros de Pavimentos anexo al MC-V7, salvo aquellas
con sello íntegro y bien adherido, sin saltaduras ni surgencia de finos
desde la base. El área de grietas lineales será el resultado de multiplicar
su largo por 0,5 m. El área de grietas no lineales (piel de cocodrilo, en

bloque, de borde) será la del cuadrilátero que circunscribe el deterioro.
El valor del agrietamiento se determinará como porcentaje sobre el área
total de superficie asfáltica por pista para el hectómetro f,rjo.

Cuando se trate de una grieta longitudinal que se desarrolla
predominantemente entre dos pistas se le considerará,puaefectos de su

cuantificación, como perteneciente a una de dichas pistas.

Eq

Ahuellamiento
por huella en pista
de pavimento
flexible

l0 mm
máximo

Se considera el ahuellamiento descrito en la sección 2.4 Ahuellamiento
de la sección Deterioros de pavimentos flexibles del Catálogo de

deterioros de pavimentos anexo al MC-V7.
Se medirá el ahuellamiento en cada huella de cada pista, en milímetros
con aproximación al entero.

Es

Baches cerrados
en pista de
pavimento
flexible

Máximo
30
m2lcada
200 m
lineales

Baches cerrados se considera a todos los tramos del pavimento que

hayan sido reparados, por cualquier motivo, con longitudes menores a
200 m. Para cada bache cerrado, se circunscribirá un rectángulo y se

medirá sus lados con cinta métrica, para el cálculo de su superficie. La
suma de la totalidad de las superficies de los baches cerrados, por cada
200 m - pista, no deberá superar los 30 m2.

Eo

Ondulaciones en
pavimento
flexible

maxlmo
30 mm

Se considerará ondulaciones las deformaciones del pavimento descritas
en el apartado 2.9 de la sección Deterioros en Pavimentos Flexibles del
Catálogo de Deterioros de Pavimentos anexo al MC-V7.

Et

Número de losas

agrietadas en
pista de
pavimento de

hormigón

75o/o

máximo
por pista

Se considerará agrietada cualquier losa que presente, al menos, una de
las grietas descritas en los apartados 2.1, 2.2 y 2.3 de la sección
Deterioros en Pavimentos Rígidos del Catálogo de Deterioros de

Pavimentos anexo al MC-V7.
No más de un l5% de las losas en pista podrán presentar grietas angostas
de cualquier tipo.
No se aceptarán grietas medias ni anchas, sean éstas del tipo
longitudinales, transversales, oblicuas o esquinas.
No se aceptarán reparaciones en asfalto y para el caso de reparaciones
en hormigón, sólo se aceptarán reparaciones por losas completas.

E¡

Escalonamiento
dejuntas y grietas
en pista de
pavimento de

hormigón

maxtmo
5mm

Se considerará que existe escalonamiento cuando se presente el
fenómeno descrito en el apartado 4.2 de la sección Deterioros en

Pavimentos Rígidos del Catálogo de Deterioros de Pavimentos anexo al
MC-V7.
Debe cumplirse en cada una de las losas del hectómetro f,rjo, salvo en
puentes donde no se exige.

Eq
Resistencia al
Deslizamiento

Según
Tabla
6.203.303
B MC-V6

La Resistencia al Deslizamiento es una característica de la superficie de

la calzada independiente del tipo de pavimento.
La medición se efectuará en forma continua en toda la longitud de la vía,
en cada una de las pistas y calzadas, incluyendo singularidades como
puentes u otros similares, cubriendo de preferencia zonas de curva y con
señalización de advertencia de diversa índole.

Ero Macrotextura

Según
Tabla
6.203.303
C MC-V6

La medición se efectuará en forma continua en toda la longitud de la vía,
en cada una de las pistas y calzadas, incluyendo singularidades como
puentes u otros similares, cubriendo de preferencia zonas de curva y con
señalización de advertencia de diversa índole.

cq
o.r^$HC
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E¡ Exigencias Consideraciones

Err

Baches cerados
en pista de

hormigón
No hay

No se aceptarán reparaciones o bacheos en asfalto y para el caso de

reparaciones en hormigón, sólo se aceptarán reparaciones por losas

completas.

Etz
Separación
berma

de l0 mm
máximo

Se entenderá como separación de berma el fenómeno descrito en el

apartado 4.4 de la sección Deterioros en Pavimentos Rígidos del

Catálogo de Deterioros de Pavimentos anexo al MC-V7. Si la separación

está sellada, con el sello íntegro y totalmente adherido, se considerará

sin separación.

Er¡
deDescenso

berma

l0 mm
máximo

El descenso de berma es la diferencia de altura entre el borde de la
calzada y la berma.

Er¿
deDesnivel

berma
30 mm
maxlmo

El desnivel de berma es la diferencia de altura entre el borde externo de

la berma y el sobre ancho de plataforma.

Ers

Escalonamiento
en veredas
pasillos

o
20 mm
máximo

Los desniveles tipo escalón no deberán superar los 20 mm en cualquier

dirección de la vereda o pasillo.

Ero

Áreas con pérdida
de material en

veredas o pasillos

25 emz

maxlmo
Áreas con pérdida de material o saltaduras no deben ser mayores a 25

cm2 por paño o losa.

Erz
No de trozos en

vered¿rs o pasillos
2 máximo

No deberá haber más de dos trozos por paño o losa, los trozos se forman
a partir de las grietas.

Ers

Depresión o
levantamiento en

veredas o pasillos

80
mm/cada
J m
maxlmo

Las depresiones o levantamientos no deberán ser mayores a 80 mm en 3

m de largo.

Ers

Ancho de grietas

en veredas o
pasillos

6mm
maxlmo

El ancho máximo de grietas no debe superar los 6 mm.

Ezo

Ancho de juntas

en veredas o
pasillos

20 mm
maxlmo

El ancho máximo de juntas no debe superar los 20 mm

Ezt Baches abiertos Ninguno No se permiten baches abiertos en calzadas y/o bermas.

Todas las exigencias establecidas en la Tabla No 51 anterior deben ser cumplidas por el

Concesionario, en toda el Área de Concesión y a partir de la autorizaciórr de la puesta en servicio

provisoria de la totalidad de las obras hasta la extinción de la concesión. Si la exigencia "i" ha sido

cumplida adoptará el valor I (uno), en caso contrario adoptará el valor 0 (cero).

Indicador I [L]: porcentaje mensual de cumplimiento de las exigencias de integridad de los

pavimentos [PAV].

El valor del indicador será calculado por la siguiente ecuación:

dne

ZZflE,,^,, (t)PAV-=L\fn *roo

donde:

PAV^ Porcentaje mensual de cumplimiento de las exigencias de integridad de los

pavimentos.
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Corresponde al valor adoptado por la exigencia "i" en el hectómetro fijo "h",
durante el día'J".

Es el sub índice que representa el contador de las exigencias.

Es el sub índice que representa el contador de los días del mes "m".

Es el sub índice que representa el contador de los hectómetros fijos.

Número total de días del mes "m".

Número total de exigencias definidas para este indicador.

Número total de hectómetros fijos.

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación (1) descrita anteriormente se denominará "valor
del indicador PAV" [V PAV] y será expresado con 2 (dos) decimales. A partir del valor de este

indicador, durante el mesoom", se determinará el nivel de cumplimiento del estándar de servicio.

Si el valor del indicador calculado es igual o superior al99,50o/o, entonces, el estándar de servicio

alcanza un nivel de cumplimiento de l00o/o. Asimismo, si el valor calculado es igual o superior a

99,40yo y a su vez inferior a99,50oA, entonces, el estándar de servicio se encuentra dentro de la

holgura permitida y por consiguiente alcanza un nivel de cumplimiento de 50%o.En todo caso, si

el valor del indicador es inferior a|99,40% el estándar de servicio se encuentra en un nivel de

incumplimiento tomando el valor de 0oA. En la siguiente Tabla No 52 se detallan los valores que

puede alcanzar el estándar de servicio.

Tabla No 52: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
lv PAvl (%)

Nivel de cumplimiento del
estándar de servicio

tCfrl
PAV > 99,50 l00o/o

99,40< PAV < 99,50 50o/o

PAV < 99,40 0o/o

Método de constatación [MCr]: a continuación se establece el método que utilizará el inspector

fiscal para constatar el cumplimiento de las exigencias establecidas para este estándar de servicio.

Los registros obtenidos de las constataciones realizadas por el inspector fiscal serán ingresados por

él o su asesoría en la Bitácora que está definida como parte del SIC-NS, según lo señalado en el

Anexo No 4. La versión del Manual de Carreteras a utilizar para los siguientes procedimientos, será

la vigente a la fecha en que se realice la constatación.

Regularidad superficial o IRI en pista (puntual y media frja): se constatará con equipos de

alto rendimiento de clasificación clase I, según el Banco Mundial. El procedimiento de

medición será el establecido en el tópico 8.502.8 de MC-V8. El valor IRI media frja del

KMF corresponde a la media aritmética de todos los valores de IRI puntual medidos en un

kilómetro fijo. Por su parte el valor IRI puntual es el valor representativo de 100 metros

fijos.

2. Agrietamiento en pista de pavimento flexible: se constatará mediante inspección visual

asistida por regla, cinta métrica u odómetro o bien mediante equipo de alto rendimiento y

E¡,hj
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de acuerdo a lo establecido en Anexo Catálogo de Deterioro de Pavimento del Manual de

Carreteras, Volumen N"7.

3. Ahuellamiento por huella en pista de pavimento flexible: se constatará con equipo de alto

rendimiento, o sistema perfilométrico transversal, o perfilómetro láser. El mayor valor entre

ambas huellas para una determinada medición corresponderá al valor de ahuellamiento cada

100 m por pista. Las medidas se deben expresar con precisión al milímetro.

4. Baches cerrados en pista de pavimento flexible: se constatará mediante equipo de alto

rendimiento.

5. Ondulaciones en pavimento flexible: se constatará mediante equipo de alto rendimiento

sobre la calzadaen sentido longitudinal, midiendo el desnivel producido por la ondulación.

6. Número de losas agrietadas en pista de pavimento de hormigón: se constatará mediante

equipo de alto rendimiento, según lo considerado en los apartados 2.1, 2.2 y 2.3 de la

sección Deterioros en Pavimentos Rígidos del Catálogo de Deterioros de Pavimentos anexo

al MC-V7.

7. Escalonamiento de juntas y grietas en pista de pavimento de hormigón: el desnivel entre

losas o trozos de losa se constatará mediante equipo de alto rendimiento. Se constata el

mayor valor obtenido.

8. Resistencia al Deslizamiento: se constatará con equipo SCRIM, de acuerdo al método

descrito en el tópico 8.502.17 del MC-V8, con valores promedio cada200 metros-fijo-pista.

Alternativamente se podrá usar el equipo Grip Tester u otro validado por la DV, expresando

sus valores en unidades SFC correlacionado con el SCRIM, que en este caso se considera

como el equipo patrón. Cuando el inspector fiscal lleve a cabo mediciones de fricción,

informará a la Sociedad Concesionaria, con al menos 48 horas de anticipación, sobre los

lugares donde realizará las mediciones.

g. Macrotextura: se medirá con equipos perfilométricos, de acuerdo al método establecido en

el tópico 8.502.15 del MC - V8, para los cuales la Sociedad Concesionaria propondrá un

método de correlación de los valores con el procedimiento del círculo de arena, definido en

el tópico 8.502.14 del MC - V8, el cual debe ser validado por el inspector fiscal.

10. Baches cerrados en pista de hormigón: se constatará mediante equipos de alto rendimiento.

1 l. Separación de berma: se constatará mediante equipos de alto rendimiento. Se medirá su

separación en milímetros.

12. Descenso de berma (unión calzada - berma): se constatará mediante equipos de alto

rendimiento. Se medirá con una precisión al milímetro.

13. Desnivel de berma (unión berma - sobre ancho de plataforma): se constatará mediante

equipos de alto rendimiento. Se medirá con una precisión al milímetro.

14. Baches abiertos: se constatará mediante equipos de alto rendimiento y de acuerdo a lo

establecido en Anexo Catálogo de Deterioro de Pavimento del Manual de Carreteras,

Volumen No 7.
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Mediciones del Concesionario: con la finalidad de asegurar el cumplimiento del estándar de

servicio establecido para la componente l: Pavimentos, el Concesionario deberá realizar

anualmente, a su entero cargo, costo y responsabilidad, durante todo el período de concesión, las

mediciones pertinentes, sin perjuicio de aquellas mediciones adicionales que deberá realizar ante

incumplimientos detectados. Para efectuar dichas mediciones el Concesionario deberá contratar

estos servicios a organismos, laboratorios u otras entidades, las que a su vez deberán contar con la

aprobación del inspector fiscal, quien podrá supervisar las mediciones que estime pertinentes.

Los procedimientos de medición de cada una de las exigencias, así como el equipo a emplear en

las mediciones, formarán parte del Programa de Conservación establecido en los artículos 1.12.5 y

2.4.1.2. Sin perjuicio de lo anterior, el Concesionario, para las mediciones de las exigencias I a la

10 (Er-Ero), deberá utilizar equipos de alto rendimiento. Las bases de datos de estas mediciones

deben ser leídas e incorporadas en forma automática a la Bitácora definida como parte del SIC-NS,

según lo señalado en el Anexo No 4.

Si durante el plazo de la concesión los equipos de medición son reemplazados por otros de mayor

avance tecnológico, el Concesionario deberá presentar, con la debida anticipación, las posibles

modificaciones a los procedimientos de medición, y sus homologaciones con los nuevos equipos a

emplear en ellas, para aprobación del inspector fiscal.

Unavez realizadas las mediciones de las exigencias ll a la2l (Eu-Ezr), el Concesionario deberá

registrarlas en la Bitácora del SIC-NS, según lo señalado en el Anexo No 4.

El Concesionario deberá incluir en el Informe señalado en el artículo 2.4.10.4, la información

relacionada con la medición de todas las exigencias relativas a la integridad de pavimentos

establecidas en el presente artículo. Este informe deberá ser certificado por la empresa que realizó

las mediciones.

Del mismo modo, la Sociedad Concesionaria deberá efectuar anualmente un estudio de Modelo de

Deterioro, el que se entregará de acuerdo a lo señalado en el artículo 2.4.10.4. En función de este

estudio la Sociedad Concesionaria deberá establecer si el deterioro que ha sufrido el pavimento

corresponde o no al esperado y establecerá las eventuales correcciones en el Programa de

Conservación, sin perjuicio de las indicaciones que el inspector fiscal pueda establecer al respecto.

