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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)
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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:

BASES DE LICITACIÓN "CONCESIÓN RUTA 5 TRAMO CHILLÁN'COLLIPULLI 472



DIRECCIÓN GENERAL DE CONCESIONES DE OBRAS PÚBI-ICAS MINISTERIO DE OBRAS PLIBLICAS

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
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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.
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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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Si el valor del indicador calculado es igual o superior al 99,8Yo, entonces, el estándar de

servicio alcanza un nivel de cumplimiento de 100%. En todo caso si el valor del indicador es

inferior al99,8%o el estándar de servicio se encuentra en un nivel de incumplimiento tomando

el valor de UYo, no existiendo holgura para su cumplimiento. En la siguiente Tabla No 79 se

detallan los valores que puede alcanzar el estándar de servicio.

Tabla No 79: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

Valor del indicador
lv rDoEl (%)

Nivel de cumplimiento del
estándar de servicio

ICErzl

FDOE > 99,8 100o/o

FDOE < 99,8 0%

Método de Constatación [MCrz]: 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.

2.4,5.5 SERVICIO DE OPERACIÓN DE LAS PLAZAS DE PEAJE

A más tardar 90 (noventa) días antes de la fecha estimada de la solicitud de la puesta en servicio
provisoria de las obras preexistentes, de acuerdo a Io señalado en el artículo 1.11.2.1.4.1, el

Concesionario deberá someter a la revisión del inspector fiscal, hasta la obtención de su respectiva

aprobación, un plan de atención en las plazas de peaje que contenga, al menos, lo siguiente:

Tránsito esperado para cada hora de una semana tipo, desagregando en meses en el año
con mayor flujo de vehículos (temporada alta) y meses en el año con normal flujo de

vehículos (temporada normal);

Tránsito esperado para cada hora de un día tipo, desagregando en fines de semana largos

(conjunto de días que incluyen el fin de semana, cuando el día jueves y viernes o viernes

y/o lunes o lunes y martes sean feriado legal), incluyendo el día hábil anterior al día en que

comienza el fin de semana largo, y fines de semana de verano (desde el 21 de diciembre al

2l de marzo), incluyendo el día viernes;

Tránsito esperado para cada hora de un día tipo, cada vez que se produzca un evento de

incumplimiento de acuerdo a lo previsto en el presente artículo.

Gestión en Vías de Cobro, definiendo procedimientos de gestión de cobro, número de

peajistas, que deben estar operando para cada hora, en la semana tipo, en temporada Alta
y Normal; para cada hora de un día tipo en fines de semana largos, en fines de semana de

verano y cada vez que se produzca un evento de incumplimiento de acuerdo a lo previsto

en el presente artículo.

Capacidad de cada Vía de Cobro, tasa de llegada y de salida de los vehículos por Vía de

Cobro §oveh/min), tiempo de espera en cola por Vía de Cobro y número de casetás

operando enlaPlaza de Peaje para cada hora de una semana tipo en temporada normal y
alta y de un día tipo para los fines de semana largos y fines de semana de verano y cada

vez que se produzca un evento de incumplimiento de acuerdo a lo previsto en el presente

artículo.

a

a

a

o

a

"c

4 G#M Jh( BASES DE LICITACION "CONCESION RUTA 5 TRAMO CHILLAN _ COLLIPULLI

f &foP r.

oú
CD



DIRECCIÓN GENERAL DE CONCESIONES DE OBRAS PÚBLICAS MINISTERIO DE OBRAS PÚBLICAS

La Sociedad Concesionaria deberáactualizar el Plan de Atención en las Plazas de Peaje en forma

anual en función de la información señalada, de conformidad a lo indicado en el artículo 2.4.10.4.

Los plazos de revisión, corrección de observaciones y aprobación del Plan y el Plan actualizado,

se regirán por lo señalado en el artículo 1.1 1.1.2.1 .

Sin perjuicio de la implementación del Plan de Atención en las Plazas de Peaje, será obligación del

Concesionario gestionar y adoptar, a su entero cargo, costo y responsabilidad, todas las medidas

necesarias para que la longitud de la cola de vehículos en las Vías de Cobro no supere los ochenta

y cinco (85) metros, para cualquiera de los tipos de vehículos definidos en Tabla No 15 del artículo

t.14.2.2.

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, en cada caso, se establezca según el artículo

I .16.6.

2.4.6 NIVEL DE SERVICIO DE LA CONCESIÓN

2.4.6.1 DE LA OBLIGACIÓN DE INFORMAR AL MOP ACERCA DEL NIVEL
DE SERVICIO

El Concesionario deberá entregar dentro del primer trimestre de cada año un informe de auditoría

que se pronuncie acerca de la exactitud y precisión con que informó al MOP sobre sus niveles de

servicio mensuales durante el año calendario anterior. El informe de auditoría deberá

confeccionarse en base acada "Informe de Nivel de Servicio Mensual", de acuerdo a lo señalado

en el artículo 2.4.10.2, junto con la base de datos del Concesionario y la base de datos que se

encuentra en poder del MOP como respaldo activo del período auditado y deberá certificar que

cada "Informe de Nivel de Servicio Mensual" fue elaborado por la Sociedad Concesionaria

respetando las metodologías de cálculo definidas en las Bases de Licitación, indicando

detalladamente los cálculos realizados, los resultados obtenidos y adjuntando un análisis

exhaustivo de las diferencias encontradas, si las hubiere. Adicionalmente, el inspector f,rscal podrá

solicitar que se audite en forma unitaria cualquier Informe de Nivel de Servicio Mensual presentado

por el Concesionario, cuando, a juicio del inspector fiscal, su contenido genere dudas sobre la

veracidad de los datos o la correcta aplicación de los procedimientos de cálculo.

Para cumplir con la obligación a que se refiere el párrafo precedente, el Concesionario deberá

contratar, a su entero cargo, costo y responsabilidad, a una empresa auditora de reconocido

prestigio, que haya auditado, durante los 2 (dos) años anteriores a la fecha del informe de auditoría,

los estados financieros de, a lo menos, 3 (tres) sociedades anónimas abiertas cuyas acciones tengan

una presencia bursátil superior al50%;o. Esta obligación regirá por toda la vigencia de la concesión

y cualquier cambio respecto de la empresa que efectúe dichas funciones de auditoría deberá ser

aprobado previamente por el MOP. Sin perjuicio de lo anterior, la misma empresa auditora no

podrá ejercer tal función por más de 3 (tres) años consecutivos.

El incumplimiento de cualquiera de las obligaciones y plazos establecidos en el presente artículo,

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

artículo 1.16.6.
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2.4.6.2 DEL CÁLCULO DEL NIVEL DE SERVICIO DE LA CONCESIÓN

A partir de la puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras, el Nivel de Servicio de la

concesión se determinará mensualmente a partir delNivel de Prestación de los Servicios Básicos

y de los Servicios Especiales Obligatorios a través de la siguiente ecuación:

^f,SC 
: O,8 x NPSB + O,2x NPSE Q6)

donde:

N^SC

NPSB

NPSE

o NP,SC :

a L1

. L2

. LJ

2.4.6.3 NIVEL DE PRESTACIÓN DE LOS SERVICIOS BÁSICOS

El Nivel de Prestación de los Servicios Básicos se determinará mensualmente a partir del Nivel de

Prestación del Servicio de Conservación y del Servicio de Gestión de Tráfico, a través de la
siguiente ecuación:

NnSB: (0,6 x lrp.SC)+ (0,4 
" 
lrr.Sc) e7)

donde:

NP^SB

NPSC

Nivel de Prestación de los Servicios Básicos de la Concesión.

Nivel de Prestación del Servicio de Conservación, de acuerdo a lo establecido en

el artículo 2.4.6.3.1.

NPSG Nivel de Prestación del Servicio de Gestión de Tráfico, de acuerdo a lo
establecido en el artículo 2.4.6.3.2.

2.4.6.3.I NIVEL DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO DE CONSERVACIÓN

El Nivel de Prestación del Servicio de Conservación se determinará mensualmente a partir de la

ponderación del nivel de prestación de cada componente, calculado como el valor obtenido del

nivel de cumplimiento de cada uno de sus estándares de servicio, multiplicado por su respectivo

factor de ponderación.

Se definen las siguientes variables:

Nivel de Servicio de la Concesión.

Nivel de Prestación de los Servicios Básicos, de acuerdo a lo establecido en el

artículo 2.4.6.3.

Nivel de Prestación de los Servicios Especiales Obligatorios, de acuerdo a lo
establecido en el artículo 2.4.6.4.

Nivel de Prestación del Servicio de Conservación

Nivel de Prestación de la Componente 1: Pavimentos

Nivel de Prestación de la Componente 2: Sistema de Iluminación

Nivel de Prestación de la Componente 3: Elementos de Seguridad
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o CE¡

o PE¡

a PCi

a)

b)

c)

: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio i,

: Factor de Ponderación del Nivel de Cumplimiento del Estándar de

Servicio i,

: Factor de Ponderación de la Componente i,

Nivel de Prestación por Componente.

C,: CE,X PE,

Cz : CErx PE,

Cr: CErx PE, + CEox PEo + CErx PE, + CEux PEu

i:1al 6

i:lal6

i:lal 3

Factores de Ponderación del Nivel de Cumplimiento de los Estándares de Servicio.

La siguiente Tabla No 80 muestra los factores de ponderación asociado a cada

componente:

Tabla N" 80: Factores de Ponderación del Nivel de Cumplimiento de los

Estándares de Servicio por Componente

Componente
No

Estándar de
Servicio (E§¡)

f'actor de
Ponderación (PE)

Componente l: Pavimentos ESr PEr: 100%

Componente 2: Sistema de Iluminación ESz PEz: l00o^

Componente 3: Elementos de Seguridad

ES¡ Pr¡.:30%o

ES¿ PEt:30o/o

ESs PEs:30%o

ESe PE6:10yo

Nivel de Prestación del Servicio de Conservación: se calculará mediante la siguiente

ecuación.

NPSC = (q x PC,) + (Crx PCr) + (Crx PCr) (28)

d) Factores de Ponderación de cada Componente

La siguiente Tabla No 8l muestra los factores de ponderación de cada componente

asociada al Servicio de Conservación. Estos factores permiten establecer la importancia

relativa de cada componente con respecto al cálculo del Nivel de Prestación del Servicio

de Conservación.

Tabla No 81: Factores de Ponderación de cada Componente

Nivel de Prestación del Servicio
Componente

lC¡)
Factor de

Ponder¡ción IPC)

[NPSC]: Nivel de Prestación del
Servicio de Conservación

Cr: Pavimentos PCr:37vo

Cz: Sistema de Iluminación PCz= 20o/o

BASES DE LICITACIÓN *CONCESIÓN RUTA 5 TRAMO CHILLÁN _ COLLIPULLI 482



DIITECCION GENERAL DE CONCESIONES DE OBRAS PUBL,ICAS MINISTEzuO DE OBRAS PUBLICAS

Nivel de Prestación del Servicio
Componente

lC¡)
Factor de

Pondereción IPC¡)

C:: Elementos de Seguridad PCt:4304

2.4.6.3.2 NIVEL DE PRESTACION DEL SERVICIO DE GESTION DE

rnÁnco

El Nivel de Prestación del Servicio de Gestión de Tráfico se determinará mensualmente a partir de

la ponderación del nivel de prestación de cada componente, calculado como el valor obtenido del

nivel de cumplimiento de cada uno de sus estándares, multiplicado por su respectivo factor de

ponderación.

Se definen las siguientes variables:

o NP§G

.Ct

oCz

o CE¡

o PE¡

: Nivel de Prestación del Servicio de Gestión de Tráfico

: Nivel de Prestación de la Componente l: Disponibilidad de la Vía

: Nivel de Prestación de la Componente 2: Señalización Variable

: Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio i,

: Factor de Ponderación del Nivel del Cumplimiento del Estándar de

Servicio i,

: Factor de Ponderación de la Componente i,

i: I alZ

i: I al2

¡ PC¡ i: I al2

a) Nivel de Prestación por Componente

C,:CE,XPE,

Cz: CErx PE,

b) Factores de Ponderación delNivel de Cumplimiento de los Estándares de Servicio

La siguiente Tabla N' 82 muestra los factores de ponderación asociado a cada

componente:

Tabla No 82: Factores de Ponderación del Nivel de Cumplimiento de los

Estándares de Servicio por Componente

Componente
No

Estándar de Servicio
IES¡)

Factor de
Ponderación

IPEil

Componente 1: Disponibilidad de la Vía ESr PEr = 100%

Componente 2: Señalización Variable ESz PEz:700o/o

c) Nivel de Prestación del Servicio de Gestión de Tráfico: se calculará mediante la

siguiente ecuación.

11rP§G = (q x PC,) + (Crx PCr) (2e)

d) Factores de Ponderación de cada Componente
úr+
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La siguiente Tabla N' 83 muestra los factores de ponderación de cada componente

asociada al Servicio de Gestión de Tráfico. Estos factores permiten establecer la

importancia relativa de cada componente con respecto al cálculo del Nivel de Prestación

del Servicio de Gestión de Tráfico.

Tabla No 83: Factores de Ponderación de cada Componente

Nivel de Prestacién del Senicio Componente
Factor de

Ponderación

[NPSG]: Nivel de Prestación del
Servicio de Gestión de Tráfico

C1: Disponibilidad de la Vía PCr 75%

Cz: Señalización Variable PCr:25oro

2.4.6.4 NIVEL DE PRESTACIÓN DE LOS SERVICIOS ESPECIALES

OBLIGATORIOS

A partir de la puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras, el Nivel de Prestación de

los Servicios Especiales Obligatorios se determinará mensualmente a partir del Nivel de Prestación

del Servicio de Asistencia en Ruta, del Servicio de Atención a Usuarios y del Servicio de Gestión

de Cobro y Facturación a través de la siguiente ecuación:

NP§E: (0,50 x NPS,R) + (0,30 x NPS[4 + (0,20 x NPSO (30)

donde:

NPSE

NPSR

NPSU

NPSF

Nivel de Prestación de los Servicios Especiales Obligatorios.

Nivel de Prestación del Servicio de Asistencia en Ruta, de acuerdo a lo
establecido en el artículo 2.4.6.4.1.

Nivel de Prestación del Servicio de Atención de Usuarios, de acuerdo a lo
establecido en el artículo 2.4.6.4.2.

Nivel de Prestación del Servicio de Gestión de Cobro y Facturación, de acuerdo

a lo establecido en el artículo 2.4.6.4.3.

Nivel de Prestación del Servicio de Asistencia en Ruta

Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio I

Factor de Ponderación del Nivel de Cumplimiento del Estándar de

Servicio I

2.4.6.4.I NIVEL DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO DE ASISTENCIA EN

RUTA

El Nivel de Prestación del Servicio de Asistencia en Ruta se determinará mensualmente a partir del

valor obtenido del nivel de cumplimiento de cada uno de sus estándares de servicio, multiplicado

por su respectivo factor de ponderación.

Se definen las siguientes variables:

¡ NPS¡R

o CEt

o PEt

a) Nivel de Prestación del Servicio de Asistencia en Ruta
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NP,SR : CEtx PEI (3 l)

b) Factor de Ponderación delNivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio

La siguiente Tabla No 84 muestra el factor de ponderación asociado al servicio:

Tabla No 84: Factor de Ponderación del Nivel de Cumplimiento del

Estándar de Servicio

Nivel de Prestación del Servicio
No

Estándar de Servicio
IES)

Factor de
Ponderacién

(PE¡)

[NPSR]: Nivel de Prestación del Servicio
Asistencia en Ruta

ESr PEr: 100%

2.4.6.4.2 NIVEL DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO DE ATENCIÓN DE

USUARIOS

El Nivel de Prestación del Servicio de Atención a Usuarios se determinará mensualmente a partir

de los valores obtenidos del nivel de cumplimiento de cada uno de sus estándares de servicio,

multiplicado por su respectivo factor de ponderación.

Se definen las siguientes variablesl

o NPSU

o CE¡

o PE¡

Nivel de Prestación del Servicio de Atención de Usuarios

Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio i,

Factor de Ponderación del Nivel de Cumplimiento del Estándar de

Servicio i,

9

(32)

i:2 al9

i:2 al9

a) Nivel de Prestación del Servicio de Atención de Usuarios

2

b) Factores de Ponderación del Nivel de Cumplimiento de los Estándares de Servicio

La siguiente Tabla N" 85 muestra los factores de ponderación para cada estándar asociado al

servicio:

Tabla No 85: Factores de Ponderación del Nivel de Cumplimiento

de los Estándares de Servicio

Nivel de Prestación del Servicio
No Estándar de Servicio
(ES)

Factor de
Ponderación
(PEt)

[NPSU]: Nivel de Prestación del
Servicio de Atención de Usuarios

ESz PEz:6,00/o

ES¡ PE¡: 15,0% r.i nlCñ¡.

l.L *r..
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Nivel de Prestación del Servicio
No Estándar de Servicio
(E§)

Factor de
Ponderacién
IPE¡)

ES¿ PE¿: 18,07o

ESs PE5: 15,0%

ESe PEe : 6,00/o

ESz PEt: 13,Ooro

ES¡ PEr 14,00/o

ESs PEg: 13,0o/o

2.4.6.4.3 NTVEL DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO DE GESTIÓN »N COBRO

Y FACTURACIÓN

El Nivel de Prestación del Servicio de Gestión de Cobro y Facturación se determinará

mensualmente a partir de los valores obtenidos del nivel de cumplimiento de cada uno de sus

estándares de servicio, multiplicado por su respectivo factor de ponderación.

Se definen las siguientes variables:

o NPSF

o CEi

o PEt

Nivel de Prestación del Servicio de Gestión de Cobro y Facturación

Nivel de Cumplimiento del Estándar de Servicio i,

Factor de Ponderación del Nivel de Cumplimiento del Estándar de

Servicio i,

t2

i: l0 al 12

i: 10 al 12

a) Nivel de Prestación del Servicio de Gestión de Cobro y Facturación

NPSF =LCE,XPEi (33)
l0

b) Factores de Ponderación delNivel de Cumplimiento de los Estándares de Servicios

La Tabla No 86 muestra los factores de ponderación asociado al servicio:

Tabla No 86: Factores de Ponderación del Nivel de Cumplimiento

de los Estándares de Servicio

Nivel de Prestación del Servicio

No
Estándar de

Serricio
IES¡)

X'ector de
Ponderación

(pEr)

[NPSF]: Nivel de Prestación del
Servicio de Gestión de Cobro y

Facturación

ESro PErc:20o/o

ESu PE¡ = 40%o

ESrz Püz:40%o
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2.4.6.s ÍN»rcn DEL SERvICIo pRESTADo y DESEvrpnño opERACIoNAL

A partir de la puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras de los valores mensuales

obtenidos para el Nivel de Servicio de la Concesión se determinará el Índice del Servicio Prestado

(ISP) el cual será calculado trimestralmente de acuerdo a la siguiente ecuación:

I
ISPt )arsc., (34)aJ

donde

ISPt

NSCj

j

Es el índice de servicio prestado en el trimestre "t" que coresponde a un

número real comprendido entre cero (0) y uno (1), ambas cotas incluidas y

redondeado al tercer decimal

Es el Nivel de Servicio de la Concesión del mes'J"

Es el sub índice que representa el mes del trimestre "t"

Se considera que el Nivel de Servicio de la Concesión es suficiente en todos aquellos casos en que

el ISP de cada trimestre es superior al valor de 0,970 (97,0%). En estos casos, el Concesionario

tendrá derecho a un estímulo monetario denominado Incentivo al Desempeño Operacional (IDO).