Cualquiera que sea la forma en que se detecte el incumplimiento de las exigencias establecidas en

las Bases de Licitación para la componente l: Pavimentos, el Concesionario deberá realizar las

acciones correctivas pertinentes, a su entero cargo, costo y responsabilidad.

Sin perjuicio de las mediciones que debe efectuar el Concesionario anualmente para la verificación

de las exigencias establecidas para esta componente, la Sociedad Concesionaria, apartir del quinto

año desde la fecha en que se autorizó la puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras,

deberá realizar en forma periódica, cada 5 (cinco) años, una medición de Deflectometría de Impacto

(FWD) de acuerdo a los procedimientos señalados en el numeral 3.603.205(3) del Manual de

Carreteras Volumen No3, que permita evaluar el estado estructural de los pavimentos y determinar

si el deterioro que ha sufrido el pavimento coffesponde o no al esperado y establecer las eventuales

correcciones en el Programa de Conservación. La Sociedad Concesionaria, dentro de un plazo de

30 (treinta) días después de haber realizado la medición, deberá entregar al inspector fiscal una

copia del informe correspondiente a dicha medición, el cual será sometido a la revisión de la DV,

en particular al Laboratorio Nacional de Vialidad. Emitido el informe por parte de este último,
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inspector fiscal notificará a la Sociedad Concesionaria los ajustes que coresponda realizar al

Programa de Conservación, en caso que procedan.

De igual modo, cuando resten aproximadamente 2 (dos) años para el término de la concesión, la

Sociedad Concesionaria deberá realizar una medición de Deflectometría de Impacto (FWD), de

acuerdo a la tecnología y metodología empleada por el Manual de Carreteras versión vigente a la

fecha de la medición. La Sociedad Concesionaria, dentro de un plazo de 30 (treinta) días después

de haber realizado la medición, deberá entregar al inspector fiscal una copia del informe

correspondiente a dicha medición junto con un análisis de las futuras acciones a realizar en los

pavimentos para distintos escenarios de diseño, que serán previamente informados por el inspector

fiscal. Dicho informe será sometido a la revisión de la DV, en particular al Laboratorio Nacional

de Vialidad. Emitido el informe por parte de este último, el inspector fiscal notificará a la Sociedad

Concesionaria los ajustes que corresponda realizar al Programa de Conservación, en caso que

procedan.

El incumplimiento de cualquiera de los plazos o de las obligaciones establecidas en el presente

artículo y que no se refiera a la determinación del cumplimiento del estándar de servicio, hará

incurrir a la Sociedad Concesionaria en la multa que se establezca según el artículo 1.16.6.

2.4.3.2.2 COMPONENTE 2: SISTEMA DE ILUMINACION

La Sociedad Concesionaria deberá conservar la iluminación en todos los sectores y lugares

indicados en el artícul o 2.3.1.7; así como las obras de iluminación preexistentes que se reutilizarán

en esta concesión.

Estándar de servicio [ESz]: que al menos el 99,60Yo de las exigencias de integridad y

funcionalidad de la iluminación se cumplan, en todos los hectómetros ftjos, especifrcados en el

BIM, durante el mes "m". Dichas exigencias son las definidas en la Tabla No 53 y deberán

cumplirse copulativamente.

Para este estándar se consideran los siguientes elementos: postaciones, luminarias, circuitos

eléctricos, tableros de distribución y conexión de alumbrado, entre otros.

Tabla No 53: Exigencias parula Integridad y Funcionalidad de la Iluminación

Todas las exigencias establecidas en la Tabla N' 53 anterior deben ser cumplidas por el

Concesionario, en toda el Área de Concesión y a partir de la autorización de la puesta en servicio

Et Exigencias Consideraciones

Er Iluminación Integra

Todos los elementos que forman parte del sistema de iluminación de

la vía deberán estar presentes en su ubicación de acuerdo a lo
registrado en el BIM. Los elementos deben estar alineados, limpios,
funcionales y con todos sus elementos constitutivos correctamente

instalados. Estos elementos no deben presentar saltaduras, óxido,
grietas, deformaciones ni pérdidas de material. Los postes no

deberán sostener publicidad.

Ez
Uniformidad
general (Uo)

Funcional, es decir,
> al valor obtenido del
Proyecto de Ingeniería
de Detalle

La uniformidad general (Uo) corresponde al cociente entre la
luminancia mínima y la luminancia media constatada entre

luminarias.

E¡
Uniformidad
longitudinal
(ul)

Funcional, es decir,
> al valor obtenido del
Proyecto de Ingeniería
de Detalle

La uniformidad longitudinal (Ul) corresponde al cociente entre la
luminancia máxima y la luminancia mínima, medida sobre la línea
central de cada pista constatada entre luminarias.
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provisoria de la totalidad de las obras hasta la extinción de la concesión. Si la exigencia "i" ha sido

cumplida adoptará el valor I (uno), en caso contrario adoptará el valor 0 (cero).

Indicador 2 llzlz porcentaje mensual de integridad y funcionalidad de la iluminación [LUE].

El valor del indicador será calculado por la siguiente ecuación:

ILUE.: x 100
d*n

donde

ILUE^ Porcentaje mensual de integridad y funcionalidad de la iluminación

en el exterior.

Corresponde al valor adoptado por la exigencia "i" en el hectómetro

frjo ooh", durante el día'J".

Es el sub índice que representa el contador de las exigencias.

Es el sub índice que representa el contador de los días del mes "m".

Es el sub índice que representa el contador de los hectómetros frjos.

Número total de días del mes "m".

Número total de exigencias definidas para este indicador.

Número total de hectómetros fijos.

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación (2) descrita anteriormente se denominará "valor
del indicador ILUE" [V ILUE] y será expresado con 2 (dos) decimales. A partir del valor de este

indicador, durante el mes "m", se determinará el nivel de cumplimiento del estándar de servicio.

Si el valor calculado es igual o superior al 99,60%o, entonces, el estándar de servicio alcanza un

nivel de cumplimiento de 100%. Asimismo, si el valor del indicador calculado es igual o superior

a99,40oA y a su vez inferior al99,600A, entonces, el estándar de servicio se encuentra dentro de la

holgura permitida y por consiguiente alcanza un nivel de cumplimiento de 50o/o. En todo caso, si

el valor del indicador es inferior a 99,40Yo el estándar de servicio se encuentra en un nivel de

incumplimiento tomando el valor de 0oA.

En la Tabla No 54 siguiente se detallan los valores que puede alcanzar el estándar de servicio

Tabla No 54: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
IV rLUEI (%)

Nivel de cumplimiento del
estándar de servicio

tCEzl

ILUE > 99,60 l00o/o

99,40 < ILUE <99,60 50o/o

LLUE <99,40 0o/o

dne

I»fIE,o,j=l h=r i=r (2)

Ei,n¡

j

h

d

e

n
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Método de constatación [MCzl: a continuación se establece el método que utilizará el inspector

fiscal para constatar el cumplimiento de las exigencias establecidas para este estándar de servicio.

Los registros obtenidos de las constataciones realizadas por el inspector fiscal serán ingresados por

él o su asesoría en la Bitácora que está definida como parte del SIC-NS, según lo señalado en el

Anexo No 4.

1. Para constatar la integridad de los elementos de la iluminación se utilizará la inspección

visual.

2. Para constatar la funcionalidad de la iluminación, se realizarán mediciones de luminancia

con un instrumento de medición luminanciómetro y se utilizará el método de medición por

grilla de puntos, de acuerdo a lo definido el anexo 6.700-A del Manual de Carreteras

Volumen 6. La versión del Manual de Carretera a utilizar para los siguientes

procedimientos, será la vigente a la fecha de cada constatación.

Mediciones del Concesionario: con la finalidad de asegurar el cumplimiento de los estándares de

servicio establecidos para la componente 2: Sistema de Iluminación, el Concesionario deberá

realizar trimestralmente, a su entero cargo, costo y responsabilidad, a partir de la autorización de

la puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras, las correspondientes mediciones, sin

perjuicio de aquellas mediciones adicionales que deberá realizar ante incumplimientos detectados.

El Concesionario, una vez realizadas las mediciones, deberá registrarlas en la Bitácora del SIC-

NS, según lo señalado en el Anexo No 4.

Si durante el plazo de la concesión los equipos de medición son reemplazados por otros de mayor

avance tecnológico, el Concesionario deberá presentar, con la debida anticipación, las posibles

modificaciones a los procedimientos de medición, y sus homologaciones con los nuevos equipos a

emplear en ellas, para aprobación del inspector fiscal.

2.4.3.2.3 COMPONENTE 3: ELEMENTOS DE SEGURIDAI)

La Sociedad Concesionaria será la única responsable de conservar los elementos de seguridad.

Dichos elementos corresponden a: la señalizagión vertical, la demarcación plana y elevada, los

sistemas de contención y sistema de citofonía de emergencia del Área de Concesión.

a) Estándar de servicio [ESsl: que al menos el 99,5%o de las exigencias de integridad y

funcionalidad de la señalización vertical se cumplan, en todas las señales verticales

especificadas en el BIM, durante el mes "m". Dichas exigencias son las definidas en la

Tabla N" 55 siguiente y deberán cumplirse copulativamente.

Se consideran dentro de la señalización vertical todas las señales verticales reglamentarias, de

advertencia de peligro e informativas, incluyendo escudos, balizas y elementos de apoyo tales

como delineadores, hitos de advertencia y segregadores de flujo.

Tabla No 55: Exigencias parala Integridad y Funcionalidad de la Señalización Vertical

f¡ Exisencias Consideraciones

Er Deterioro

5% mríximo
del área
total de la
señal

Las señales verticales y sus elementos de apoyo no deben tener ampollas,

fisuras, escamas, desgaste, erosión, ni zonas oxidadas o vandalizadas ni
pérdida de color o tono por envejecimiento o suciedad.

La placa de las señales no debe tener dobleces, torceduras o abolladuras.

Los elementos de sujeción de la señalización vertical deben estar presentes,

íntegros, firmes y en buen estado
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Ei Exisencias Consideraciones

Ez Retrorreflexión

Según tabla
6.302.30s
A, B, C, D,
EyFVol 6
MC

Para señales verticales nuevas y todos sus elementos, tales como fondo,
caracteres, orlas, símbolos, leyenda, pictogramas, entre otros, deberán
cumplir con los niveles mínimos de retrorreflexión para cada color de
acuerdo a lo señalado en las tablas 6.302.305.A y 6.302.305.B,6.302.305.C
y 6.302.305.D del Manual de Carreteras, Volumen 6.Para señales en uso se

deberá cumplir en todo momento con la retrorreflexión mínima indicada en
las tablas 6.302.305.8 v 6.302.305.F delManual de Carreteras, Volumen 6.

E: Funcionalidad Funcional
Las señales verticales se encuentran presentes de acuerdo a la posición
definida en el BIM y son inequívocamente legibles por un conductor que se

desplace a la velocidad máxima permitida.

Todas las exigencias establecidas en la Tabla No 55 anterior deben ser cumplidas por el

Concesionario, en toda el Área de Concesión y a partir de la autorizaciónde la puesta en servicio
provisoria de la totalidad de las obras hasta la extinción de la concesión. Si la exigencia "i" ha sido

cumplida adoptará el valor 1 (uno), en caso contrario adoptará el valor 0 (cero).

Indicador 3 [Il]: porcentaje mensual de integridad y funcionalidad de la señalización vertical

lsEVl.

El valor del indicador será calculado por la siguiente ecuación:

dne

IIflE,,, (3)
sEV. = ,-' 

.-, ,-, y 100
d*n

donde:

SEV*

E¡,sj

Porcentaje mensual de integridad y funcionalidad de la señalización vertical.

Corresponde al valor adoptado por la exigencia "i" de la señal vertical oos",

durante el día'J".

Es el sub índice que representa el contador de las exigencias.

Es el sub índice que representa el contador de los días del mes "m".

Es el sub índice que representa el contador de señales.

Número total de días del mes "m".

Número total de exigencias definidas para este indicador.

Número total de señales verticales.

l
.t

d

e

n

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación (3) descrita anteriormente se denominará "valor
del indicador SEV" [V SEV] y será expresado con un decimal. A partir del valor de este indicador,

durante el mes "m", se determinará el nivel de cumplimiento del estándar de servicio.

Si el valor calculado es igual o superior al99,5oA, entonces, el estándar de servicio alcanza un nivel
de cumplimiento de 100%. Asimismo, si el valor del indicador calculado es igual o superior al

99,3yo y a su vez inferior al99,5Yo, entonces, el estándar de servicio se encuentra dentro del rango

de holgura permitido y por consiguiente alcanza un nivel de cumplimiento de 50o/o.En todo caso,

si el valor del indicador es inferior a 99,3Yo el estándar de servicio se encuentra en un nivel de

*a-*-- .4

a
@
7)
t
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incumplimiento tomando el valor de lYo. En la Tabla No 56 siguiente se detallan los valores que

puede alcanzar el estándar de servicio.

Tabla No 56: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
tv sEvl (%)

Nivel de cumplimiento del
estándar de servicio

tCE¡l

SEV > 99,5 l00o/o

99,3<SEV<99,5 50o/o

SEV < 99,3 0o/o

Método de Constatación [MCr]: a continuación se establece el método que utilizará el inspector

fiscal para constatar el cumplimiento de las exigencias establecidas para este estándar de servicio.

Los registros obtenidos de las constataciones realizadas por el inspector fiscal serán ingresados por

él o su asesoría en la Bitácora que está definida como parte del SIC-NS, según lo señalado en el

Anexo No 4.

1. La funcionalidad y deterioro de la señalización vertical se constatarán mediante

inspección visual y cinta métrica para el cálculo de áreas.

2. Para la retrorreflexión se considerará para cada color de cada señal el promedio que

resulte al tomar dos mediciones con un equipo reflectómetro calibrado. Las mediciones

serán tomadas sin limpiar previamente la señal.

b) Estándar de servicio [ESl]: que al menos el 99,7%o de las exigencias de integridad y

funcionalidad de los elementos de demarcaciones planas (líneas o símbolos) y elevadas

(tachas) se cumplan, en todos los hectómetros frjos especificados en el BIM, durante el mes

"m". Dichas exigencias son las definidas en la Tabla No 57 siguiente y deberán cumplirse

copulativamente.

Tabla No 57: Exigencias parala Integridad y Funcionalidad de las Demarcaciones Planas y

Elevadas

No Exisencias Consideraciones

Er
Integridad
demarcaciones

Íntegra

Las demarcaciones planas y elevadas deben estar presentes, de acuerdo
a lo registrado en el BIM. Deberán ser visibles en todo momento y para

el caso de las demarcaciones elevadas, su ubicación debe ser

enfrentando al tráfico. Las demarcaciones deberán ser inconfundibles en

relación al mensaje que transmite al conductor, de acuerdo a lo definido
en el Proyecto de Inseniería de Detalle de Seguridad Vial.

Ez

Retrorreflexión
nocturna de la
demarcación
plana

Mínimos según
tablas
6.303.301.A-B y
C. Vol6 MC

La retrorreflectancia de las demarcaciones planas debe cumplir con los
valores mínimos establecidos en las Tablas 6.303.301.A,6.303.301.B y
6.303.301.C del Manual de Carreteras, Volumen No6.

E¡

Retrorreflexión
diuma de la
demarcación
plana

Mínimo
Rc:1,7

Para la visibilidad diurna de una demarcación se define una relación de

conhaste (Rc) mínima entre la demarcación y el pavimento. Rc se define
como el cociente entre la diferencia de los factores de luminancia de la
demarcación y el pavimento dividido por el factor de luminancia del
pavimento. Los factores de luminancia mínimos permitidos por pintura

corresponden a $:0,4 para pintura blanca y B: 0,20 para pintura
amarilla.

Eq

Retrorreflexión
nocturna de la
demarcación
elevada

Funcional
La retrorreflectancia de la demarcación elevada debe ser claramente
apreciada por un conductor durante la noche viajando en un vehículo
liviano con las luces bajas.

BASES DE LICITACIÓN "CONCESIÓN RUTA 5 TRAMO CHILLÁN _ COLLIPULLI 446

================================
 TOMADO RAZÓN CON ALCANCE
 Por orden del Contralor General de la República
 Oficio : E149665/2021
 Fecha  : 22/10/2021
 Osvaldo Gunther Vargas Zincke
 Jefe de División
================================



DIRECCION CENERAL DE CONCESIONES DE OtsRAS PU[}I-ICAS MINISTERIO DE OBRAS PUBI,ICAS

Todas las exigencias establecidas en la Tabla No 57 anterior deben ser cumplidas por el

Concesionario, en toda el Área de Concesión y a partir de la autorización de la puesta en servicio

provisoria de la totalidad de las obras hasta la extinción de la concesión. Si la exigencia "i" ha sido

cumplida adoptaú el valor I (uno), en caso contrario adoptará el valor 0 (cero).

Indicador 4 {Ielz porcentaje mensual de integridad y funcionalidad de las demarcaciones planas y
elevadas [DEM].

El valor del indicador será calculado por la siguiente ecuación:

T»fTE,,o,,
DEM - "/=r '=r 

¡=l x 100' d*n
(4)

donde

DEM^ : Porcentaje mensual de integridad y funcionalidad de las demarcaciones planas y

elevadas.

Ei,nj : Corresponde al valor adoptado por la exigencia "i" de las demarcaciones planas

y elevadas en cada hectómetro fijo "h", durante el día'J".

i : Es el sub índice que representa el contador de las exigencias.

j : Es el sub índice que representa el contador de los días del mes "m".

h : Es el sub índice que representa el contador de los hectómetros frjos.

d : Número total de días del mes "m".

e ; Número total de exigencias definidas para este indicador.

n : Número total de hectómetros frjos.

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación (4) descrita anteriormente se denominará "valor
del indicador DEM" [V DEM] y será expresado con un decimal. A partir del valor de este indicador,

durante el mes "m", se determinará el nivel de cumplimiento del estándar de servicio.

Si el valor calculado del indicador DEM, es igual o superior al 99,7%o, entonces, el estándar de

servicio alcanza un nivel de cumplimiento de 100%. Asimismo, si el valor del indicador calculado

es igual o superior al 99,5oA y a su vez inferior al 99,7oA, entonces, el estándar de servicio se

encuentra dentro de la holgura permitida y por consiguiente alcanza un nivel de cumplimiento de

50%o. En todo caso si el valor del indicador es inferior a99,5%o el estándar de servicio se encuentra

en un nivel de incumplimiento tomando el valor de 0%o. En la Tabla No 58 siguiente se detallan los

valores que puede alcanzar el estándar de servicio.

Tabla No 58: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
lv DEMI (%)

Nivel de cumplimiento del
estándar de servicio

fCE¡l

DEM>99,7 l00o/o

99,5<DEM<99,7 50%
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Valor del indicador
tv DEMI (%)

Nivel de cumplimiento del
estándar de servicio

tCE¡l

DEM < 99,5 0o/o

Método de Constatación [MCrl: a continuación se establece el método que utilizará el inspector

fiscal para constatar el cumplimiento de las exigencias establecidas para este estándar de servicio.

Los registros obtenidos de las constataciones realizadas por el inspector fiscal serán ingresados por

él o su asesoría en la Bitácora que está definida como parte del SIC-NS, según lo señalado en el

Anexo No 4. La versión del Manual de Carreteras a utilizar para los siguientes procedimientos será

la vigente a la fecha de la constatación.

1. Para las demarcaciones planas y elevadas se constatará su posición y dimensión mediante

inspección visual y cinta métrica.

2. Para la retrorreflexión nocturna de la demarcación plana se constatará de acuerdo a lo

indicado en 8.602.17 Manual de Carreteras Volumen No I en secciones de 200 metros.

3. Para la retrorreflexión diurna de la demarcación plana se utilizará la relación de contraste

Rc, para ello, se utilizaráequipos especiales (espectrofotómetro, integrador, colorímetro tri-

estímulo, prensa mecánica para polvo, entre otros), de acuerdo a lo señalado en 8.602.16

Manual de Carreteras Volumen No 8 en secciones de 200 metros.

4. Para la retrorreflexión nocturna de tachas se constatará mediante inspección visual

nocturna, sin perjuicio del cumplimiento de lo indicado en el Manual de Carreteras,

Volumen No8 en su tópico 8.602.20.

c) Estándar de servicio [ESs]: que al menos el 99,5Yo de las exigencias de integridad y

funcionalidad de los sistemas de contención se cumplan en todos los hectómetros fijos

especificados en el BIM, durante el mes "m". Dichas exigencias son las definidas en la

Tabla No 59 siguiente y deberán cumplirse copulativamente.

Se consideran dentro de los sistemas de contención las barreras de contención, terminales y

amortiguadores de impacto.

Tabla No 59: Exigencias para la Integridad y Funcionalidad de los Sistemas de Contención

Todas las exigencias establecidas en la Tabla No 59 anterior deben ser cumplidas por el

Concesionario, en toda el Área de Concesión y a partir de la autorización de la puesta en servicio

provisoria de la totalidad de las obras hasta la extinción de la concesión. Si la exigencia "i" ha sido

cumplida adoptará el valor I (uno), en caso contrario adoptará el valor 0 (cero).

Et Exigencias Consideraciones

Er
Sistema de

Contención
Íntegro

Todos los elementos que forman parte del sistema de contención deberán estar

presentes, de acuerdo a lo registrado en el BIM. Los elementos deben estar

alineados, limpios, y con todos sus elementos constitutivos correctamente

instalados. Estos elementos no deben presentar saltaduras, óxido, grietas,

deformaciones ni pérdidas de material.

Ez
Barreras de

Contención
Funcional

La cara de la plancha de la barrera que da hacia las pistas de circulación deberá

tener su recubrimiento de protección en buen estado y limpio, sin rayas u otro
elemento que impida una buena visión de la barrera. Sus partes reflectantes

deberán estar completas. limpias y en buen estado.
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Indicador 5 [Is]: porcentaje mensual de cumplimiento de las exigencias de integridad y

funcionalidad de los sistemas de contención [CON].

El valor del indicador será calculado por la siguiente ecuación:

CON x 100
(s)

g*n

donde:

fffi,,,r
k=t h=l i=l

m

CON^

E¡,n.t

Porcentaje mensual de integridad y funcionalidad de los sistemas de contención.

Corresponde al valor adoptado por la exigencia "i" de los elementos de

contención en cada hectómetro fljo "h", durante la hora "k".

Es el sub índice que representa el contador de las exigencias.

Es el sub índice que representa el contador de las horas del mes "m".

Es el sub índice que representa el contador de los hectómetros fijos.

Número total de horas del mes "m".

Número total de exigencias definidas para este indicador.

Número total de hectómetros frjos.

I

k

h

g

e

n

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación (5) descrita anteriormente se denominará "valor
del indicador CON" [V CON] y será expresado con un decimal. A partir del valor de este indicador,

durante el mes "m", se determinará el nivel de cumplimiento del estándar de servicio.

Si el valor calculado es igual o superior al99,5oA, entonces, el estándar de servicio alcanza un nivel

de cumplimiento de 100%. Asimismo, si el valor del indicador calculado es igual o superior al

99,2yo y a su vez inferior al 99,5oA, entonces, el estándar de servicio se encuentra dentro de la

holgura permitida y por consiguiente alcanza un nivel de cumplimiento de 50Yo.En todo caso si el

valor del indicador es inferior a 99,2Yo el estándar de servicio se encuentra en un nivel de

incumplimiento tomando el valor de 0oA. En la Tabla N' 60 siguiente se detallan los valores que

puede alcanzar el estándar de servicio.

Tabla No 60: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
wC0NI (%)

Nivel de cumplimiento del
estándar de servicio

fCEsl

coN > 99,5 l00o/o

99,2<CON<99,5 50o/o

coN < 99,2 0%

Método de constatación [MCs]: a continuación se establece el método que utilizará el inspector

fiscal para constatar el cumplimiento de las exigencias establecidas para este estándar de servicio.

Los registros obtenidos de las constataciones realizadas por el inspector fiscal serán ingresados

él o su asesoría en la Bitácora que está definida como parte del SIC-NS, según lo señalado

DGC
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Anexo No 4. La integridad de los sistemas de contención y la funcionalidad de las berreras de

contención se constatarán mediante inspección visual.

d) Estándar de servicio [ESe]: que al menos el99,83Yo de las exigencias de integridad y

funcionalidad de los sistemas de citofonía de emergencia se cumplan, paru cada teléfono

SOS especificado en el BIM, durante elmes "m". Dichas exigencias son las definidas en la

Tabla N' 6l siguiente y deberán cumplirse copulativamente.

Asimismo, cuando alguna de las exigencias "i" se encuentre en incumplimiento, el Concesionario

dispondrá de 24 (veinticuatro) horas consecutivas para su reparación, antes de que se registre el

incumplimiento de la exigencia en la Bitácora. Si el incumplimiento se resuelve dentro del período

de 24 (veinticuatro) horas, para los efectos de la determinación del indicador, el estándar de servicio

ha sido cumplido.

Tabla No 6l: Exigencias para la Integridad y Funcionalidad de los Sistemas de Citofonía de

Emergencia

Todas las exigencias establecidas en la Tabla No 61 anterior deben ser cumplidas por el

Concesionario, en toda el Área de Concesión y a partir de la autorización de la puesta en servicio

provisoria de la totalidad de las obras hasta la extinción de la concesión. Si la exigencia "i" ha sido

cumplida adoptará el valor I (uno), en caso contrario adoptará el valor 0 (cero).

Indicador 6 [Iol: porcentaje mensual de integridad y funcionalidad de los sistemas de citofonía de

emergencia (teléfonos SOS).

El valor del indicador será calculado por la siguiente ecuación:

8,,",,
(6)

sos x 100
d*n

donde

,so,s, Porcentaje mensual de integridad y funcionalidad de los sistemas de citofonía

emergencia.

Corresponde al valor adoptado por la exigencia'oi" del teléfono SOS "s", durante

el día'J".

>rII
m

Ei,'¡

Ei Exigencias Consideraciones

Er

Sistema de

decitofonía
emergencra

integro

Todos los elementos que forman parte del sistema de citofonía de emergencia

deberán estar presentes, de acuerdo a lo registrado en el BIM. Los elementos

deben estar íntegros con todos sus elementos constitutivos correctamente

instalados. Estos elementos no deben presentar saltaduras, óxido, rayados ni
incisiones, deformaciones ni pérdidas de material. Todos los elementos deben

estar limoios.

Ez

Sistema de

citofonía de

emergencia
Funcional

El sistema de citofonía de emergencia debe operar de acuerdo a los protocolos y
alarmas definidos en el Proyecto de Ingeniería de Detalle. El sistema debe instruir
al usuario los pasos a seguir en forma automática hasta que responde un operador.

También debe dar alarmas para las situaciones que fue diseñado, sin ser un listado

taxativo, las alarmas corresponden a: pulsador de llamada, indicador de

alimentación. indicador de comunicación, entre otras.
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Es el sub índice que representa el contador de las exigencias.

Es el sub índice que representa el contador de los días del mes "m".

Es el sub índice que representa el contador de los teléfonos SOS.

Número total de días del mes "m".

Número total de exigencias definidas para este indicador.

Número total de teléfonos SOS.

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación (6) descrita anteriormente se denominará "valor
del indicador SOS" ry SOSI y será expresado con dos decimales. A partir del valor de este

indicador, durante el mes "m", se determinará el nivel de cumplimiento del estándar de servicio.

Si el valor calculado es igual o superior al 99,83oA, entonces, el estándar de servicio alcanza un

nivel de cumplimiento de 100%. Asimismo, si el valor calculado es igual o superior al99,70Yo y a
su vez inferior al 99,83%o, entonces, el estándar de servicio se encuentra dentro de la holgura

permitida y por consiguiente alcanza un nivel de cumplimiento de 50Yo. En todo caso si el valor

del indicador es inferior a 99,70oA el estándar de servicio se encuentra en un nivel de

incumplimiento tomando el valor de 0oA.

En la Tabla No 62 siguiente se detallan los valores que puede alcanzar el estándar de servicio

Tabla No 62: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
ry sosl (%)

Nivel de cumplimiento del
estándar de servicio

tCEel

sos > 99,83 100%

99,70<SOS<99,83 50%

sos < 99,70 0%

Método de constatación [MCo]: a continuación se establece el método que utilizará el inspector

fiscal para constatar el cumplimiento de las exigencias establecidas para este estándar de servicio.

l. La integridad del sistema de citofonía de emergencia será constatada mediante inspección

visual. Los registros obtenidos de estas constataciones serán ingresados por el inspector

fiscal o su asesoría en la Bitácora que está definida como parte del SIC-NS, según lo

señalado en el Anexo N" 4.