El Incentivo al Desempeño Operacional para el trimestre "1", durante el año oon", será calculado a

partir de la siguiente relación:

IDOt,n: 660.000 * ( ISPt,n - 0,970) si I,SPI,, > 0,970 (35)

donde:

IDO,.,
Incentivo al Desempeño Operacional en el trimestre t, año n, expresado en

Unidades de Fomento.

ISP,, Índice del Servicio Prestado en el trimestre t, año n, definido en este artículo

Asimismo, se considera que elNivel de Servicio de la Concesión es insufrciente en todos aquellos

casos en que el ISP de cada trimestre es inferior o igual al valor de 0,970 (97,0%). En estos casos

el costo por el desempeño operacional insuficiente del trimestre "t" en el año "n" (CDOqn) se

determinará de acuerdo a los rangos que se establecen en la Tabla N' 87 siguiente:

Tabla No 87: Costos por desempeño operacional insuficiente

Rango ISPt,n
Rango de CDOr,n

IUFI

0,94 < ISP,. < 0,97 6.000 - 10.000

0,90 <ISP,"< 0,94 10.000 - 15.000

< lsP," < 0,90 15.000 - 20.000

El inspector fiscal considerará en la determinación de este costo aspectos tales como

"t.
C
$,
:l

,0
-rE+.§4lE

:-qgg¡" -Jrr C
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a) Conducta diligente del Concesionario, previa al desempeño operacional insuficiente, en el

cumplimiento de sus obligaciones.

b) La circunstancia de haber adoptado las medidas necesarias o conducentes para mitigar o reparar

los efectos del desempeño operacional insuficiente.

c) Desempeño operacional insuficiente reiterado

La contabilizacióndel Incentivo al Desempeño Operacional y el Costo al Desempeño Operacional

Insuficiente comenzará a operar una vez que se autorice la puesta en servicio provisoria de la

totalidad de las obras.

Para estos efectos, el MOP mantendrá en el SIC-NS, a partir de la autorización de la puesta en

servicio provisoria de la totalidad de las obras y durante toda la etapa de explotación, un registro

de los ISPt,n y del cálculo de los montos del IDO y del CDO, según corresponda,y creariun Fondo

al Desempeño Operacional (FDO) anual en Unidades de Fomento. Este fondo tendrá el valor cero

(0) al inicio, es decir, en la puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras. En el FDO se

registrarán trimestralmente los montos calculados para el IDO como un abono al fondo y los

montos calculados para el CDO como un cargo para dicho fondo, durante el año "n" de la etapa de

explotación.

Al 31 de diciembre de cada año se cerrará el FDO de ese año y se obtendrá su saldo

correspondiente, utilizando la siguiente ecuación:

44
Satdo _FDO, =IIDO,,, -\CoO,,,

t=l ,=l

(36)

Para el primer año de la puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras y para el último

año de la etapa de explotación, y en caso que existan trimestres que abarquen períodos fuera de

dicha etapa, los valores para las variables IDOt,n y CDOt,n de los citados trimestres, serán

completados con los promedios obtenidos en los trimestres del año correspondiente para las

mencionadas variables, íntegramente comprendidos en la etapa de explotación. Si no hubiese

ningún trimestre que presentase dicha condición, el Saldo_FDO,tomará el valor cero (0).

Calculado el saldo del FDO del año "n", se procederá de acuerdo a lo siguiente

Si el saldo del Fondo al Desempeño Operacional es cero (0) no procederápago alguno para

el Concesionario ni para el MOP y se abrirá el Fondo de Desempeño Operacional para el

año siguiente FDOn+r con un saldo inicial igual a cero (0).

Si el saldo del Fondo al Desempeño Operacional es mayor que cero (0) significa que el

Concesionario dispone de un monto por el Incentivo al Desempeño Operacional a su favor.

En este caso el Concesionario deberá, a través del Libro de Explotación de la Obra,

comunicar al inspector fiscal si requiere que ese monto le sea pagado o bien que sea

asignado como un abono para el Fondo de Despeño Operacional del año siguiente FDOn+1.

a

a

i) Si el Concesionario opta por recibir el pago, el MOP pagará el monto que

corresponda durante los diez (10) primeros días del mes de marzo del año siguiente.
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a

Este monto será pagado en pesos, para lo cual se considerará el valor de la Unidad

de Fomento del último día hábil del mes anterior al pago, ello sin perjuicio de lo
previsto en el artículo 1.13.6.

ii) Si el Concesionario opta por abonar el saldo del Fondo al Desempeño Operacional

FDO. al fondo del año siguiente FDOn+I, este último fondo será abierto con este

abono inicial. Este abono inicial tiene como tope máximo el monto de UF 79.200
(setenta y nueve mil doscientas Unidades de Fomento). En caso de existir
excedentes sobre este tope máximo de abono inicial, éstos serán pagados de acuerdo

al procedimiento indicado en el numeral i) precedente.

Si el saldo del Fondo al Desempeño Operacional es menor que cero (0) significa que el

Concesionario tiene un monto en su contra por el Costo al Desempeño Operacional

insuficiente. En este caso este costo será imputado al VPI, en el mes de enero del año

siguiente en la forma prevista en el artículo 1.5.3. De acuerdo a lo anterior, el valor del

saldo_FDOi indicado en la expresión (l) del artículo 1.5.3, para el mes de enero del segundo

año y siguientes de la etapa de explotación, corresponderá al valor determinado para el

saldo_FDO¡ del año calendario anterior, de acuerdo a la ecuación (36) del presente artículo
y se abrirá el Fondo de Desempeño Operacional para el año siguiente FDOn+r con un saldo

inicial igual a cero (0). Asimismo, el valor mensual del saldo_FDOitomará el valor cero

(0) para todos los meses del primer año de laetapa de explotación y para todos los meses

que no correspondan a enero de los siguientes años.

Si el saldo del Fondo al Desempeño Operacional es menor que cero (0) durante tres (3) años

consecutivos dentro de la etapa de explotación, será causal de Incumplimiento Grave de las

Obligaciones de la Sociedad Concesionaria, de acuerdo a lo indicado en el artículo 1.18.1.6

numeral xvii). De igual modo, si el saldo del Fondo al Desempeño Operacional es menor que cero

(0) en seis (6) oportunidades durante la etapa de explotación, también será causal de

Incumplimiento Grave de las Obligaciones de la Sociedad Concesionaria, de acuerdo a lo indicado

en el artículo l.l 8.1.6 numeral xvi).

2.4.7 EQUIPAMIENTO PARA EL INSPECTOR FISCAL ETAPA DE
BXPLOTACIÓN

La Sociedad Concesionaria deberá proporcionar al inspector fiscal y su asesoría de una oficina
central y una bodega para almacenamiento de información dentro del Área de Concesión, de

acuerdo a las condiciones señaladas en el artículo 1.12.8.

La oficina central deberá estar dotada, como mínimo, de 5 (cinco) oficinas de menor tamaño, una

sala de reuniones para 20 (veinte) personas, servicios higiénicos, debiendo tener como mínimo 5

(cinco) baños individuales (al menos 2 (dos) de ellos habilitados para mujeres), iluminación,
puertas, ventilación, agua potable, alcantarillado, calefacción, aire acondicionado, líneas

telefónicas, energía, 10 (diez) estacionamientos para los vehículos de la Inspección Fiscal y sus

visitas, cocina, comedor y un sistema de detección y control de incendios cuyos costos serán de

cargo de la Sociedad Concesionaria. Las oficinas y baños deberán estar separados por divisiones
permanentes. A su vez,la oficina central será para uso exclusivo del inspector fiscal y su asesoría

y la distribución de los espacios al interior de la misma deberá ser aprobada por el inspector fiscal.
En los aspectos sanitarios y ambientales, deberá regirse por lo dispuesto en el D.S. N'594 de 1999

del MINSAL que aprueba el "Reglamento sobre Condiciones Sanitarias y Ambientales Básicas en

É
.J
@
7,
6
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los Lugares de Trabajo". Su superficie mínima (incluido los baños y la sala de reuniones) será de

300 m2. La bodega para almacenamiento de información tendrá una superficie mínima de 30 m2 y

deberá incluir un archivo con un moderno sistema de estanterías móviles, además de un sistema de

detección y control de incendios basado en gases nobles que controlan el nivel de oxígeno

(impidiendo la combustión) y que son inocuos para el ser humano.