2. La funcionalidad del sistema de citofonía de emergencia será constatado por los registros

automáticos efectuados en la Bitácora que está definida como parte del SIC-NS según lo

señalado en el Anexo No 4. Para este caso se utilizará el registro de todos los eventos,

acciones y alarmas registradas en la base de datos única del Centro de Control.

Mediciones del Concesionario: con la finalidad de asegurar el cumplimiento de los estándares de

servicio establecidos para la componente 3: Elementos de Seguridad, el Concesionario deberá

realizar trimestralmente a su entero cargo, costo y responsabilidad, a partir de la autorización de la

puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras y hasta la extinción de la concesión, las

respectivas mediciones adicionales que deberá realizar ante incumplimientos detectados. El

l
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Concesionario, una vez realizadas las mediciones, deberá registrarlas en la Bitácora del SIC-NS,

según lo señalado en el Anexo No 4.

2.4.4 SERVICIO DE GESTIÓN »T, TRÁFICO

A partir de la puesta en servicio provisoria de las obras preexistentes y hasta la extinción de la

concesión, la Sociedad Concesionaria será responsable de operar y mantener la concesión en

condiciones normales de funcionamiento en todo momento y la circulación expedita y segura del

tránsito de los usuarios a lo largo de toda lavía. Se incluye, además, el retiro oportuno de objetos

que pudieran ocasionar accidentes como el retiro de vehículos averiados o accidentados. Asimismo

deberá responder ante toda acción legal que los usuarios pudieran entablar en su contra, debido a

negligencias cometidas a este respecto.

La Sociedad Concesionaria será responsable de aplicar las medidas de control y seguridad en la

vía, sujeto a todas las disposiciones legales vigentes, según se indica:

Manual de Carreteras, Volumen No6 y sus complementos.

Manual de Señalización de Tránsito del MTT.

Además, deberá cumplir en todo momento, con los instructivos, complementos y norrnas

relacionados con esta materia, que se establezcan oficialmente, así como con sus posibles

modificaciones, creando protocolos de acción frente a las diferentes contingencias que puedan

suceder durante su operación, entre otras.

2.4.4.1 GESTIÓN DE TRÁFICO A TRAVÉS DE OPERACIONES

A) Operaciones de Mantenimiento

i) Mantenimiento Programado

Siempre, en los lugares donde se efectúen obras de conservación, la Sociedad Concesionaria deberá

mantener el estado del tránsito fluido, tomando las precauciones necesarias para proteger tanto la

seguridad e integridad de los usuarios de la concesión como del personal a cargo de las operaciones

de mantenimiento.

Cualquier trabajo de mantención que signifique interferencias al servicio, será comunicado por

escrito al inspector fiscal para su aprobación con, al menos, 15 (quince) días de anticipación.

Dichos trabajos no podrán ejecutarse sin la autorizaciín previa del inspector fiscal.

Deberán diseñarse protocolos de acción que consideren como mínimo:

. Coordinación con Organismos Públicos y Servicios de Emergencia.

o Aviso a los usuarios mediante letreros, señales, etc.

Comunicación al público de la fecha y horario de ejecución de los trabajos a través de

medios de comunicación masiva, paginaweb de la concesión una vez implementada, etc.

Dar aviso a los usuarios de la concesión de restricciones de velocidad de operación,

mediante los sistemas de señalización hja (letreros, señales, entre otros), los sistemas de

o

a

BASES DE LICITACIÓN "CONCESIÓN RUTA 5 TRAMO CHILLÁN _ COLLIPULLI 4s2

================================
 TOMADO RAZÓN CON ALCANCE
 Por orden del Contralor General de la República
 Oficio : E149665/2021
 Fecha  : 22/10/2021
 Osvaldo Gunther Vargas Zincke
 Jefe de División
================================



DIRECCIÓN GENE,RAL DE CONCESIONES DE OBRAS PÚBLICAS MINISTERIO DE OBT{AS PÚBLICAS

señalización variables existentes exigibles desde la puesta en servicio provisoria de las

obras preexistentes y adicionalmente, mediante los sistemas de señalización variables, cuya

exigencia rige desde la respectiva autorización de la puesta en servicio provisoria parcial

de las obras del (de los) Subsector(es) según lo establecido en el artículo 1.12.1.2.

ii) Mantenimiento de Emergencia o Fuerza Mayor

En caso que deba suspenderse el tránsito por motivos de mantenimientos ante situaciones de

emergencia o fuerza mayor en la vía o porque las condiciones del sector impidan la ejecución de

desvíos, la Sociedad Concesionaria deberá tomar las precauciones y medidas tendientes a

restablecerlo en el menor tiempo posible.

De ser necesario efectuar obras de conservación en la concesión, mejoras indispensables para la

seguridad o trabajos de emergencia que interfieran de cualquier forma con la circulación expedita

por la vía,la Sociedad Concesionaria tendrá la obligación de efectuarlas en el momento en que se

produzca la emergencia o en horas de menor flujo vehicular, tratando de afectar, lo menos posible,

la circulación expedita de la vía, considerando el siguiente procedimiento:

Deberá informar oportunamente al inspector fiscal

Si corresponde, deberá dar aviso a los servicios de emergencia públicos

Deberá dar aviso a los usuarios de la concesión de restricciones de velocidad de operación

mediante los sistemas de señalización frja (letreros, señales, entre otros), los sistemas de

señalización variables existentes exigibles desde la puesta en servicio provisoria de las

obras preexistentes y adicionalmente, mediante los sistemas de señalizaciónvariables, cuya

exigencia rige desde la respectiva autorización de la puesta en servicio provisoria parcial

de las obras del (de los) Subsector(es) según lo establecido en el artículo 1.12.1.2. Aplicará

elementos de canalización para asegurar el área de trabajo.

Deberá usar los procedimientos y materiales más eficientes que permitan un pronto

restablecimiento de las condiciones de lavia.

Deberá organizar las cuadrillas para optimizar la calidad del trabajo y la pronta restauración

del tránsito.

Realizados los trabajos, el inspector fiscal procederá a efectuar la recepción

correspondiente, o exigir las rectificaciones pertinentes.

Ante cualquier evento fortuito, accidente, vehículo defectuoso, etc., la Sociedad Concesionaria

acudirá en forma inmediata con todo el equipo necesario dependiendo del hecho ocurrido y
restablecerá lo antes posible la circulación normal del tránsito.

En cualquiera de las situaciones señaladas anteriormente, la Sociedad Concesionaria deberá

proveer, colocar y mantener señalización completa, tanto diurna como nocfurna, que advierta a los

usuarios, en forma oportuna, clara y precisa de la situación producida y de las precauciones a tomar.

Deberá tener presente el nivel, calidad, ubicación y mantención de la señalización según las normas

vigentes de la DV.

o
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Para realizar las labores anteriores, la Sociedad Concesionaria deberá contar, a más tardar 90

(noventa) días de iniciada la concesión, a lo menos, con los siguientes elementos:

. Elementos de canalización que deben ser visibles en cualquier período del día y deben contener

material retrorrefl ectante de alta intensidad.

. Conos de PVC o similar con bandas reflectantes de alta intensidad.

. Remolques transportables de señalización para desvíos que incluyan lámparas, flechas

luminosas y señales de advertencia, según corresponda.

Balizas con dispositivos para ubicarlas en conos y/o elementos de canalización.a

Será obligación de la Sociedad Concesionaria tanto el mantenimiento como el retiro de dicha

señalización,unavez que hayan cesado las situaciones que dieron origen a la implementación de

ésta.

En caso de ejecutarse cualquier obra de conservación que signifique interferencias al servicio, se

deberá proceder según lo señalado en el artículo 1.12.6.

Estas obras de conservación deberán quedar consignadas en el informe trimestral que presente la

Sociedad Concesionaria, establecido en el artículo 2.4.10.3.

El incumplimiento del plazo o de cualquiera de las obligaciones establecidas en este artículo,hará

incurrir a la Sociedad Concesionaria en la multa que en cada caso se establezca según el artículo

1.16.6.

B) Operaciones de Gestión de Tráfico

La Sociedad Concesionaria será responsable de operar y mantener las calzadas preexistentes, su

disponibilidad en todo momento, para permitir la circulación expedita y segura del tránsito de los

usuarios a lo largo de toda lavia. Se entenderá que las calzadas están disponibles cuando se dispone

para efectos de rodadura de todo el ancho de la calzada informado en el BIM. Se entenderá que las

calzadas están indisponibles, en los siguientes casos, sin que se considere este listado como

taxativo:

a) Falta de integridad o inhabilitación de parte de la calzada.

b) Realización de obras de conservación correctivas sobre lacalzada.

c) Realización de obras preventivas o trabajos de conservación sobre la calzada, no acogidos

a lo dispuesto en el artículo 1.12.6.

d) Presencia de elementos ajenos sobre la calzadaque puedan representar un riesgo o bien que

puedan inducir al conductor a efectuar una maniobra insegura.

e) Accidente o avería de un vehículo que, en razón de ello, perrnanezca ocupando parte de la

calzada. En el caso que se requiera de la autorización de la autoridad competente para

despejar la vía, el inicio de contabilización del tiempo de indisponibilidad de la vla

comenzará desde que se otorgue dicha autorización.
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No será considerado como un incumplimiento de la disponibilidad de lavía, cuando ocurra alguna

de las siguientes situaciones, que para estos efectos se consideran exclusiones:

a) Intervención en la víarealizada por un tercero, de acuerdo a lo señalado en el artículo 1.8.6

b) Realización de obras de conservación, acogidas a la regulación prevista en el artículo

1.12.6.

c) Eventos de Caso Fortuito o Fuerza Mayor.

d) Realización de mediciones, debidamente informadas al inspector fiscal, de las exigencias

establecidas en el artículo 2.4.3.1, en las periodicidades señaladas en el Plan y Programa de

Conservación de las Obras, indicadas en el artículo 2.4.1.

Cuando se detecte cualquiera de los casos de indisponibilidad de lavía establecidos en las letras

a), b) c), d) y e) descritas precedentemente, el Concesionario dispondrá de 5 (cinco) horas para

subsanar el (los) incumplimiento(s). Si para restaurar la disponibilidad de la vía se requiere de

maquinaria pesada, la Sociedad Concesionaria podrá solicitar a la inspección fiscal un aumento

adicional de 5 (cinco) horas, como máximo, del plazo para subsanar el incumplimiento.

En el caso de incumplimiento por parte de la Sociedad Concesionaria de cualquiera exigencia

establecida en el presente artículo, parala disponibilidad de la vía, una vez vencido los plazos para

subsanar los incumplimientos, hará incurrir a ésta en la multa establecida en el artículo 1.16.6.

2.4.4.2 GESTIÓN DE TRÁFICO POR NIVELES DE SERVICIO

Las operaciones de Gestión de Tráfico por Niveles de Servicio rigen a partir de la autorización de

la puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras, hasta la extinción de la concesión.

2.4.4.2.1 COMPONENTE 1: DISPONIBILIDAD DE LA VIA

El Concesionario tiene la obligación de mantener las calzadas de la vía disponibles, esto es, aptas

para transitar por ellas disponiendo, en toda su longitud, de todo el ancho de las calzadas informado

en el BIM, para lo cual deberá mantenerlas despejadas de cualquier elemento que obstruya el

normal flujo de los vehículos.

Se entenderá que las calzadas están indisponibles, en los siguientes casos, sin que se considere este

listado como taxativo:

a) Falta de integridad o inhabilitación de parte de la calzada.

b) Realización de obras de conservación correctivas sobre lacalzada

c) Realización de obras preventivas o trabajos de conservación sobre la calzada, no acogidos

a lo dispuesto en el artículo 1.12.6.

d) Presencia de elementos ajenos sobre la calzada que puedan representar un riesgo o bien que

puedan inducir al conductor a efectuar una maniobra insegura.

e) Accidente o avería de un vehículo que, enrazón de ello, permanezca ocupando parte de la

calzada. En el caso que se requiera de la autorización de la autoridad competente
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despejar la vía, el inicio de contabilización del tiempo de indisponibilidad de la vía

comenzará desde que se otorgue dicha autorización.

No será considerado como un incumplimiento de la disponibilidad de lavía, cuando ocuffa alguna

de las siguientes situaciones, que para estos efectos se consideran exclusiones:

l. Intervención en la víarealizada por un tercero, de acuerdo a lo señalado en el artículo I .8.6.

2. Realización de obras de conservación, acogidas a la regulación prevista en el artículo

1.12.6.

3. Eventos de fuerza mayor o caso fortuito.

4. Realización de mediciones, debidamente informadas al inspector fiscal, de las exigencias

establecidas en el artículo 2.4.3.2, en las periodicidades señaladas en la TablaN'50 del

mismo artículo.

El nivel de prestación de la componente l: Disponibilidad de la vía se medirá a través del siguiente

indicador:

Estándar de servicio [ESrl: paru cada kilómetro hjo, se debe cumplir que la vía esté disponible

en, a lo menos, un 80,00á, durante el mes "m", y además, se debe cumplir que el promedio mensual

de la disponibilidad de la vía, de todos los kilómetros fijos, sea, al menos, un 98,5%o.

Indicador I [L]: porcentaje mensual de disponibilidad de la vía [VIA].

Para determinar el indicador I se define como vía al conjunto de las calzadas expresas de la

concesión, dependiendo del sector del camino, pudiendo ser calzada simple o doble calzada;

Se entenderá como indisponibilidad de lavia,los casos que se identifican en la siguiente Tabla N"

63.

Tabla No 63: Nivel de Indisponibilidad de la Vía

No de pistas
obstruidas/calzada

Tipo de
C¡lz¡da

No de Pista por
sentido

I 2 J

Doble 2 Media Alta

Doble J Media Alta Alta

El indicador será calculado por las siguientes ecuaciones

VIAk :IOO% -\{ft,l,,k + FIM i.k)
e

,=1

(7)

va-
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(8)

Porcentaje mensual de disponibilidad de la vía.

Porcentaje mensual de disponibilidad de la vía en el kilómetro k.

Porcentaje mensual de disponibilidad total de la vía.

Corresponde al factor de indisponibilidad alta paru el evento de

indisponibilidadooi", en el kilómetro fijo "k".
Corresponde al factor de indisponibilidad media para el evento de

indisponibilidad "i", en el kilómetro fijo "k".
Es el sub índice que representa el contador de los eventos.