La oficina, incluyendo Ia sala de reuniones, se entregará equipada con su respectivo mobiliario

(sillas, mesas, escritorios, bibliotecas, entre otros). El Concesionario deberá mantener para el uso

del inspector fiscal 2 (dos) computadores personales de última generación, los cuales deberán

contar con software adecuado (AutoCAD última versión vigente o compatible, Acrobat

Professional o compatible), que posea planilla de cálculo y editor de textos licenciados, grabador

de DVD, servicio de acceso exclusivo e independiente a internet mediante banda ancha, conexión

WiFi u otra tecnologíade conexión inalámbrica a redes que eventualmente la reemplace en su uso;

una impresora con calidad de láser y velocidad de impresión no inferior a 20 (veinte) páginas por

minuto, sistema de protección para variaciones de voltaje y teléfono. Dicho equipamiento deberá

ser renovado, al menos, una vez cada 3 (tres) años. La oficina deberá contar con un equipo de

generación eléctrica y un teléfono satelital o similar debidamente instalados y operativos que

permitan mantener el funcionamiento normal de las instalaciones del inspector fiscal en caso de

suceder desastres naturales o similares.

2.4.8 ADMINISTRACIÓN

PERSONAL2.4.8.1

Todo el personal de servicio usará vestuario que los distinga, adicionalmente el personal de terreno

debe usar elementos de seguridad como chalecos reflectantes, cascos, zapatos de seguridad, parkas

impermeables, guantes de seguridad y otros, en el desempeño de sus funciones cumpliendo con las

normas de seguridad vigentes.

El incumplimiento de cualquiera de estas obligaciones, hará incurrir a la Sociedad Concesionaria

en la multa que se establezca según el artículo 1.16.6.

2.4.8.2 OFICINAS

La Sociedad Concesionaria deberá mantener las oficinas que alberguen a su personal, al personal

de la Inspección Técnica de la Explotación y al inspector fiscal, durante la etapa de explotación,

teniendo en consideración, al menos, los siguientes aspectos:

a) Las paredes interiores, cielos rasos, puertas, ventanas y demás elementos estructurales de las

oficinas deben ser mantenidos en buen estado de limpieza y conservación.

b) Los pisos y los pasillos de tránsito deben mantenerse libres de todo obstáculo que impida un

fácil y seguro desplazamiento del personal.

c) Las oficinas deben disponer de servicios higiénicos, cuyo número dependerá de la cantidad de

personal que trabaje en el lugar y de acuerdo a lo que estipula el D.S. N' 594 de 1999 del

MINSAL que aprueba el Reglamento sobre Condiciones Sanitarias y Ambientales Básicas en

los Lugares de Trabajo y sus modiñcaciones.

d) El personal debe disponer además de algún lugar destinado al consumo de alimentos, el cual

estará separado de las áreas de trabajo y de cualquier fuente de contaminación.
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e) Tanto las oficinas como los lugares destinados a comedores deberán ser ventilados, por medios

naturales o artificiales, y deberán contar con condiciones adecuadas de iluminación, ya sea

natural o artificial, dependiendo de la actividad a realizar.

f) Las oficinas deben contar con suministros de agua potable de acuerdo al D.S. N' 594 de 1999

del MINSAL, antes referido y sus modificaciones.

g) Las oficinas deben contar además con extintores de incendio, con sus sellos de vigencia al día,

del tipo adecuado a los materiales combustibles o inflamables que se manipulen en el lugar de

acuerdo al D.S. N' 594 de 1999 del MINSAL, antes referido y sus modificaciones.

h) Las construcciones deberán considerar la utilización de materiales, sistemas y equipos que

reduzcan el consumo de agua, electricidad, climatización, priorizando la iluminación natural.

El incumplimiento de la obligación establecida en este artículo, hará incurrir a la Sociedad

Concesionaria en la multa que se establezca según el artículo I .16.6.

2.4.9 REGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA Y PLAN DE
AUTOCONTROL Y SEGUIMIENTO DE GESTIÓN ON CALIDAD

2.4.9.I RBGLAMENTO DE SERVICIO DE LA OBRA

El contenido del Reglamento de Servicio de la Obra y/o su actualización, se regirá por lo
establecido en el artículo 57 N'2 del Reglamento, y además deberá incluir lo siguiente:

i) Detalle del Plan de Medidas de Control de Accidentes o Contingencias para la etapa de

explotación, señalando las medidas de seguridad y vigilancia y los procedimientos operativos

de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 2.6.2.

ii) Medidas orientadas a detectar y solucionar los problemas de accidentes, congestión o de

cualquier otra naturaleza que se produzcan en el camino, contemplando lo dispuesto en el

artículo 2.6.2. Se debe detallar el Sistema de Detección de Incidencias y Vigilancia de la Ruta,

el cual debe establecer umbrales mínimos de servicio en cada caso, y debe ser trazable y

auditable por parte del inspector fiscal.

iii) Definición de los Estándares Técnicos, Indicadores de Servicio y las medidas adoptadas para

cumplir lo señalado en las Bases de Licitación.

iv) Operación de la Plataforma de Atención a Clientes.

v) Medidas de mantención y aseo de las distintas instalaciones.

vi) Medidas para mantener los niveles de servicio al usuario.

vii) Las medidas de mantenimiento y protección de las áreas de paisajismo.

viii) Las medidas de conservación de los puentes y estructuras nuevas

MIHL
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2.4.9.2 PLAN DE AUTOCONTROL Y SEGUIMIENTO DE GESTIÓN DE LA
CALIDAD PARA LA ETAPA DE EXPLOTACIÓN

El Plan de Autocontrol y Seguimiento de Gestión dela Calidad para la etapa de explotación deberá

considerar todos los elementos componentes de la infraestructura y los servicios asociados, así

como las actividades de conservación y prestación de los servicios relacionados al Contrato de

Concesión, manteniéndose actualizado mensualmente, considerando como mínimo lo siguiente:

a) Implementar y mantener un sistema con el registro del inventario indicado en el artículo

l.ll.2.6.l,así como del seguimiento del estado y funcionamiento en que se encuentra cada uno

de los bienes afectos a la concesión, además de las labores de conservación asociadas. Para

efectos del seguimiento de los componentes se debe considerar, como mínimo, una revisión

mensual por parte del personal de la Sociedad Concesionaria de pavimentos, estructuras,

elementos de iluminación, de seguridad, de señalización y demarcación, de drenaje y

saneamiento, paisajismo, limpieza de faja, áreas de servicios, entre otros, sin perjuicio que se

deben cumplir las exigencias establecidas en el Contrato de Concesión.

b) Controlar que se cumplan los ensayes y calidad de materiales, repuestos y elementos de

recambio, de acuerdo a lo indicado en el artículo 1.11.2.3.3.

c) Deberá considerar el seguimiento del Plan de Conservación de las Obras y Programa de

Conservación de las Obras establecidos en el artículo 1.12.5.

d) Disponer de una base de datos confiable y precisa con los antecedentes generados, con acceso

expedito cuando lo requiera el inspector fiscal, tanto en las oficinas de éste como a través de

página web, de acuerdo a lo establecido en el artículo L16.5.

e) Implementar un Sistema de Autocontrol y Seguimiento de Gestión de la Calidad para cumplir

con los estándares asociados al Contrato de Concesión, que asegure la operación en la ruta y la

prestación de los servicios asociados en condiciones que permitan un funcionamiento con

seguridad para el usuario, de acuerdo a lo establecido en el artículo 2.4.2.

0 La tecnología necesaria que sustente el Plan que incorpore, como mínimo, lo siguiente:

o Protocolos de comunicación adecuados para el desarrollo de cada actividad.

o ArquitecturaTecnológica.

r PlataformaTecnológica.

. Niveles de seguridad y vulnerabilidad de los sistemas.

o Características funcionales y no funcionales que permitan el seguimiento y auditabilidad.

o Sistemas que faciliten su adecuación en el tiempo a los requerimientos de la concesión o

por actualizaciones producto de la obsolescencia de los equipos'
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2.4.t0 INFORMACION ESTADISTICA
EXPLOTACIÓN

DURANTE LA ETAPA DE

2.4.10.1 MEDICIÓN CONTINUA DE FLUJO VEHICULAR

Será obligación de la Sociedad Concesionaria disponer, como mínimo, de 2 (dos) puntos de conteo

de tránsito permanente en la ruta concesionada adicionales a los equipos de conteo de los Puntos

de Cobro, debiendo realizar mediciones de flujo vehicular, horario y velocidades de operación,

clasificado por sentido, pista y por tipo de vehículo, para las 24 (veinticuatro) horas del día y para

cada mes del año, inintemrmpidamente. La ubicación de estos puntos deberá ser sometida por parte

de la Sociedad Concesionaria a la aprobación del inspector fiscal. Toda la información de flujo
estará permanentemente a disposición del inspector fiscal.

Cada punto de conteo deberá considerar en forma permanente un instrumento de registro de datos

de tránsito que cuente con unidades de registro, dispositivos de programación y de almacenamiento

de datos. Como elementos detectores deberán instalarse dispositivos del tipo espiras inductivas y
sensores piezoeléctricos u otros equivalentes o superiores que contabilicen el número de ejes de

cada vehículo. El Concesionario podrá proponer otros sistemas correspondientes a nuevas

tecnologías. Todos los instrumentos, equipos o dispositivos utilizados para las mediciones deberán

tener un estándar igual o superior al utilizado por la DV, los que deberán contar con la aprobación

del inspector fiscal.