Es el sub índice que representa el contador de los kilómetros fijos.

Número total de eventos de intemrpción de la vía de nivel alto o medio,

producidos durante el mes "m", en el kilómetro hjo "k".
Número total de kilómetros f,rjos delcamino.

: /,fru'arVIATOT

donde

va^

VUo

V14o,

FIA¡

FIM¡

i
k

e

n

El factor de indisponibilidad de la vía se determinará en función del tiempo de obstrucción [TO]
del flujo vehicular, expresado en minutos, de acuerdo a las siguientes tablas:

Tabla No 64: Factor de Indisponibilidad - Alta (FIA)

Nivel TO [minutosl rIA

Alta (A)
TO<80 0o/o

80<TO<90 3o/o

TO>90 5%

Nota: Una vez superado los 90 (noventa) minutos de Tiempo de
Obstrucción para el nivel alto, se reinicia el contador, pudiéndose generar
más de un factor de indisponibilidad por evento que indisponga la vía.

Tabla No 65: Factor de Indisponibilidad - Media (FIM)

Nivel TO [minutosl FIM

Media (M)
TOt90 0o/o

90<TO<100 3%

TO > 100 5o/o

Nota: Una vez superado los 100 (cien) minutos de Tiempo de Obstrucción
para el nivel medio, se reinicia el contador, pudiéndose generar más de un
factor de indisponibilidad por evento que indispongalavia.

El resultado que se obtiene al aplicar las ecuaciones (7) y (8) descritas anteriormente se denominará
o'valor del indicador VIA" [V VIA] y será expresado con un decimal. A partir del valor observado

para este indicador durante el mes "m", se determinará el nivel de cumplimiento del estándar de

acuerdo a la siguiente Tabla No 66.
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Tabla No 66: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

V¡lor del indicador
lv vIAl (%)

Nivel de cumplimiento del
estándar de servicio

ICErl
VIAI > 80,0 y VIA16I 2 98,5 l00o/o

VIAr. < 80,0 o VIAror < 98,5 0o/o

El DGC, previa solicitud fundada de la Sociedad Concesionaria y previo informe del inspector

fiscal, tendrá la facultad de cambiar, dentro de los rangos predehnidos, el factor de indisponibilidad

alta descrito en la Tabla No 64 precedente, para algún evento de indisponibilidad de la vía, en

atención a la naturaleza o magnitud de dicho evento y del actuar diligente por parte del

Concesionario en la resolución de dicha incidencia. Dicha solicitud deberá presentarse al DGC

dentro de los quince (15) días siguientes a aquel en que ocurrió el evento de indisponibilidad de la

vía. Transcurrido dicho plazo sin que el Concesionario haya presentado su solicitud, se entenderá

que ha aceptado el factor de indisponibilidad.

Método de Constatación [MCr]: la calificación del nivel de indisponibilidad se determinará a

partir de la cantidad de pistas cerradas que se informan a través de los mensajes desplegados en los

dispositivos de señalización variable respecto de la disponibilidad de la vía.

El inicio de un evento de indisponibilidad de la vía se determinaráapartir del primer registro en

cualquiera de los sistemas automatizados de control o canales de comunicación que disponga el

Concesionario. Los eventos de indisponibilidad que requieran de la autorización de una autoridad

competente previa a la ejecución de las actividades de despeje de la vía, serán medidos a contar del

momento en que se cuente con la debida autorización.

El término del evento de indisponibilidad de la vía se constatará a través del Sistema de Control de

señales variables y estará determinado por la instrucción de despliegue de los mensajes que

informen a los usuarios de la operación normal de la vía concesionada.

Si existe discrepancia, incertidumbre o ausencia de la información necesariapata la constatación

del cumplimiento de este estándar de servicio, el Concesionario deberá acreditar mediante sus

propios medios de control, el inicio y término de los eventos de indisponibilidad de la vía. En caso

que el Concesionario no la pueda acreditar, se entenderá que el Concesionario no cumple con este

estándar de servicio.

2.4.4.2.2 COMPONENTE 2: SEÑALIZACIÓN VARIABLE

La señalización variable como elemento de apoyo a la operación de la vía, resulta efectiva en

términos de gestión del tráfico en la medida que existan criterios claros y precisos respecto del

contenido y la oportunidad en que el mensaje debe ser desplegado.

En dicho contexto, y cumpliendo con lo dispuesto en los artículos 2.2.2.7.3 y 2.4.4, el

Concesionario deberá diseñar, construir y mantener un sistema de mensaieria vatiable que

proporcione información que permita al usuario realizar su viaje de manera más segura y eficiente,

informando oportunamente de las distintas situaciones de riesgo, demoras u otras variables de

interés que le faciliten su toma de decisiones. El servicio de mensajería variable comprende los

siguientes tipos de señales, como mínimo:
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Paneles de mensajería variable; de 3 (tres) líneas más un gráfico y de I (una) línea y 2 (dos)

gráficos.

Cualquier otro tipo que haya sido aprobado en el Proyecto de Ingeniería de Detalle del

Sistema de Señalización Variable.

El nivel de prestación del componente señalización variable se medirá a través de indicadores que

permitirán asegurar la disponibilidad y funcionalidad de la mensajería variable en las distintas

situaciones que pueden producirse, a partir de la autorización de la puesta en servicio provisoria de

la totalidad de las obras.

El indicador de la componente se describe a continuación:

Estándar de Servicio [ESz]: que al menos el99,960/o de los minutos del mes la señalización

variable se encuentre operativa y desplegando correctamente la información definida para los

distintos escenarios de operación de la vía.

Indicador 2 llzl: porcentaje mensual de tiempo en que las señales variables de la vía expresa se

encuentran disponibles y funcionales [VAR].

El indicador será calculado por las siguientes ecuaciones

VAR: lrtinlftw;Dfsl (e)

donde

a

a

(10); (l l)

Corresponde al porcentaje de contenido desplegado correctamente

en las señales variables de la vía expresa.

Corresponde al porcentaje de disponibilidad de las señales variables

de la vía expresa.

Corresponde a los minutos del mes o'm" en que la señal variable "i"
se encontraba disponible.

Corresponde a los minutos del mes "m" en que el sistema de control

central generó correctamente elcontenido para la señal variable "i",
de acuerdo a las condiciones de tránsito imperantes en ese

momento.

Es el sub - índice que representa el contador de las señales variables

de la vía expresa.

Corresponde al total de señales variables de la vía expresa, definidas

en BIM.
Corresponde al total de minutos del mes o'm".

El resultado que se obtiene al aplicar las ecuaciones (9), (10) V (11) descritas anteriormente se

denominará "valor del indicador VAR" [V VAR] y será expresado con dos decimales. A

F(JN= t fF,s.xloo
.i*nA t DIS= t fDS,xtooj*nA '

FUN

DIS

DS,

rs,

n

J

^n0=HL 
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valor observado para este indicador durante el mes "m", se determinará el nivel de cumplimiento

del estándar de acuerdo la siguiente Tabla No 67.

Tabla No 67: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
[v vARl (%)

Nivel de cumplimiento del
estánder de servicio

fCEzl

vAR > 99,96 100%

vAR < 99,96 lYo

En períodos de ejecución de trabajos de conservación, el cumplimento en el contenido desplegado

por las señales variables se determinará respecto de las medidas a que se refiere el artículo 1.12.6.

En caso de cumplimiento de las antedichas medidas se entenderá que el estándar de servicio se ha

cumplido.

Método de Constatación [MCz]: para la constatación, por parte del inspector fiscal, de este

estándar de servicio se utilizarán los registros efectuados en la Bitácora que está definida como

parte del SIC-NS según lo señalado en el Anexo No 4. Para ello, el Concesionario deberá

implementar un mecanismo de control electrónico del estado de cada una de las señales variables

que genere de forma automática y en tiempo real un registro en la Bitácora. El Concesionario

deberá desarrollar y mantener operativo un software que, a partir de la información registrada en

la Bitácora, genere un reporte detallado con el porcentaje de disponibilidad y funcionalidad de cada

señal variable.

Para determinar el porcentaje mensual de disponibilidad de las señales variables de la vía expresa

DIS, ecuación I I, se considerará la señal como "disponible" si cuenta con el 100% de su superficie

en correcto funcionamiento, con capacidad de desplegar un mensaje. Excepcionalmente, y sólo en

el caso de señales de tipo pictograma, se considerará una señal disponible si cuenta con al menos

un 60Yo de su superficie operativa y funcionando. Esta excepción regirá sólo por un período

consecutivo máximo de 5 (cinco) horas. Superado ese plazo, la señal se considerará disponible

únicamente si cuenta con el 100% de su superficie operativa y funcionando. Señales de texto y/o

de cualquier otro tipo se considerarán disponibles únicamente si cuentan con el 100% de su

superficie operativa y funcionando correctamente.

El contenido desplegado correctamente en las señales variables se verificará por parte del inspector

fiscal a partir de lo informado por el Concesionario y se contrastará con lo definido en el Proyecto

de Ingeniería de Detalle del Sistema de Señalización Variable, según lo indicado en el artículo

2.2.2.7.3.

Si existe discrepancia, incertidumbre o ausencia de la información necesariapara la constatación

del cumplimiento del estándar de servicio, el Concesionario deberá acreditar mediante sus propios

medios de control, el cumplimiento del estándar de servicio. En caso que el Concesionario no lo

pueda acreditar, se entenderá que no cumple con este estándar de servicio.

2.4.4.3 PLAN DE GESTIÓN OT, TRÁFICO

El Concesionario deberá hacer entrega de un Plan de Gestión de Tráfico al inspector fiscal a más

tardar 90 (noventa) días de iniciada la puesta en servicio provisoria de las obras preexistentes

señalada en el artículo 1.11.2.1.4.1. Dicho Plan deberá actualizarse, haciendo entrega de un Plan
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de Gestión de Tráfico al inspector fiscal, al menos, 90 (noventa) días antes de la fecha de la

respectiva puesta en servicio provisoria parcial de las obras del Subsector, señalada en el artículo

1.11.2.1.4.2, el que deberá incorporar las medidas para dicho Subsector y las demás obras,

incorporando situaciones no previstas de la etapa de explotación. A partir de la puesta en servicio

provisoria de la totalidad de las obras este plan deberá actualizarse, presentándose anualmente el

primer día hábil del mes de octubre para la aprobación del inspector fiscal. Para tal efecto, se

considerarán tanto los flujos vehiculares en la vía, como también en los enlaces, entradas y salidas,

observaciones del inspector fiscal, reclamos de los Usuarios y la Coordinación con los Servicios

Públicos de Emergencia.

Se deberán identificar los tramos vulnerables dentro de toda la concesión manteniendo especial

cuidado y seguimiento en dichos tramos, de modo de evitar, en Io posible, situaciones que afecten

la operación de la concesión.

Los plazos de revisión, corrección de observaciones y aprobación del Plan y sus actualizaciones,

se regirán por lo dispuesto en el artículo 1 .l I .1.2.1.

El incumplimiento de cualquiera de las obligaciones o de los plazos establecidos en este artículo,

hará incurrir a la Sociedad Concesionaria en la multa que se establezca según el artículo 1.16.6.

2.4.5 SERVICIOS ESPECIALES OBLIGATORIOS

El Concesionario estará obligado a partir de los plazos señalados en las Bases de Licitación y hasta

la extinción de la concesión a proporcionar, en forma gratuita a los usuarios de la concesión, a

excepción del cobro a que se refiere el numeral i) del artículo 1.14.3.2, en relación al Servicio de

Cobro y Facturación establecido en el artículo 2.4.5.4,Ios Servicios Especiales Obligatorios a que

se refieren los siguientes artículos 2.4.5.1,2.4.5.2,2.4.5.3 y 2.4.5.4.

Los Servicios Especiales Obligatorios cuentan con Estándares de Servicio que el Concesionario

está obligado a cumplir y cuyo desempeño será objeto de una medición formal mediante la

determinación de los valores de los indicadores de servicio y su respectivo porcentaje de

cumplimiento.

Para dar cabal cumplimiento a esta obligación durante la etapa de explotación, el Concesionario

deberá mantener todos los indicadores de servicio de cada Servicio Especial Obligatorio en estado

de cumplimiento de acuerdo a las exigencias establecidas por el Estándar de Servicio, mediante la

realización de todas las labores, operaciones y actividades, tanto preventivas como correctivas, que

resulten necesarias.

La cuantía del Nivel de Servicio efectivamente provisto por el Concesionario en cada mes se

determinará por el nivel de cumplimiento de los estándares de servicio, calculados por el

Concesionario según las reglas de cálculo establecidas en los artículos 2.4.5.2,2.4.5.3 y 2.4.5.4,

informados oportunamente por éste al MOP y no objetados por el inspector fiscal. Dichos

resultados determinarán elNivel de Servicio prestado.

2.4.5.1 FUNCIONAMIENTO Y OPERACIÓN DE LAS ÁNTAS DE SERVICIOS
GENERALES Y ATENCIÓN DE EMERGENCIAS

La Sociedad Concesionaria deberá operar a su entero cargo, costo y respon sabilidad, las áreas de

servicios generales y de atención de emergencias a que se refiere el artículo 2.3.4.1y
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este servicio de forma ininterrumpida durante las 24 (veinticuatro) horas del día, todos los días del

año y durante toda la etapa de explotación.

Tanto las áreas de servicios generales como las áreas de atención de emergencias deberán cumplir

con todas las exigencias establecidas en el artículo 2.4.3.1.8.

El Concesionario será responsable, a su entero cargo y costo, según corresponda, de la vigilancia

y seguridad de estas áreas y de disponer durante la etapa de explotación, según se indica en el

artículo 2.3.4.1, del personal entrenado y capacitado para prestar el servicio indicado en el presente

artículo, lo cual será calificado por el inspector fiscal.

Cualquier falta o desperfecto de equipos y/o ausencia del personal indicado en el artícu\o2.3.4.1,

deberá ser comunicada de inmediato al inspector fiscal y, cualquiera sea su causa o justificación,

la Sociedad Concesionaria estará obligada a reemplazar de inmediato a las personas y/o equipos

faltantes. Por su parte el inspector fiscal constatará continuamente la existencia, condiciones y

funcionamiento del equipo y elementos mínimos requeridos, así como la presencia del personal

destinado a estas funciones.

En relación al equipamiento, será obligación del Concesionario renovar permanentemente los

vehículos de vigilancia cada 3 (tres) años, reemplazándolos por vehículos nuevos de similares

características. En los casos del vehículo de remolque, camión grúay la ambulancia, éstos deberán

ser renovados cada 5 (cinco) años.

El incumplimiento de cualquiera de estas obligaciones, exceptuando las contenidas en el artículo

2.4.3.1.8, que hace referencia a la conservación de las áreas de servicios generales y de atención

de emergencias, hará incurrir a la Sociedad Concesionaria en la multa que se establezca según el

artículo |.16.6.

2.4.5.2 SERVICIO DE ASISTENCIA EN RUTA

Durante toda la etapa de explotación, será obligación del Concesionario, a su entero cargo, costo y

responsabilidad, detectar oportunamente accidentes o vehículos con problemas en la vía, tomar las

medidas de seguridad que sean necesarias de acuerdo a los procedimientos establecidos en el "Plan

de Medidas de Control de Accidentes o Contingencias durante la etapa de explotación", según lo

establecido en el artículo 2.6.2 y prestar auxilio según la exigencia y estándar de servicio que se

indican respectivamente en los artículos 2.4.5.2.1 y 2.4.5.2.2.

Para cumplir con las obligaciones descritas en el presente artículo, el Concesionario deberá operar

todos los dispositivos, equipos, sistemas y elementos y además disponer de personal competente,

en forma inintemrmpida durante las 24 (veinticuatro) horas del día, todos los días del año, durante

la etapa de explotación de acuerdo a lo establecido en los artículos 2.3.4.1y 2.3.4.2.

El Concesionario será responsable de la eficiencia, oportunidad y buena atención en caso de

cualquier evento fortuito como accidentes, vehículos detenidos u otros. La Sociedad Concesionaria

actuaráen coordinación con Carabineros, Centros Asistenciales y/o Bomberos según corresponda,

a quienes dará aviso de inmediato y deberá acudir prontamente con todo el equipo necesario según

las características del hecho ocurrido, restableciendo lo antes posible la circulación normal del

tránsito y disponibilidad plena de la vía.
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Para la prestación del servicio de Asistencia en Ruta la Sociedad Concesionaria deberá

implementar, a lo menos, las siguientes medidas:

Rescate, prestación oportuna y eficaz de primeros auxilios a personas accidentadas.

Rescate y auxilio de vehículos accidentados o con fallas mecánicas o de combustible, los

cuales serán remolcados a una de las Áreas de Atención de Emergencias, para que sean

posteriormente retirados por sus propietarios.

2.4.5.2.I SBRVICIO DE ASISTENCIA EN RUTA DURANTE FASE 1 DE LA
ETAPA DE EXPLOTACIÓN

A partir de la autorizaciín de la puesta en servicio provisoria de las obras preexistentes y hasta

antes de la autorización de la puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras, la Sociedad

Concesionaria deberá proveer el servicio de asistencia en ruta. Para ello, deberá responder a todas

las solicitudes de asistencia en ruta y asegurar la atención de cualquier emergencia en un tiempo

máximo de respuesta de 35 (treinta y cinco) minutos, contados desde el momento que el

Concesionario es notificado de la emergencia hasta que llega al lugar del evento.

Se entenderá que el Concesionario puede ser notificado a través de cualquier medio disponible o

canales de comunicación dispuestos para los usuarios, de acuerdo a lo establecido en el artículo

2.4.5.3,1o que se define como inicio del tiempo de respuesta, hasta que el (los) vehículo(s) y

personal especializado llega al lugar de la emergencia, lo que se define como fin del tiempo de

respuesta.

El incumplimiento de la obligación de asistencia en ruta, hará incurrir a la Sociedad Concesionaria

en la multa que se establezca según el artículo 1.16.6.

2.4.5.2.2 SERVICIO DE ASISTENCIA EN RUTA DURANTE LA FASE 2 DE LA
ETAPA DE EXPLOTACIÓN

A partir de la autorización de la puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras y hasta la

extinción de la concesión, para determinar si las exigencias establecidas en la prestación del

servicio Asistencia en Ruta han sido satisfechas, se utilizará el estándar e indicador de servicio

siguiente:

Estándar de servicio [ESrl: se consideran contingencias y emergencias asistidas oportunamente

cuando el tiempo máximo de respuesta es inferior o igual a 35 (treinta y cinco) minutos contados

desde el momento en que el Concesionario detecta un evento o es notificado de éste a través de

cualquiera de sus sistemas automatizados o canales de comunicación con los usuarios, lo que se

define como inicio del tiempo de respuesta, hasta que el (los) vehículo(s) y personal especializado

llega al lugar de la emergencia, lo que se define como fin del tiempo de respuesta.

Indicador I [L]: porcentaje mensual de eventos asistidos oportunamente frente a una contingencia

y emergencia [EAO].

El indicador será calculado por la siguiente ecuación:

a

a

^r )l\r,,lF,S./.

'(i'

É,
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EAo:ES *loo
llt

(r2)

donde:

¿'s : Es la suma de las contingencias y emergencias asistidas oportunamente

durante el mes "m".

nt Número total de contingencias y emergencias ocurridas en el mes o'm". Si

el número de contingencias y emergencias en el mes 'om" es 0 (cero),

automáticamente el nivel de cumplimiento del estándar de servicio para ese

día será 100%.

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación descrita anteriormente se denominará'ovalor del

indicador EAO" [V EAO] y será expresado con un decimal. A partir del valor de este indicador,

durante el mes "m", se determinará el nivel de cumplimiento del estándar de servicio.

Si el valor del indicador calculado es igual o superior al98,0o/o, entonces, el estándar de servicio

alcanza un nivel de cumplimiento de 100%. Asimismo, si el valor calculado es igual o superior al

96,00/0 y a su vez inferior al 98,0%o, entonces, el estándar de servicio se encuentra dentro de la

holgura permitida y por consiguiente alcanza un nivel de cumplimiento de 50oA.En todo caso si el

valor del indicador es inferior al 96,0Yo el estándar de servicio se encuentra en un nivel de

incumplimiento tomando el valor de UYo.

En la siguiente Tabla N' 68 se detallan los valores que puede alcanzar el estándar de servicio.

Tabla No 68: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor
w

del indicador
EAOI (o/o)

Nivel de cumplimiento del
estánd¡r de servicio

tCErl

EAO > 98,0 l00o/o

96,0SEAO<98,0 50%

EAO < 96.0 0%

Método de Constatación [MCl]: corresponde a los registros efectuados en la Bitácora que está

definida como parte del SIC-NS según lo señalado en el Anexo N" 4. Para este caso se utilizará el

registro horario del inicio y fin del tiempo de respuesta de cada contingencia y emergencia.

2.4.5,3 SERVICIO DE ATENCION DE USUARIOS

2.4.5.3.I SERVICIO DE ATENCION DE USUARIOS DURANTE LA FASE 1 DE

LA ETAPA DE EXPLOTACIÓN

A más tardar 120 (ciento veinte) días posteriores a la fecha de constitución de la Sociedad

Concesionaria y hasta la autorización de la puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras,

la Sociedad Concesionaria deberá prestar el Servicio de Atención de Usuarios, estableciendo para

ello una Plataforma de Atención a Clientes Provisional, que en el plazo mencionado deberá contar,

a lo menos, con un canal presencial provisional, con un Libro de Sugerencias, Consultas y

Reclamos, un canal telefonico o central de llamados y un portal web, el que deberá permitir el

manejo de reclamos o solicitudes de clientes y usuarios a través de intemet de manera escrita o por

medio de un ejecutivo de atención a clientes. El servicio, además, deberá considerar la
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implementación de la información que se exige en el Programa de Información y Difusión a los

Usuarios (PIDU) referido en el artículo 1.9.2.2.

El canal presencial deberá operar en una o más oficinas especialmente habilitadas para tal efecto,

las que deberán cumplir a lo menos con el siguiente horario de atención: lunes a viernes de 8:30 a

18:00 y sábados de 8:30 a 14:00, considerando la normativa laboral aplicable. En dichas oficinas

deberá estar a disposición de los usuarios un Libro de Sugerencias, Consultas y Reclamos de libre

acceso para ellos.

El canal telefónico debe funcionar las 24 (veinticuatro) horas del día, todos los días del año; por su

parte, el portal web deberá estar disponible, a lo menos, enun99,5%o de los minutos del mes. A
través de señales informativas ubicadas en los accesos alavía, plazas de peaje y salidas de las vías

de la concesión, o donde lo estime pertinente el inspector fiscal, se deberá informar a los usuarios

el número del canal telefónico o central de llamados y la dirección del portal web.

Los canales que forman parte de la Plataforma de Atención a Clientes Provisional deberán ser

públicos, auditables o controlables en cualquier momento por parte del inspector fiscal, así como

los reportes generados por las empresas externas en caso que la Sociedad Concesionaria hubiese

optado por externalizar el servicio.

Su diseño y ubicación deberán ser previamente aprobados por el inspector fiscal. Asimismo, la
ubicación o existencia de cada uno de los mecanismos descritos anteriormente, deberán ser

difundidos y publicitados por el Concesionario, a su entero cargo, costo y responsabilidad, de

acuerdo al Programa de Información y Difusión a los Usuarios para la etapa de explotación (PIDU)
según lo indicado en el artículo 1.9.2.2.2.

En cualquiera de los canales de comunicación, se deberá registrar todas las sugerencias, consultas

y reclamos recibidos, generándose un registro de la fecha, hora, tipo de requerimiento y su detalle

(sugerencia, consulta o reclamo), identificación del usuario del sistema y datos de contacto. En el

caso de atención telefónica, se deberán grabar las llamadas.

Los reclamos efectuados por los usuarios por cualquiera de los canales de comunicación, se

considerarán como elementos de autodetección por parte de la Sociedad Concesionaria respecto de

la calidad de la prestación de los Servicios Básicos y Especiales Obligatorios, entre otros.

ElConcesionario deberárealizar en forma semestral un análisis a los contenidos de las solicitudes

y de las problemáticas que reportan los usuarios a través de los canales de comunicación durante

el período, debiendo entregar al inspector fiscal el primer día hábil del semestre siguiente, un

informe con el análisis realizado y con las propuestas o medidas a adoptar para resolver dichas

situaciones.

El incumplimiento de las obligaciones y plazos establecidos en el presente artículo para el Servicio
de Atención de Usuarios durante la fase 1 de la etapa de explotación, hará incurrir a la Sociedad

Concesionaria en la multa que se establezca según el artículo 1.16.6.

2.4.s.3.2 SERVICIO DE ATENCION DE USUARIOS DURANTE LA FASE 2 DE
LA ETAPA DE EXPLOTACIÓN

A partir de la autorización de puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras, la Sociedad

Concesionaria deberá prestar el Servicio de Atención de Usuarios, estableciendo para ello la
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Plataforma de Atención a Clientes Definitiva acorde a las nuevas exigencias, debiendo cumplir con

todas las especificaciones establecidas en el artículo 2.2.3.3.4.3.

La Plataforma de Atención a Clientes Definitiva deberá permitir el manejo de reclamos o

solicitudes de clientes y usuarios a través del sistema de respuesta por voz, internet de manera

escrita o por medio de un ejecutivo de atención a clientes, considerando además lo dispuesto en la

letra e) del artículo 2.2.3.3.4.3.4.

El canal web de la Plataforma de Atención a Clientes Definitiva se regirá por lo dispuesto en la

letra f) del presente artículo.

El canal presencial deberá operar en una o más oficinas especialmente habilitadas para tal efecto,

las que deberán cumplir a lo menos con el siguiente horario de atención: lunes a viernes de 8:30 a

l8:00 y sábados de 8:30 a l4:00, considerando la normativa laboral aplicable. En dichas oficinas

deberá estar a disposición de los usuarios un Libro de Sugerencias, Consultas y Reclamos de libre

acceso para ellos.

El canal telefonico debe funcionar las 24 (veinticuatro) horas del día, todos los días del año. A

través de señales informativas ubicadas en los accesos alavía y salidas de las vías de la concesión,

se deberá informar a los usuarios el número de la Central de Llamados, o donde lo estime pertinente

el inspector fiscal.

Los canales que forman parte de la Plataforma de Atención a Clientes Definitiva deberán ser

públicos, auditables o controlables en cualquier momento por parte del inspector fiscal, así como

los reportes generados por las empresas externas en caso que la Sociedad Concesionaria hubiese

optado por externalizar el servicio.

Su diseño y ubicación deberán ser previamente aprobados por el inspector fiscal. Asimismo, la

ubicación o existencia de cada uno de los mecanismos descritos anteriormente, deberán ser

difundidos y publicitados por el Concesionario, a su entero cargo, costo y responsabilidad, de

acuerdo al Programa de Información y Difusión a los Usuarios para la etapa de explotación (PIDU)

según lo indicado en el artículo 1.9.2.2.2.

En cualquiera de los canales de comunicación, se deberán registrar todas las sugerencias, consultas

y reclamos recibidos, generándose un registro de la fecha, hora, tipo de requerimiento y su detalle

(sugerencia, consulta o reclamo), identificación del usuario del sistema y datos de contacto. En el

caso de atención telefónica, se deberán grabar las llamadas.

Los reclamos efectuados por los usuarios por cualquiera de los canales de comunicación, se

considerarán como elementos de autodetección por parte de la Sociedad Concesionaria respecto de

la calidad de la prestación de los Servicios Básicos y Especiales Obligatorios, entre otros.

El Concesionario deberá realizar en forma semestral, un análisis a los contenidos de las solicitudes

y de las problemáticas que reportan los usuarios a través de los canales de comunicación durante

el período, debiendo entregar al inspector fiscal el primer día hábil del semestre siguiente, un

informe con el análisis realizado y con las propuestas o medidas a adoptar para resolver dichas

situaciones.

A partir de la puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras, y hasta la extinción de la

concesión, los Estándares del Servicio de Atención a Usuarios se miden a través de 8 (ocho)

BASES DE LICITACIÓN "CONCESIÓN RUTA 5 TRAMO CHILLÁN - COLLIPULLI 466

================================
 TOMADO RAZÓN CON ALCANCE
 Por orden del Contralor General de la República
 Oficio : E149665/2021
 Fecha  : 22/10/2021
 Osvaldo Gunther Vargas Zincke
 Jefe de División
================================



DIREC]CIÓN GENERAL DE CONCESIONL,S DE OBRAS PÚBLICAS MINISTERIO DE OBRAS PÚBLICAS

indicadores, de los cuales cinco se orientan a evaluar la atención de usuarios y los restantes se

refieren a la disponibilidad de los canales de comunicación.