El equipamiento señalado deberá estar instalado 30 (treinta) días antes de la fecha estimada parala
puesta en servicio provisoria de la totalidad de las obras. El DGC no autorizará dicha puesta en

servicio provisoria de la totalidad de las obras en caso que los correspondientes equipos no hayan

sido instalados, se haya comprobado su correcto funcionamiento y se encuentren incorporados al

Sistema BIM.

La mantención del sistema y la recolección de los datos serán de cuenta de la Sociedad

Concesionaria durante toda la concesión.

Por otra parte, el MOP podrá instalar equipos propios en los lugares que estime convenientes para

efectuar éstas u otras mediciones.

2.4.10.2 INFORMBSMENSUALES

Dentro de los primeros 8 (ocho) días de cada mes, el Concesionario entregará al inspector fiscal,

un informe de seguimiento mensual, con al menos, la siguiente información:

Para cada uno de los puntos de conteo de tránsito: Flujo vehicular, horario, diario y mensual,

clasificado por sentido, pista y por tipo de vehículo, para cada uno de los puntos de conteo de

tránsito, correspondientes a los Puntos de Cobro y a los que debe instalar la Sociedad

Concesionaria según lo indicado en el artículo2.4.l0.l. Este informe debe contener los datos

medidos hasta el último día del mes anterior al de la fecha de entrega.

a

a Información de los llamados recibidos a través de la red de teléfonos S.O.S. señalada en el

artículo 2.3.4.2, indicando los recursos asignados, tiempo de respuesta y copia de las

grabaciones de los llamados relacionados con la emergencia.
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Información de la asistencia prestada a los usuarios, problemática que reportan los usuarios y

los accidentes de tránsito en la obra concesionada ocurridos en el mes anterior, indicando

localización del accidente, sentido, croquis de la situación final de los vehículos, descripción

del motivo o causas, número de víctimas fatales y clasificación por edad y género, número de

heridos graves y leves con la respectiva clasificación según edad y género, número de vehículos

involucrados, fecha y hora del accidente.

Información sobre los resultados de cálculo correspondiente a los Indicadores de Servicios, los

Niveles de Prestación de cada Servicio y el Nivel de Servicio de la Concesión para generar el

"Informe de Nivel de Servicio Mensual" indicado en el artículo 2.4.6.1.

Estos informes deberán contener los datos medidos hasta el último día del mes anterior al de la

fecha de entrega. La información deberá ser entregada en papel y si es requerido, en formato digital,

a través de medios y software compatible con los utilizados por el inspector fiscal, el cual será

informado oportunamente al Concesionario.

2.4.10.3 INFORMES TRIMESTRALES

Durante la etapa de explotación, la Sociedad Concesionaria, a su entero cargo, costo y

responsabilidad, deberá presentar al inspector fiscal un Informe de Seguimiento Trimestral, que

contenga el estado en que se encuentra el cumplimiento de cada exigencia asociada a los estándares

de servicio, el valor de cada uno de los indicadores, el nivel de cumplimiento de cada uno de los

estándares de servicio, el nivel de prestación de cada uno de los servicios y el nivel de servicio de

la concesión. Asimismo, el Informe de Seguimiento Trimestral deberá contener el estado de los

elementos viales regulados por conservación programada, de forma tal que toda esta información

pueda ser verificada por el inspector fiscal, junto con el seguimiento al Plan de Manejo Ambiental

y Territorial Mínimo, cuando corresponda. Este Informe deberá presentarse dentro del plazo

señalado en el artículo 1.16.5.4 numeral viii). No obstante, la información relativa a la

Conservación de Pavimentos establecida en el artículo 2.4.3.1 .l y a la conservación de la

componente l: Pavimentos establecida en el artículo 2.4.3.2.1, deberá ser entregada únicamente en

los Informes Anuales indicados en el artículo 2.4.10.4.

2.4.10.4 INFORMESANUALES

Durante la etapa de explotación, la Sociedad Concesionaria presentará anualmente al inspector

fiscal los siguientes informes:

i. Informes sobre Seguimiento de Pavimentos y sobre Puentes y Estructuras tanto en forma

escrita como en medio digital. Este documento reflejará el control que debe llevar el

Concesionario del Programa de Seguimiento de Pavimentos y del Programa de Seguimiento

de Puentes y Estructuras en desnivel de acuerdo a lo especificado en las Bases de Licitación

e informará acerca del estado de carpeta de rodado, indicando rugosidad superficial,

ahuellamiento, agrietamiento, baches, resistencia al resbalamiento, micro y macro textura,

etc., según las exigencias indicadas en las Bases de Licitación. En relación a los puentes y

estructuras, el Concesionario debe entregar el informe señalado en el artículo 2.4 .3 .l .4 .

Plan de Conservación de las Obras y Programa de Conservación actualizados de acuerdo a

lo establecido en los artículos 1.12.5, 2.4.1.1 y 2.4.1.2.Las conclusiones emanadas del

Informe de Seguimiento de Pavimentos mencionado anteriormente y el estudio de Modelo

ll
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de Deterioro indicado en el artículo 2.4.3.2.1, deberán ser incluidas en la presentación del

Plan y Programa de Conservación actualizado, del año siguiente. Asimismo se deberá

incorporar la siguiente información :

o Registro de todos los bienes y derechos afectos a la concesión.

¡ Evaluación y cumplimiento del Plan de Conservación de las Obras y Programa de

Conservación.

¡ Cantidades de obras ejecutadas.

o Informe sobre el estado de las obras de arte, obras anexas y complementarias a la

Ruta y control de ruidos.

o Informes corespondientes al estudio de Modelo de Deterioro señalado en el artículo

2.4.3.2.1.

lll. Informe de Seguimiento de Desarrollo Sustentable, de acuerdo a lo establecido en el

artículo 2.7.2.6.

IV Plan de Atención en las Plazas de Peaje actualizado, de acuerdo a lo establecido en el

artículo 2.4.5.5.

Estos informes deberán presentarse dentro del plazo señalado en el artículo I . I 6.5.4 numeral ix).

2.5 PLAN DE PREVENCIÓN DE RIESGOS

Los Planes de Prevención de Riesgos parala etapade construcción ypara laetapa de explotación

deberán incluir los contenidos señalados en los artículos 2.5.1y 2.5.2 respectivamente, además de

los siguientes puntos:

a

a

a

Lugares de trabajo seguros y que cumplan con los requerimientos establecidos en el D.S. No

594 de 1999 del MINSAL, Reglamento sobre Condiciones Sanitarias y Ambientales Básicas

en los Lugares de Trabajo.

Sistemas y métodos de trabajo que no involucren riesgos parala salud, el medio ambiente o la

seguridad, tales como, programas de control y protección contra incendios, transporte de

combustibles y que se encuentren especificados sus modos de operar en normas o instructivos

de las asociaciones de seguridad y de la Superintendencia de Electricidad y Combustibles

(sEC).

Personal entrenado para reconocer, evaluar y controlar riesgos, en los lugares de trabajo, cuya

ocurrencia cause un deterioro del medio ambiente.

2.5.r PLAN DE PREVENCIÓN DE RIESGOS DURANTE LA CONSTRUCCIÓN
DE LA OBRA

Los principales riesgos que se identifican en la etapa de construcción y que deberán ser

considerados en la elaboración de este Plan, son:

l. Riesgos de dem¡mbes.

2. Riesgos de accidentes en la vía.
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3. Riesgos por derrame de sustancias peligrosas, durante su transporte y almacenamiento.

4. Riesgos de incendios en el área de faenas.

5. Riesgos de corte de puentes y estructuras afines.

6. Riesgos de explosión.

7. Accidentes de trabajadores.

8. Riesgos de eventos naturales.

9. Otros considerados por el inspector fiscal.

Este Plan de Prevención de Riesgos deberá ser concordante con lo establecido en el artículo 2.6.1,

y deberá explicitar, a lo menos, lo siguiente:

. Disposición de personal, equipos, herramientas y materiales necesarios para la mantención

de las condiciones de seguridad.

. Horario de Funcionamiento (normal o extraordinario).

. Medidas de Seguridad y Vigilancia.

. Medidas de prevención de incendios y otros.

o Dotación mínima de personal (normal, en turnos, dotación de reemplazo, vacaciones, etc.).

. Transporte para el personal de trabajo.

. Medidas de mantención de las distintas instalaciones.

. Medidas de aseo de las distintas instalaciones.

. Medidas orientadas a detectar y solucionar los problemas de accidentes, congestión o de

cualquier otra natural eza qve se produzcan en el camino.

. Mantención de elementos de seguridad, señalización y demarcación en el Área de Concesión.

2.5.2 PLAN DE PREVENCIÓN DE RIESGOS DURANTE LA EXPLOTACIÓN
DE LA OBRA

Los principales riesgos que se identifican en la etapa de explotación y que deberán ser considerados

en la elaboración de este Plan, son:

l. Riesgos por detenciones de vehículos en la vía.

2. Riesgos de accidentes en el Área de Concesión.

3. Riesgos por derrame de sustancias peligrosas durante su transporte o almacenamiento

4. Riesgos de incendios en el Área de Concesión.

5. Riesgo de explosión.

6. Riesgo de accidentes de trabajadores.

7. Riesgos de corte de puentes y estructuras afines.

8. Riesgos de eventos naturales.

9. Riesgo de asaltos a Plazas de Peaje.

10. Riesgo de Bloqueos de rutas por terceros dentro del Área de Concesión.
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11. Otros considerados por el inspector fiscal.