El incumplimiento de las obligaciones y el plazo que se establecen en el presente artículo, hará

incurrir a la Sociedad Concesionaria en la multa que se establezca según el artículo 1.16.6.

a) Estándar de servicio [ESzl: que al menos el90,0Yo de las llamadas registradas en la plataforma

de telecomunicaciones del Concesionario sea atendida a través de un ejecutivo de atención o

un servicio de respuestapor voz (IVR).

Indicador 2 llzlz porcentaje diario de atención telefonica [AT]

El indicador será calculado por la siguiente ecuación

AT, : LLA 
"' l oo

ylz
(13)

donde:

LLA Es la suma de todas las llamadas atendidas, que fueron registradas en la
infraestructura de telecomunicaciones del Concesionario, durante el día "i".
Es la suma de todas las llamadas que fueron registradas en la infraestructura de

telecomunicaciones del Concesionario, durante el día "i". Si el número de

llamadas registrada en el día "i" es 0 (cero), automáticamente el nivel de

cumplimiento del estándar de servicio para ese día será 100%.

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación descrita anteriormente se denominará"valor
del indicador AT" [V AT] y será expresado con un decimal. A partir del valor de este indicador,

durante el día "i", se determinará el nivel de cumplimiento del estándar de servicio.

Si el valor del indicador calculado es igual o superior al90,0o/o, entonces, el estándar de servicio

alcanza un nivel de cumplimiento de l00o/o. Asimismo, si el valor calculado es igual o superior

a87,UYo y a su vez inferior al90,0o/o, entonces, el estándar de servicio se encuentra dentro de

la holgura permitida y alcanza un nivel de cumplimiento igual al valor calculado. De igual

manera si el valor calculado es igual o superior al85,UYo y a su vez inferior al87 ,0o/o el estándar

de servicio se encuentra dentro de la holgura permitiday alcanza un nivel de cumplimiento de

50%o. En todo caso si el valor del indicador es inferior al 85,0%o el estándar de servicio se

encuentra en un nivel de incumplimiento tomando el valor de 0oA. En la siguiente Tabla N' 69

se detallan los valores que puede alcanzar el estándar de servicio.

Tabla No 69: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
lv Arl (%)

Nivel de cumplimiento del
estándar de servicio

fCEtl

AT > 90,0 l00Yo

87,0<AT<90,0 AT

85,0<AT<87,0 50%

AT < 85,0 0o/o

n2

7 o
@Í)
EDGC

[t0p
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Para el cálculo del Nivel de Prestación de los Servicios Especiales Obligatorios, el nivel de

cumplimiento diario del estándar de servicio se debe convertir a una unidad de medida mensual,

la cual se denominará'onivel de cumplimiento mensual del estándar de servicio" y se utilizará

la siguiente nomenclaturalCE2l.Parurealizar esta conversión se aplicará la siguiente ecuación:

(14)

donde:

Es el sub índice que representa el contador de días transcurridos en el mes "m".

Es el número total de días del mes "m".

Método de Constatación [MCz]: corresponde a los registros efectuados en la Bitácora que

está definida como parte del SIC-NS según lo señalado en el Anexo N" 4. Para este caso se

utilizará el registro de llamadas recibidas en la infraestructura de telecomunicaciones del

Concesionario.

b) Estándar de servicio [EStl: que al menos el 90,0%o de las llamadas sean atendidas

oportunamente, es decir, con un tiempo de espera menor o igual a 20 segundos por un agente

con capacidad de respuesta.

El tiempo de espera comienza una vez que la llamada es registrada por la infraestructura de

telecomunicaciones hasta que el agente responde. Se entiende por agente con capacidad de

respuesta a la atención proporcionada por un ejecutivo de atención telefónica o por un IVR que

contenga opciones de auto-atención.

Indicador 3 [Isl: porcentaje diario de atención telefonica oportuna [ATO].

El indicador será calculado por la siguiente ecuación:

cE,:i'cE'
i:l d

d

ATot - 
LLAO * loo

ylt
(ls)

donde

LLAO Es la suma de todas las llamadas atendidas oportunamente en la
infraestructura de telecomunicaciones del Concesionario, durante el día "i".

Es la suma de todas las llamadas atendidas registradas en la infraestructura

de telecomunicaciones del Concesionario, durante el día "i". Si el número de

llamadas recibidas en el día "i" es 0 (cero), automáticamente el nivel de

cumplimiento del estándar de servicio para ese día será 100%.

n3

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación descrita anteriormente se denominará o'valor

del indicador ATO" [V ATO] y será expresado con un decimal. A partir del valor de este

indicador, durante el día "i", se determinará el nivel de cumplimiento del estándar de servicio.

Si el valor del indicador calculado es igual o superior al 90,0o/o, entonces, el estándar de

servicio alcanza un nivel de cumplimiento de 100%. Asimismo, si el valor calculado es igual
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o superior a85,lyo y a su vez inferior al90,0Yo, entonces, el estándar de servicio se encuentra

dentro de la holgura permitida y alcanza un nivel de cumplimiento igual al valor calculado. En

todo caso si el valor del indicador es inferior aI85,\Yo el estándar de servicio se encuentra en

un nivel de incumplimiento tomando el valor de 0oA. En la siguiente Tabla N' 70 se detallan

los valores que puede alcanzar el estándar de servicio.

Tabla No 70: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
[v ATOI (7o)

Nivel de cumplimiento del
estándar de servicio

fCE¡l

ATO > 90,0 r00%

85,0<ATO<90,0 ATO

ATO < 85,0 0%

Para el cálculo del Nivel de Prestación de los Servicios Especiales Obligatorios, el nivel de

cumplimiento diario del estándar de servicio se debe convertir a una unidad de medida

mensual, la cual se denominará "nivel de cumplimiento mensual del esándar de servicio" y se

utilizaríla siguiente nomenclatura [CEl]. Pararealizar esta conversión se aplicará la siguiente

ecuación:

CE,
( l6)

donde:

Es el sub índice que representa el contador de días transcurridos en el mes "m".

Es el número total de días del mes "m".

Método de Constatación [MCl]: corresponde a los registros efectuados en la Bitácora que

estrí definida como parte del SIC-NS según lo señalado en el Anexo No 4. Para este caso se

utilizarí el registro horario de cada llamada atendida en la infraestructura de

telecomunicaciones del Concesionario.

c) Estándar de servicio [ESl]: que al menos el98,0oA de los usuarios que retiraron o solicitaron

un ticket de atención en la plataforma de atención presencial sean atendidos oportunamente, es

decir, con un tiempo de espera menor o igual a l0 minutos. El tiempo es contado desde el

momento que el usuario obtiene el ticket de atención hasta que efectivamente es atendido por

un ejecutivo, registrando éste último el cierre del lapso del tiempo.

Indicador 4 [Il]: porcentaje mensual de atención presencial oportuna [APO]

El indicador será calculado por la siguiente ecuación:

d

di:l

d

APo -uAo *loo
Tlq

donde:

T}GC

?"'
c'
6,7
a

¡ ,rhiL
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UAO Es el número de los usuarios que fueron atendidos oportunamente

durante el mes "m".

Es el número de los usuarios que retiraron o solicitaron un ticket de

atención durante el mes "m". Si el número de usuarios que retiraron
o solicitaron un ticket de atención en la plataforma de atención
presencial durante el mes "m" es 0 (cero), automáticamente nivel de

cumplimiento del estándar de servicio para este mes será 100%.

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación descrita anteriormente se denominará "valor
del indicador APO" [V APO] y será expresado con un decimal. A partir del valor de este

indicador, durante el mes "m", se determinará el nivel de cumplimiento del estándar de

servicio.

Si el valor del indicador calculado es igual o superior al 98,0Yo, entonces, el estándar de

servicio alcanza un nivel de cumplimiento de 100%. Asimismo, si el valor calculado es igual

o superior a95,0o/o y a su vez inferior al98,0oA, entonces, el estándar de servicio se encuentra
dentro de la holgura permitida y alcanzaun nivel de cumplimiento igual al valor calculado. De

igual manera si el valor calculado es igual o superior al90,0Yo y a su vez inferior al95,\Yo el

estándar de servicio se encuentra dentro de la holgura permitida y alcanza un nivel de

cumplimiento de 50%. En todo caso si el valor del indicador es inferior al90,\Yo el estándar

de servicio se encuentra en un nivel de incumplimiento tomando el valor de 0%o. En la siguiente
Tabla N' 7l se detallan los valores que puede alcanzar el estándar de servicio.

Tabla No 7l: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
lv APol (%)

Nivel de cumplimiento del
estándar de servicio

tCE¿l

APO > 98,0 l00o/o

95,0<APO<98,0 APO

90,0<APO<95,0 50%

APO < 90.0 \Yo

Método de Constatación [MCl]: corresponde a los registros efectuados en la Bitácora que

está definida como parte del SIC-NS según lo señalado en el Anexo No 4. Para este caso se

utilizará el registro horario de atención de ticket.

d) Estándar de servicio [ESsl: que almenos el99,\Yo de las respuestas a los reclamos efectuados
por los usuarios a través de los canales de comunicación con el Concesionario (web, presencial
y telefónico), sean respondidas oportunamente, es decir, en un plazo máximo de cinco (5) días

hábiles.

El plazo es contado desde el día hábil siguiente al ingreso del reclamo en cualquiera de los

canales de comunicación del Concesionario, hasta el día en que el Concesionario envía una
respuesta por escrito a la dirección registrada en el reclamo. Si los reclamos no registran
dirección no serán contabilizados en el cálculo.

Indicador 5 [Is]: porcentaje mensual de respuestas emitidas oportunamente [REO]

n4
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El indicador será calculado por la siguiente ecuación

REo - NREO xloo
yls

( l8)

Es el número de respuestas emitidas oportunamente durante el mes "m".

Es el número de reclamos efectuados por los usuarios a través de los canales

de comunicación con el Concesionario durante el mesoom". Si el número de

reclamos durante el mes oom" es 0 (cero), automáticamente el nivel de

cumplimiento del estándar de servicio para ese mes será 100%.

donde:

NREO

n5

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación descrita anteriormente se denominará "valor
del indicador REO" [V REO] y será expresado con un decimal. A partir del valor de este

indicador, durante el mes "m", se determinará el nivel de cumplimiento del estándar de

servicio.

Si el valor del indicador calculado es igual o superior al 99,0%o, entonces, el estándar de

servicio alcanza un nivel de cumplimiento de 100%. En todo caso si elvalor del indicador es

inferior al99,0oA el estándar de servicio se encuentra en un nivel de incumplimiento tomando

el valor de lYo. En la siguiente Tabla No 72 se detallan los valores que puede alcanzar el

estándar de servicio.

Tabla No 72: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
tY REol &)

Nivel de cumplimiento del
estándar de servicio

tCEsl

REO > 99.0 100%

REO < 99.0 0%

Método de Constatación [MCs]: corresponde a los registros efectuados en la Bitácora que

está definida como parte del SIC-NS según lo señalado en el Anexo No 4. Para este caso se

utilizará el registro de fecha de ingreso y respuesta de reclamos.

e) Estándar de servicio [ESo]: que al menos el98,0%o de las respuestas a las consultas realizadas

sean coherentes entre todos los canales disponibles.

Para medir el valor de este indicador, el Concesionario conduciráa su entero cargo, costo y
responsabilidad, anualmente, un "estudio de coherencia de respuesta" destinado a medir la

coherencia mensual de la información entregada a los usuarios a través de los diferentes canales

de comunicación que dispone el Concesionario. Este estudio considerará anualmente un total

de 432 (cuatrocientas treinta y dos) consultas efectivas distribuidas de manera uniforme por

canal de comunicación y mes. Las variables a medir serán previamente aprobadas por el

inspector fiscal.

Para estos efectos, el Concesionario someterá anualmente a la aprobación del inspector fiscal

los términos de referencia del "Estudio de Coherencia de Respuesta" a ejecutar y las empresas

especialistas que serán convocadas mediante una licitación pública para la prestación de

servicio. El primer "Estudio de Coherencia de Respuesta" deberá comenzar junto con la

ü{"; a.
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en servicio provisoria de la totalidad de las obras. En caso que el Concesionario no ejecute este

estudio, en las oportunidades establecidas, se asumirá que este estándar de servicio se encuentra

en incumplimiento hasta que el Concesionario restablezcala ejecución del antedicho "Estudio

de Coherencia de Respuesta".

Indicador 6 [Io]: porcentaje mensual de coherencia de la información entregada [CIE].

El indicador será calculado por la siguiente ecuación:

crE - NRC xloo (le)
yle

donde

NRC Es el número de respuestas coherentes entre los distintos canales de

comunicación disponibles por el Concesionario, durante el mes "m".

Es el número total de consultas consideradas en el estudio, durante el

mes "m".
n6

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación descrita anteriormente se denominará "valor

del indicador CIE" [V CIE] y será expresado con un decimal. A partir del valor de este

indicador, durante el mes "m", se determinará el nivel de cumplimiento del estándar de

servicio.

Si el valor del indicador calculado es igual o superior al 98,0o/o, entonces, el estándar de

servicio alcanzaun nivel de cumplimiento de 100%. Asimismo, si el valor calculado es igual

o superior a95,0%o y a su vez inferior al98,0oA, entonces, el estándar de servicio se encuentra

dentro de la holgura permitida y alcanzaun nivel de cumplimiento igual al valor calculado. En

todo caso si el valor del indicador es inferior al95,0o/o el estándar de servicio se encuentra en

un nivel de incumplimiento tomando el valor de 0oA. En la siguiente Tabla No 73 se detallan

los valores que puede alcanzar el estándar de servicio.

Tabla No 73: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
tv crEl (%)

Nivel de cumplimiento del
estánd¡r de servicio lCEel

CIE > 98,0 l00o/o

95,0<CIE<98,0 CIE

CIE < 95,0 0o/o

Método de Constatación [MCol: corresponde a los resultados mensuales obtenidos del

estudio de coherencia de respuesta descrito en los párrafos precedentes.

0 Estándar de servicio [ESz]: que la página web se encuentre disponible, a lo menos, en un

99jYo de los minutos del mes.

Indicador 7 lltlz porcentaje mensual de disponibilidad de la página web [DPW].