Este Plan de Prevención de Riesgos deberá ser concordante con lo establecido en el artículo 2.6.2

y deberá explicitar, a lo menos, lo siguiente:

. Disposición de personal, equipos, herramientas y materiales necesarios para la mantención

de las condiciones de seguridad.

. Horario de Funcionamiento (normal o extraordinario).

. Medidas de Seguridad y Vigilancia.

. Medidas de prevención de incendios y otros.

. Dotación mínima de personal (normal, en turnos, dotación de reemplazo, vacaciones, etc.).

o Transporte para el personal de trabajo.

. Medidas de mantención de las distintas instalaciones.

. Medidas de aseo de las distintas instalaciones.

. Medidas orientadas a detectar y solucionar los problemas de accidentes, congestión o de

cualquier otra naturaleza que se produzcan en la Ruta.

o Mantención de elementos de seguridad, señalización y demarcación en el Área de Concesión,

según el artículo 2.4.3.1.3.

2.6 PLAN DE MEDIDAS DE CONTROL DE ACCIDENTES O CONTINGENCIAS

2.6.t PLAN DE MEDIDAS DE CONTROL DE ACCIDENTES O

CONTINGENCIAS DURANTE LA ETAPA DE CONSTRUCCIÓN

Al incorporar trabajadores a la construcción, la Sociedad Concesionaria deberá realizar una serie

de actividades tendientes a su capacitación en temas relacionados, entre otros, con:

. Procedimientos en caso de accidente en vehículo.

. Manejo seguro.

. Procedimientos en caso de accidente en plantas de instalación de faenas, de explotación de

empréstitos, plantas productoras de materiales y botaderos.

. Procedimientos en caso de accidente en los frentes de faenas.

. Cursos de Primeros Auxilios.

A continuación, en la Tabla No 88, se presenta una lista de medidas mínimas que deberán ser

consideradas en la elaboración del Plan de Medidas de Control de Accidentes o Contingencias para

la etapa de construcción. El Plan deberá incluir una evaluación, planificación, prueba y ejecución

de medidas a adoptar en caso de eventos naturales, considerando escenarios, objetivos operativos

y medidas a adoptar. Las medidas expuestas en la Tabla N" 88 son de carácter general, por lo tanto,

deberán ser complementadas con las medidas específicas a defrnir por la Sociedad Concesionaria.

Tabla No 88: Medidas a considerar en el Plan de Medidas de Control de Accidentes o Contingencias

durante la etapa de construcción
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CONTINGENCIAS ACCIONf,S

Dem¡mbes en frentes de

trabajo
Avisar al supervisor de faenas, quien deberá tomar como mínimo las siguientes medidas:
o Evacuar a los trabajadores de los frentes de trabajo.
. Asegurarse que Carabineros, Bomberos y/o el Servicio Médico de Urgencia que

conesponda, haya(n) sido inmediatamente informado(s) del accidente.
o Iniciar las operaciones de salvataje bajo las órdenes de los servicios de urgencia

concurrentes en el lugar de los hechos.
o Alertar e iniciar la evacuación de viviendas cercanas que puedan ser afectadas por

los dem¡mbes.
¡ Dar aviso inmediato al inspector fiscal de lo ocurrido, sus consecuencias y las

medidas a implementar.
o Cooperar con toda aquella información requerida por las autoridades o servicios de

emergencia.
o Dar aviso a la gerencia del Concesionario y a los encargados de comunicaciones,

quienes darán la información oficial a la prensa.

Accidentes en la vía Avisar al supervisor de faenas del accidente, quien deberátomar las siguientes medidas:
. Aislar el lugar del accidente (cortes de tránsito, desvíos, señalización, etc.,

coordinados con Carabineros).
¡ De ser necesario, implementar los desvíos de tránsito para permitir la circulación de

los vehículos.
o Dar aviso inmediato al inspector fiscal de lo ocurrido, sus consecuencias y las

medidas a implementar.
. Asegurarse que Carabineros, Bomberos y/o el Servicio Médico de Urgencia que

corresponda, haya(n) sido inmediatamente informado(s) del accidente.
. Asegurarse que los accidentados hayan sido rescatados y trasladados a centros de

atención médica.
¡ Disponer de equipos y maquinaria para despejar la vía en el más breve plazo -una

vez autorizado por Carabineros- para efectos de restaurar el tránsito vehicular.
. Asegurarse que las compañías de seguros involucradas hayan sido avisadas.
¡ Registrar el accidente en un formulario previamente definido.
¡ Dar aviso a la gerencia del Concesionario y a los encargados de comunicaciones,

quienes darán la información oficial a la prensa.

Derrame de sustancias
peligrosas - Transporte

Se aplican las mismas acciones de contingencia que para accidentes en la ruta -punto
anterior- y además:
¡ Aislar la zona del derrame, debiendo al menos disponer el corte del tráfico.
¡ Determinar, dentro de lo posible, la sustancia derramada.
¡ El supervisor de faenas deberá trasladar al lugar del derrame todos los equipos y

maquinarias que permitan limpiar el derrame, en forma rápida y segura para los

trabajadores y el medio ambiente, una vez que Carabineros lo autorice.
o Si el derrame ha afectado algún curso o masa de agua, deberá diseñarse un plan de

monitoreo de contingencia, aftn de revisar la calidad de las aguas a futuro.

Derrame de sustancias
peligrosas-
Almacenamiento

Si el derrame es menor (menos de un tambor) se procederá a:

o Aislar y asegurar el lugar del accidente.
¡ Determinar, dentro de lo posible, la sustancia derramada.
. Utilizar los elementos de contención de derrames pequeños -tapones - a fin de

detener el vertimiento del producto.
o Dar aviso inmediato al inspector fiscal de lo ocurrido, sus consecuencias y las

medidas a implementar.
o Se avisará al supervisor de faenas, quien determinará las acciones a seguir para

limpiar el área afectada.
o Si existe un derrame hacia algún curso o masa de agua se deberá diseñar un plan de

monitoreo de contingencia, a fin de revisar la calidad de las aguas a futuro.
. Se mantendrá un registro -ficha-, indicando la información mínima que permita

dimensionar el derrame producido.
¡ Dar aviso a la gerencia del Concesionario y a los encargados de comunicaciones,

quienes darán la información oficial a la prensa.
o El supervisor de faenas comunicará semanalmente a la gerencia del proyecto y al

inspector fiscal, la estadística de estos derrames.

Si el derrame es mayor (igual o más de un tambor) se procederá a:
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CONTINGENCIAS ACCIONES

Adoptar las medidas antes señaladas para derrames menores en cuanto procedan,

verificando previamente que no se encuentren personas afectadas por el derrame ni
trabajadores que hayan estado laborando en el área del accidente.

Si hay personas afectadas o trabajadores en la zona, se procederá a utilizar los
elementos apropiados para resguardar primero la vida y salud de dichas personas.

El supervisor de faenas determinará la necesidad de requerir servicios extemos para

contener el derrame (Bomberos, Carabineros, etc.).

Registrar el accidente en un formulario previamente defrnido.a

Incendio en áreas de

Faenas

¡ Dar aviso inmediato al inspector fiscal de lo ocurrido, sus consecuencias y las
medidas a implementar.

o Aislar el lugar del accidente.
. Asegurarse de que los accidentados hayan sido rescatados y trasladados a centros

de atención médica.
o Disponer de equipos y maquinaria para despejar las zonas afectadas, una vez

autorizado por Carabineros.
. Asegurarse que las compañías de seguros involucradas sean avisadas.
o El supervisor de faenas deberá evaluar si es necesario requerir el auxilio de servicios

externos (Carabineros, Bomberos, CONAF, Servicio Médico de Urgencia u otros).
o Registrar el accidente en un formulario previamente definido.
o De ser necesario, implementar los desvíos de tránsito para permitir la circulación de

los vehículos.
¡ Restablecer las condiciones de tránsito normales cuando corresponda.
o Dar aviso a la gerencia del Concesionario y a los encargados de comunicaciones,

quienes darán la información oficial a la prensa.
¡ Se organizaráel equipo previamente entrenado para estos efectos.

Corte de Puentes y
estructuras afines

a

a

a

a

Aislar el lugar del accidente (cortes de tránsito, desvíos, señalización, etc.,
coordinados con Carabineros).
Dar aviso inmediato al inspector fiscal de lo ocurrido y las medidas a implementar.
Asegurarse que Carabineros, Bomberos y/o el Servicio Médico de Urgencia que

corresponda, haya(n) sido informado(s) del accidente.

Asegurarse que los accidentados hayan sido rescatados y trasladados a centros de

atención médica.

Dar aviso a la gerencia del Concesionario y a los encargados de comunicaciones,
quienes darán la información oficial a la prensa.

Explosión

a

a

a

a

Dar aviso inmediato al inspector fiscal de lo ocurrido, sus consecuencias y las
medidas a implementar.
Aislar y asegurar el lugar del accidente debiendo, al menos, disponer el corte de

tráfico en ambos sentidos.

Asegurarse que Carabineros, Bomberos y/o el Servicio Médico de Urgencia que

corresponda, haya(n) sido inmediatamente informado(s).
Si hay personas heridas, se procederá a darle atención de urgencia y enviarlas de

inmediato al hospital, clínica o consultorio más cercano.

Se prohibirá el paso a personas no involucradas en las labores de salvamento al área
afectada.

Si producto de la explosión ocune un incendio o derrames, se procederá a aplicar
los planes de contingencia detallados específicamente para estos riesgos.