El indicador será calculado por la siguiente ecuación:
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donde:

MDPW

n7

DPW: A4DPW * 100 (20)
7lt

Es la suma de los minutos en que lapágina web se encuentra

disponible, durante el mes "m".

Es el total de minutos del mes "m".

Para determinar el valor de este indicador el Concesionario contratará a su entero cargo, costo

y responsabilidad, un servicio de monitoreo. Este servicio deberá ser contratado mediante

licitación pública usando términos de referencia que deben ser aprobados por el inspector

fiscal. El servicio de monitoreo deberá ser contratado por un periodo inicial de 2 (dos) años

con renovaciones automáticas por periodos anuales sujeto a que el Concesionario y el inspector

fiscal no manifiesten opinión en contrario con una anticipación mayor a 6 (seis) meses de la

fecha de término o renovación aplicables. El servicio de monitoreo deberá comenzar junto con

la puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras. En caso que el Concesionario no

contrate el servicio de monitoreo, en las oportunidades establecidas, se asumirá que este

estándar de servicio se encuentra en incumplimiento hasta que el Concesionario contrate el

antedicho sistema de monitoreo.

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación descrita anteriormente se denominará "valor
del indicador DPW" [V DPW] y será expresado con un decimal. A partir del valor de este

indicador, durante el mes "m", se determinará el nivel de cumplimiento del estándar de

servicio.

Si el valor del indicador calculado es igual o superior al 99,5oA, entonces, el estándar de

servicio alcanza un nivel de cumplimiento de l00o/o. Asimismo, si el valor calculado es igual

o superior a 98,0%o y a su vez inferior al 99,5oA, entonces, el estándar de servicio se encuentra

dentro de la holgura permitida y alcanza un nivel de cumplimiento igual al valor calculado. En

todo caso si el valor del indicador es inferior al98,0Yo el estándar de servicio se encuentra en

un nivel de incumplimiento tomando el valor de 0%o. En la siguiente Tabla No 74 se detallan

los valores que puede alcanzar el estándar de servicio.

Tabla N" 74: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
tv DPwl (%)

Nivel de cumplimiento del
estándar de servicio

lCErl

DPW > 99.5 100%

98,0<DPW<99,5 DPW

DPW < 98"0 0o/o

Método de Constatación [MCz]: corresponde a los registros efectuados en la Bitácora que

está definida como parte del SIC-NS según lo señalado en el Anexo No 4. Para este caso se

utilizarán los informes de hosting del servicio de monitoreo.

g) Estándar de servicio [ESa]: que durante todos los días del mes, se cumpla con los horarios de

atención acordados en todas las oficinas que forman parte del Contrato de Concesión.

!j

tu
>,

¡.^J'Hc
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Indicador 8 [Irl: porcentaje mensual de disponibilidad de las oficinas de atención [DOA]

El indicador será calculado por la siguiente ecuación:

(21)

donde

DHAp Es el total de días durante el mes '1" que la oficina "p" cumplió

con el horario de atención de acuerdo al Contrato de Concesión.

Es el total de días durante el mes'J" que debe funcionar la oficina

"p" de acuerdo al Contrato de Concesión.

Es el número de oficinas de atención que forman parte del

Contrato de Concesión.

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación descrita anteriormente se denominará "valor

del indicador DOA" [V DOA] y será expresado con un decimal. A partir del valor de este

indicador, durante el mes 'J", rc determinará el nivel de cumplimiento del estándar de servicio.

Si el valor del indicador calculado es igual al l00oá, entonces, el estándar de servicio alcanza

un nivel de cumplimiento de 100%. En todo caso si el valor del indicador es inferior al 10006

el estándar de servicio se encuentra en un nivel de incumplimiento tomando el valor de 0%o,

no existiendo holgura para su cumplimiento. En la siguiente Tabla No 75 se detallan los valores

que puede alcanzar el estándar de servicio.

Tabla No 75: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
tv DoAl (%)

Nivel de cumplimiento del
estánder de servicio

tCEal

DOA:100 700o/o

DOA < 100 0%

Método de Constatación [MCal: corresponde a los registros efectuados en la Bitácora que

está definida como parte del SIC-NS según lo señalado en el Anexo No 4. Para este caso se

utilizará el registro de apertura y cierre de los sistemas de atención de público de cada una de

las oficinas.

h) Estándar de servicio [ESr]: que el canal telefónico se encuentre disponible, a lo menos, en un

99,5Yo de los minutos del mes.

Indicador 9 [bl: porcentaje mensual de disponibilidad del canal telefónico [DCT].

El indicador será calculado por la siguiente ecuación:

NDCT * 100DCT :
7ls

donde

DoA: l/ ;- DI{A' * I oo/ m4tP:t fro

llp

m
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NDCT Es el total de minutos en que se cumplió con la disponibilidad

del canal telefónico en el mes "j".
Es eltotal de minutos del mes'J".

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación descrita anteriormente se denominará "valor
del indicador DCT" [V DCT] y será expresado con un decimal. A partir del valor de este

indicador, durante el mes 'J", re determinará el nivel de cumplimiento del estándar de servicio.

Si el valor del indicador calculado es igual o superior al 99,5%o, entonces, el estándar de

servicio alcanza un nivel de cumplimiento de 100%. Asimismo, si el valor calculado es igual

o superior a98,0o/o y a su vez inferior al99,5%o, entonces, el estándar de servicio se encuentra

dentro de la holgura permitida y alcanza un nivel de cumplimiento igual al valor calculado. En

todo caso si el valor del indicador es inferior al98,0oA el estándar de servicio se encuentra en

un nivel de incumplimiento tomando el valor de 0%o. En la siguiente Tabla No 76 se detallan

los valores que puede alcanzar el estándar de servicio.

Tabla No 76: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
IV DCrl (%)

Nivel de cumplimiento del
estándar de servicio

lCEgl

DCT > 99,5 l00o/o

98.0<DCT<99.5 DCT

DCT < 98,0 0%

Método de Constatación [MCr]: corresponde a los registros efectuados en la Bitácora que

está definida como parte del SIC-NS según lo señalado en el Anexo No 4. Para este caso se

utilizará el registro del software de gestión telefonica de la empresa prestadora del servicio.

2.4.5.4 SERVICIO DE GESTIÓN ON COBRO Y FACTURACIÓN

2.4.5.4.I SERVICIO DE GESTIÓN UB COBRO Y FACTURACIÓN DURANTE
LA FASE 1 DE LA ETAPA DE EXPLOTACIÓN

A partir de la autorización de la puesta en servicio provisoria de las obras preexistentes y hasta la

autorización de la puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras, la Sociedad

Concesionaria deberá proporcionar a los usuarios de manera oportuna y eficiente, la información

relacionada con el cobro delatarifa, de conformidad a lo establecido en el artículo 2.2.3.3.4.3.Para

lo anterior, deberá cumplir con las siguientes obligaciones:

i) La Sociedad Concesionaria deberá cumplir con la obligación de emitir la totalidad de las

facturas que efectivamente se deben emitir, para dar cumplimiento al criterio de facturación

def,rnido en el artículo 1.14.3.2.

iD La Sociedad Concesionaria deberá cumplir con la obligación de despachar oportunamente

por medios fisicos las facturas emitidas mensualmente. Para que la factura sea despachada

oportunamente, ésta deberá ser recepcionada por el servicio de distribución de

correspondencia, a lo menos, con 18 (dieciocho) días de anticipación a su fecha de

vencimiento, de forma de asegurar que cada usuario la reciba, a lo menos, con l5 (quince)

días de anticipación a su fecha máxima de pago.

n9
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iii) La Sociedad Concesionaria deberá cumplir con la obligación de despachar oportunamente

por medios electrónicos las facturas emitidas mensualmente. Para que la factura sea

despachada oportunamente, deberá ser enviada a través de un servidor de correo, a lo

menos, con 15 (quince) días de anticipación a su fecha de vencimiento, a la dirección de

correo electrónico registrada por el cliente.

El incumplimiento de cualquiera de las obligaciones establecidas en el presente artículo hará

incurrir a la Sociedad Concesionaria en la multa que se establezca según el artículo 1.16.6.

2.4.5.4.2 SERVICIO DE GESTIÓIV OB COBRO Y FACTURACIÓN DURANTE

LA FASE 2 DE LA ETAPA DE EXPLOTACIÓN

A partir de la puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras y hasta la extinción de la

concesión, la Sociedad Concesionaria deberá proporcionar a los usuarios de manera oportuna y

eficiente, la información relacionada con el cobro de la tarifa, de conformidad a lo establecido en

el artículo 2.2.3.3.4.3.

El nivel de prestación de este servicio se mide a través de tres indicadores, que se detallan a

continuación:

a) Estándar de servicio [ESro]: que el 100% de las facturas emitidas mensualmente correspondan

a las que efectivamente se deben emitir en el período, según los contratos activos contenidos

en el Registro Nacional de Usuarios de Telepeaje.

Se consideran como facturas que efectivamente se deben emitir, aquellas que cumplen con el

criterio de facturación definido en el artículo 1.14.3.2.

Indicador 10 [Lo]: Porcentaje mensual de facturas emitidas [FE]

El indicador será calculado por la siguiente ecuación:

FE : NFE * loo
Tho

(23)

donde

NFE

nlo

Es el número de facturas emitidas en el mes "m".

Es el número de facturas que el Concesionario debió emitir

obligadamente en el mes "m". Si la cantidad de facturas que

debió emitir en el mes "m" es 0 (cero), automáticamente el

nivel de cumplimiento del estándar de servicio para ese mes

será 100%.

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación descrita anteriormente se denominará oovalor

del indicador FE" [V FE] y será expresado con un decimal. A partir del valor de este indicador,

durante el mes "m", se determinará el nivel de cumplimiento del estándar de servicio.

Si el valor del indicador calculado es igual al l00o/o, entonces, el estándar de servicio alcanza

un nivel de cumplimiento de 100%. En todo caso si el valor del indicador es inferior al 100%o

el estándar de servicio se encuentra en un nivel de incumplimiento tomando el valor de 0%o,
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no existiendo holgura para su cumplimiento. En la Tabla No 77 se detallan los valores que

puede alcanzar el estándar de servicio.

Tabla No 77: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
ry rnl (%)

Nivel de cumplimiento
del estándar de servicio

lCErol

FE:IOO 100%
FE < 100 0%

Método de Constatación [MCro]: corresponde a los registros efectuados en la Bitácora que

está definida como parte del SIC-NS según lo señalado en el Anexo No 4. Para este caso se

utilizará el registro de facturación.

b) Estándar de servicio [ESrr]: que el 99,9o/o de las facturas emitidas mensualmente sean

despachadas oportunamente por medios fisicos.

Para que la factura sea despachada oportunamente, ésta deberá ser recepcionada por el servicio

de distribución de correspondencia, a lo menos, con l8 (dieciocho) días de anticipación a su

fecha de vencimiento, de forma de asegurar que cada usuario la reciba, a lo menos, con l5
(quince) días de anticipación a su fecha máxima de pago.

Indicador 11 [Ll]: Porcentaje mensual de facturas despachadas oportunamente por medios

fisicos IFDOF].

El indicador será calculado por la siguiente ecuación:

FDOF : NFDOF * 100 (24)
ht

donde:

NFDOF Es el número de facturas emitidas que fueron despachadas

oportunamente por medios físicos, durante el mes "m".

Es el número de facturas emitidas que deben ser despachadas por

medios fisicos, durante el mes "m". Si el número de facturas emitidas

durante el mes "m" es 0 (cero), automáticamente el nivel de

cumplimiento del estándar de servicio para ese mes será 100%.

ntl

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación descrita anteriormente se denominará "valor
del indicador FDOF" [V FDOF] y será expresado con un decimal. A partir del valor de este

indicador, durante el mes "m", se determinará el nivel de cumplimiento del estándar de

servicio.

Si el valor del indicador calculado es igual o superior al 99,9o/o, entonces, el estándar de

servicio alcanza un nivel de cumplimiento de 100%. Asimismo, si el valor calculado es igual

o superior al99,60/o y a su vez inferior al99,9oA, entonces, el estándar de servicio se encuentra

dentro de la holgura permitida y por consiguiente alcanza un nivel de cumplimiento de 50%.

En todo caso si el valor del indicador es inferior al99,60A el estándar de servicio se encuentra

7
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en un nivel de incumplimiento tomando el valor de0%o. En la siguiente TablaNo 78 se detallan

los valores que puede alcanzar el estándar de servicio.

Tabla No 78: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
ry rDorl (%)

Nivel de cumplimiento del
estándar de servicio

lCErl

FDOF > 99,9 100%

99.6<FDOF<99"9 50%

FDOF < 99,6 0o/o

Método de Constatación [MCrrl: corresponde a los registros efectuados en la Bitácora que

está definida como parte del SIC-NS según lo señalado en el Anexo No 4. Para este caso se

utilizará el registro de facturación.

El Concesionario deberá contar con un servicio de distribución de correspondencia contratado

para la entrega a domicilio de las facturas y otras notificaciones que deba entregar físicamente

a los usuarios. Este servicio de entrega a domicilio deberá ser en un plazo máximo de 3 (tres)

días.

c) Estándar de servicio [ESrz]: que el 99,8yo de las facturas emitidas mensualmente sean

despachadas oportunamente por medios electrónicos.

Para que la factura sea despachada oportunamente, deberá ser enviada a través de un servidor

de correo, a lo menos, con 15 (quince) días de anticipación a su fecha de vencimiento, a la

dirección de correo electrónico registrada por el cliente.

Indicador 12 lhzlz Porcentaje mensual de facturas despachadas oportunamente por medios

electrónicos [FDOE].

El indicador será calculado por la siguiente ecuación:

FD1E-NFDOE*1oo
thz

(2s)

donde:

NFDOE Es el número de facturas emitidas que fueron despachadas oportunamente

por medios electrónicos, durante el mes "m".

nt2 Es el número de facturas emitidas que deben ser despachadas por medios

electrónicos, durante el mes "m". Si el número de facturas emitidas durante

el mes "m" es 0 (cero), automáticamente el nivel de cumplimiento del

estándar de servicio para ese mes será l00o/o.

El resultado que se obtiene al aplicar la ecuación descrita anteriormente se denominará "valor

del indicador FDOE" [V FDOE] y será expresado con un decimal. A partir del valor de este

indicador, durante el mes o'm", se determinará el nivel de cumplimiento del estándar de

servicio.
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