Dar aviso a la gerencia del Concesionario y a los encargados de comunicaciones,
quienes darán la información oficial a la prensa.

Accidentes
trabajadores

de o Aislar y asegurar el lugar del accidente.
o Dar aviso inmediato al inspector fiscal de lo ocurrido, sus consecuencias y las

medidas a implementar.
¡ Dar atención de primeros auxilios en el área del accidente por el personal preparado

específicamente para dicho efecto.
o Dar el aviso correspondiente a la mutualidad respectiva.
¡ Si el accidente es grave, se trasladará al herido hasta el centro asistencial más

cercano.
r Registrar el accidente, para efectos de lo establecido en artículo 1 16.5.3, numeral

x).
¡ Dar aviso a la gerencia del Concesionario y a los encargados de comunicaciones,

quienes darán la información oficial a la prensa.

'4a'
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CONTINGENCIAS ACCTONES

Eventos naturales ¡ Dar aviso inmediato al inspector fiscal.
. Si hay personas heridas, se procederá a darles atención de urgencia y enviarlas de

inmediato al hospital, clínica o consultorio más cercano.
¡ Se prohibiráel pr¡so apersonas no involucradas en las labores de salvamento al área

afectada.
. Si producto del evento ocurre un incendio o derrames, se procederá a aplicar los

planes de contingencia detallados específicamente para estos riesgos. Las oficinas
deberan contar con un equipo de generación eléctrica y teléfono satelital o similar,
debidamente instalados y operativos que permitan mantener el funcionamiento
normal de las instalaciones del inspector fiscal en caso de suceder desastres

naturales o similares.
o Dar aviso a la gerencia del Concesionario y a los encargados de comunicaciones,

quienes darán la información oficial a la prensa.

2.6.2 PLAN DE MEDIDAS DE CONTROL DE ACCIDENTES O

CONTINGENCIAS DURANTE LA ETAPA DE EXPLOTACIÓN

Los Planes de Medidas de Control de Accidentes o Contingencias parula etapa de explotación,

deberán ser elaborados por la Sociedad Concesionaria, conteniendo diferentes tipologías de

incidentes; contingencias programadas (fines de semana largo); contingencias estacionales (épocas

del año, altas precipitaciones, cambios bruscos de la situación climatológica, incendios forestales,

quema de pastizales, etc.) y contingencias no previstas (accidentes, choques, derrames, otros),

proponiendo procedimientos operativos y medidas concretas de acción, respuesta, mitigación,

reparación y consideraciones ambientales, así como los alcances, sus respectivos diagramas de

flujos y responsables, incluyendo además una evaluación, planificación, pruebas y ejecución de

medidas a adoptar en caso de eventos naturales, considerando escenarios, objetivos operativos y

medidas a adoptar. Dichos procedimientos deben incluir tanto las actividades operativas para la

superación de la incidencia, como las acciones de comunicación con la Inspección Fiscal.

Cada uno de los procedimientos operativos, deberá poseer indicadores de gestión de servicios, los

que deberán medirse en la evaluación de la aplicación de cada uno de los procedimientos.

Para lo anterior, la Sociedad Concesionaria, deberá implementar un sistema de vigilancia y

comunicación que permita asegurar el cumplimiento del estándar. En el desarrollo de este Plan,

deberá detallarse de manera precisa la operación y equipamiento del sistema de vigilancia,

considerando al menos las contingencias y acciones señaladas en la Tabla N' 89 siguiente:

Tabla No 89: Medidas a considerar en los Planes de Medidas de Control de Accidentes o

Contingencias durante la etapa de explotación.

CONTINGENCIAS ACCIONES

Detenciones de vehículos
en la vía

El Centro de Control dará aviso de alerta a equipo de patrullaje para que se dirija al
lugar.

El equipo de patrullaje determina la causa de la detención: desperfecto de vehículo,
falta de combustible, emergencia médica, vehículo abandonado, otra, reportiíndola
al Centro de Control.
De ser relevante el Centro de Control avisa al inspector fiscal de lo ocurrido,
prosigue con procedimiento y medidas a implementar.
De ser necesario, implementar los desvíos de tránsito para permitir la circulación de

los vehículos.
Restablecer las condiciones de tránsito normales cuando corresponda.

Si producto del evento ocurre un accidente en la vía se procederá a aplicar los planes

de contingencia detallados específicamente para ese riesgo.

a

a

a

BASES DE LICITACION "CONCESION RUTA 5 TRAMO CHILLAN* COLLIPULLI -500



DIRECCION GENERAL DE CONCESIONES DE OBRAS PUtsLICAS MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS

CONTINGENCIAS ACCIONES

Accidentes en el Área de

Concesión
Una vez que el Centro de Control detecte o sea informado del accidente, se deberán
tomar las siguientes medidas:
¡ Aislar el lugar del accidente (cortes de tránsito, desvíos, señalización, etc.,

coordinados con Carabineros).
o Dar aviso inmediato al inspector fiscal de lo ocurrido, sus consecuencias y las

medidas a implementar.
. Asegurarse que Carabineros, Bomberos y/o el Servicio Médico de Urgencia que

corresponda, haya(n) sido informado(s) del accidente.
¡ Asegurarse que los accidentados hayan sido rescatados y trasladados a centros de

atención médica.
o Disponer de equipos y maquinaria para despejar la Ruta en el más breve plazo -una

vez autorizado por Carabineros- para efectos de restaurar el tránsito vehicular, si
corresponde.

. Asegurarse que las compañías de seguros involucradas hayan sido avisadas.
¡ Restablecer las condiciones de tránsito normales cuando corresponda.
¡ De ser necesario, implementar los desvíos de tránsito para permitir la circulación de

los vehículos.
o Registrar el accidente en un formulario previamente definido.
o Dar aviso a la gerencia del Concesionario y a los encargados de comunicaciones,

quienes darán la información oficial a la prensa.

Derrame de sustancias
peligrosas - Transporte

Se aplican las mismas acciones de contingencia que para accidentes en el Área de

Concesión y ademiís:
o Aislar lazona del derrame, debiendo al menos disponer el corte del tráfico en ambos

sentidos mientras se determina la gravedad del accidente.
o Determinar dentro de lo posible, la sustancia derramada.
o El supervisor de operaciones correspondiente deberá trasladar al lugar del accidente

todos los equipos y maquinarias que permitan limpiar el derrame, en forma rápida
y segura para los trabajadores y el medio ambiente, una vez que Carabineros lo
autorice.

o Si el derrame ha afectado algún curso o masa de agua, deberá diseñarse un plan de
monitoreo de contingencia, a fin de revisar la calidad de las aguas a futuro.

Derrame de sustancias
peligrosas-
Almacenamiento

Si el derrame es menor (menos de un tambor) se procederá a:

o Aislar y asegurar el lugar del accidente.
o Determinar dentro de lo posible, la sustancia derramada.
. Utilizar los elementos de contención de derrames pequeños -tapones - a fin de

detener el vertimiento del producto.
¡ Dar aviso inmediato al inspector fiscal de lo ocurrido, sus consecuencias y las

medidas a implementar.
. Se avisará al supervisor de operaciones, quien determinará las acciones a seguir para

limpiar el área afectada.
o Si existe un derrame hacia algún curso o masa de agua, se deberá diseñar un plan

de monitoreo de contingenci4 a fin de revisar la calidad de las aguas a futuro.
o Se mantendrá un registro -ficha-, indicando la información mínima que permita

dimensionar el derrame producido.
o Dar aviso a la gerencia del Concesionario y a los encargados de comunicaciones,

quienes darán información oficial a la prensa.
¡ El supervisor de operaciones comunicará semanalmente a la gerencia del proyecto

y al inspector fiscal, la estadística de estos derrames.
Si el derrame es mayor (igual o más de un tambor) se procederá a:

¡ Adoptar las medidas antes señaladas para derrames menores en cuanto procedan,

verificando previamente que no se encuentren personas afectadas por el derrame ni
trabajadores que hayan estado laborando en el área del accidente.

. Si hay personas afectadas o trabajadores en la zona, se procederá a utilizar los
elementos apropiados para resguardar primero la vida y salud de dichas personas.

. El supervisor determinará la necesidad de requerir servicios extemos para contener
el derrame (Bomberos, Carabineros, contratistas, etc.).

¡ Registrar el accidente en un formulario previamente definido.

Incendio en el Área de

Concesión
Se aplican las mismas acciones de contingencia que para accidentes en el Área de

Concesión y se organizará el equipo previamente enffenado para estos efectos.
Adicionalmente se evaluará si es necesario requerir el auxilio de servicios externos de

CONAF.

o
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CONTINGENCIAS ACCIONES

Explosión ¡ Dar aviso inmediato al inspector fiscal de lo ocurrido y las medidas a implementar.
o Aislar y asegurar el lugar del accidente, debiendo al menos, disponer el corte de

tráfico en ambos sentidos.
. Asegurarse que Bomberos, Carabineros y/o el Servicio Médico de Urgencia que

corresponda hayan sido inmediatamente informados.
. Si hay personris heridas, se procederá a darle atención de urgencia y enviarlas de

inmediato al hospital, clínica o consultorio más cercano.
o Se prohibirá el paso a personas no involucradas en las labores de salvamento al área

afectada.
¡ Si producto de la explosión ocurre un incendio o derrames, se procederá a aplicar

los planes de contingencia detallados específicamente para estos riesgos.

¡ Dar aviso a la gerencia del Concesionario y a los encargados de comunicaciones,
quienes darán la información oficial a la prensa.

Accidentes
trabajadores

de o Aislar y asegurar el lugar del accidente.
o Dar aviso inmediato al inspector fiscal de lo ocurrido, sus consecuencias y las

medidas a implementar.
o Dar atención de primeros auxilios en el ¿irea del accidente por el personal preparado

específicamente para dicho efecto.
. Si el accidente es grave, se trasladará al herido hasta el centro asistencial más

cercano.
o Dar el aviso correspondiente a la mutual de seguridad respectiva.

o Registrar el accidente, de acuerdo a lo establecido en el artículo 1.16.5.4 numeral

xiv).
o Dar aviso a la gerencia del Concesionario y a los encargados de comunicaciones,

quienes darán la información oficial a la prensa.

Corte de Puentes y
estructuras a fines

o Aislar el lugar del accidente (cortes de tránsito, desvíos, señalización, etc.,

coordinados con Carabineros).
o Dar aviso inmediato al inspector fiscal de lo ocurrido y las medidas a implementar.
. Asegurarse que Carabineros, Bomberos y/o el Servicio Médico de Urgencia que

corresponda, haya(n) sido informado(s) del accidente.
. Asegurarse que los accidentados hayan sido rescatados y trasladados a centros de

atención médica.
o Dar aviso a la gerencia del Concesionario y a los encargados de comunicaciones,

quienes daran la información oficial a la prensa.

Eventos naturales

a

a

a Dar aviso inmediato al inspector fiscal.
Si hay personas heridas, se procederá a darles atención de urgencia y enviarlas de

inmediato al hospital, clínica o consultorio más cercano.

Se prohibirá el paso a personas no involucradas en las labores de salvamento al área

afectada.

Si producto del evento oculre un incendio o derrames, se procederá a aplicar los

planes de contingencia detallados específicamente para estos riesgos.

Las oficinas deberán contar con un equipo de generación eléctrica y teléfono

satelital o similar, debidamente instalados y operativos que permitan mantener el

funcionamiento normal de las instalaciones del inspector fiscal en caso de suceder

desastres naturales o similares.
Dar aviso a la gerencia del Concesionario y a los encargados de comunicaciones,
quienes darán la información oficial a la prensa.

Asaltos a Plazas de Peaje Dar aviso inmediato al inspector fiscal de lo ocurrido y las medidas a implementar.

Asegurarse que Carabineros haya sido inmediatamente informado.

En caso de haber personas heridas, asegurarse que el Servicio Médico de Urgencia
que corresponda, haya sido informado del asalto.

Si hay personas heridas, se procederá a darle atención de urgencia y enviarlas de

inmediato al hospital, clínica o consultorio más cercano.

Se prohibirá el paso a personas no autorizadas por la Sociedad Concesionaria.

Dar aviso a la gerencia del Concesionario y a los encargados de comunicaciones,
quienes darán la información oficial a la prensa.

a

a

Bloqueos de rutas por
terceros dentro del Area de

Concesión

o Dar aviso inmediato al inspector fiscal de lo ocurrido y las medidas a implementar.
o Aislar y asegurar el lugar del bloqueo, debiendo al menos, disponer el corte de

tráfico en ambos sentidos de ser necesario.
o Asegurarse que Bomberos, Carabineros y/o el Servicio Médico de Urgencia que

corresponda hayan sido inmediatamente informados.
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CONTINGENCIAS ACCIONES

a Si hay personas heridas, se procederá a darle atención de urgencia y enviarlas de
inmediato al hospital, clínica o consultorio más cercano.

Se prohibirá el paso a personas no involucradas en las labores propias de la Sociedad
Concesionaria.
Dar aviso a la gerencia del Concesionario y a los encargados de comunicaciones,
quienes darán la información oficial a la prensa.

a

a

2.7 DE LA SUSTENTABILIDAD DEL PROYECTO

Con el propósito de minimizar los impactos negativos que se puedan producir al Medio Ambiente

en el área de influencia del proyecto, la Sociedad Concesionaria deberá cumplir, durante las etapas

de construcción y explotación, con las medidas establecidas en los artículos 2.7.1 y 2.7.2, y lo
establecido en el artículo 1.9, y todas aquellas medidas definidas en las DIA/EIA que elabore el

Concesionario, sus Adendas si las hubiera, en las respectivas resoluciones de calificación

ambiental; y aquellas establecidas en las Bases de Licitación; en el Manual de Planes de Manejo

Ambiental para Obras Concesionadas; en el Manual de Manejo de Áreas Verdes para Proyectos

Concesionados. Tanto el inspector fiscal como las autoridades correspondientes velarán por el

cumplimiento de las medidas que resulten y de la legislación ambiental vigente.

Las medidas indicadas en estas Bases de Licitación corresponden a un Plan de Manejo Ambiental

y Territorial Mínimo obligatorio para ser aplicado en todas las obras y los respectivos impactos

que sean generados por esta concesióno y sus costos asociados deberán ser asumidos por la
Sociedad Concesionaria.

2.7.t PLAN DE MANEJO AMBIENTAL Y TERRITORIAL MINIMO
DURANTE LA CONSTRUCCIÓN

El Plan de Manejo Ambiental y Territorial Mínimo está constituido por las medidas de manejo

ambiental y territorial señaladas en los artículos 2.7.1.1 a\2.7.1.12, ambos inclusive. Para cada

componente ambiental se indican las medidas de mitigación, reparación, compensación y de

prevención de riesgos, mínimas necesarias que la Sociedad Concesionaria debe aplicar durante la

etapa de construcción.

La Sociedad Concesionaria podrá implementar medidas adicionales a las exigidas en los EIA y/o

DIA, según corresponda, así como en su(s) Adenda(s) y la(s) respectiva(s) RCA y aquellas

establecidas en las Bases de Licitación; en el Manual de Planes de Manejo Ambiental para Obras

Concesionadas y en el Manual de Manejo de Áreas Verdes para Proyectos Concesionados, que a

su juicio contribuyan al cumplimiento de las condiciones de construcción en lo referente a la
protección del medio ambiente y/o de los aspectos territoriales.

En el artículo 2.7 .1.1 1, se señalan las medidas ambientales obligatorias para la ejecución de faenas,

cuyo objetivo es evitar la aparición de impactos en los recursos naturales existentes, producto de

estas actividades.

La no implementación de las medidas del Plan de Manejo Ambiental y Territorial Mínimo, hará

incurrir a la Sociedad Concesionaria en la multa se establezca según el artículo 1.16.6.
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2.7.1.1 ArRE(EMISIONESATMOSFÉRICAS)

i) Medidas de mitigación

La Sociedad Concesionaria deberá cumplir con lo establecido en el D.S. No 144 de 196l del

MINSAL que establece norrnas para evitar emanaciones o contaminantes atmosfericos de cualquier

naturaleza, por tanto, la emanación de gases, vapores, humos, polvo o contaminantes de cualquier

naturalezaprovenientes de faenas, frentes de trabajo y actividades en general, deberán captarse o

eliminarse en forma tal que no cause peligro, daño al medio ambiente o molestias a las personas,

incluidos los usuarios que transitan por vías aledañas. Para estos efectos, la Sociedad Concesionaria

deberá implementar todas las medidas necesarias tales como: utilización de maquinarias con

tecnologías limpias, barreras perimetrales en frentes de trabajo que retengan el material particulado,

riego de áreas de faenas, humectación y/o cubrimiento con malla rachel en acopios de áridos y

materiales inertes, entre otras.

La Sociedad Concesionaria deberá mantener las calzadas actualmente pavimentadas de la
infraestructura preexistente que se le entrega y de vías secundarias pavimentadas inmediatas a las

faenas, limpias de tierra, polvo o barro, implementando medidas tales como; trampas de agua,

lavado eventual de calzadas u otras.

ii) Medidas de prevención de riesgos

En virtud del D.S. N" 75 de 1987 del MTT que establece condiciones para el transporte de carga

que indica, en las zonas pobladas el transporte de materiales que produzca polvo, tales como

escombros, cemento, yeso, áridos y otros, deberá efectuarse cubriendo en forma total y eficaz los

materiales con lonas o plásticos de dimensiones adecuadas, u otro sistema que impida su dispersión

al aire.

iii) Plan de seguimiento ambiental

El inspector fiscal y las autoridades correspondientes velarán por el cumplimiento de la legislación

vigente y de las medidas señaladas en el presente artículo.

El Plan de seguimiento de este componente, deberá ser informado de acuerdo a lo dispuesto en el

artículo 2.7.1.12.

2.7.1.2 RUrDO(EMTSTONESACÚSTICAS)

i) Medidas de mitigación

La Sociedad Concesionaria deberá implementar medidas de control de ruido durante la

construcción de las obras contempladas en la presente concesión, tales como seleccionar equipos

y maquinarias de baja emisión de ruido, preferencia de trabajos en horario diurno, con el fin de

evitar que los niveles de ruido producidos por las actividades de construcción del proyecto causen

molestias a lugares sensibles al ruido como por ejemplo: zonas residenciales, establecimientos

educacionales, de culto y/o de atención de salud.

Por lo anterior, la Sociedad Concesionaria deberá presentar al inspector fiscal un Estudio Acústico,

en conformidad al D.S N'38 del 201I del MMA que establece Norma de Emisión de Ruidos

Generados por Fuentes que Indica, o normativa vigente. Para el caso de identificar otras fuentes de
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