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1 Resumen Ejecutivo

El documento que a continuacion se presenta, busca poner a disposicion de toda la comunidad vinculada,
directa e indirectamente, con el sistema de transporte publico urbano de buses de Santiago y en especial
de aquellos proveedores de soluciones tecnologicas, el renovado enfoque que se pretende dar a los
servicios denominados Servicios Complementarios Tecnoldgicos del sistema de transporte ya mencionado.

Este documento es consecuencia de lo que se ha determinado como una buena practica, asociada a la
experiencia de los “Contenidos Esenciales de la licitacion de Vias”, en términos de poner a disposicion de
los agentes interesados en ser parte de los proveedores de soluciones tecnolégicas del sistema de
transporte, aquellos elementos de enfoque, disefio, arquitectura y especificaciones, que dan cuenta de cdmo
se abordaran las futuras licitaciones de apoyo tecnoldgico, necesarias para llevar a cabo las mejoras
planteadas en los nuevos contratos de uso de vias y dar continuidad a los servicios de apoyo , que permiten
mantener el sistema operando en forma regular y con correctos niveles de cumplimiento, ademas de
incorporar los aprendizajes de estos 10 afios de experiencia del Transantiago.

Esta experiencia no tan solo responde a las actualizaciones de tecnologia, sino también a la forma de
enfrentar desarrollos especificos, los procesos de implementacion y ajuste de las soluciones, la correcta
asignacion de riesgos en la provision de estas soluciones, el incremento de los espacios de competencia, el
mejoramiento de los roles de coordinacion entre el DTPM y los proveedores de servicios requeridos, la
construccion de contratos que permitan el adecuado equilibrio entre las partes, regulando espacios de
flexibilidad necesaria para enfrentar los naturales cambios que se producen en el devenir de los contratos
dependiendo la duracién de los mismos, entre otras materias.

Uno de los cambios de enfoque, del mayor significado, es requerir del mercado soluciones por nivel de
servicio, por sobre especificaciones detalladas de tecnologias o procesos, que muchas veces rigidizan y
reducen los espacios de mejora y optimizacion de los sistemas con el correr del tiempo. Esta aproximacién
reconoce la variedad de soluciones para un mismo problema, asi como la capacidad de la industria para
identificar y ofertar la solucién que mejor se ajuste a los requerimientos manifestados, por cierto, sabemos
que cada una de ellas tiene fortalezas y riesgos, y por lo tanto en el proceso de adjudicacion resguardaremos
contar con proveedores de clase mundial y con amplia experiencia en transporte publico, seleccionando la
solucion que mejor cumpla con nuestras necesidades, con un adecuado nivel de riesgo.

Otro de los enfoques que se privilegiaran en el desarrollo de los servicios complementarios tecnologicos, es
que sean soluciones que operen basadas en estandares y arquitecturas abiertas y bien documentadas, a
fin de asegurar su evolucion e interoperabilidad y la competitividad del proceso, evitando la “captura
tecnoldgica” por parte de proveedores con sistemas cerrados y posiciones dominantes o0 monopolicas. Todo
ello sin descuidar las aplicaciones de seguridad de datos robustas, que atiendan la integralidad, consistencia
y resguardo de la informacién.

Como consecuencia natural a los enfoques ya mencionados, uno de los elementos presentes en esta
renovada aproximacion es la generacion de un nuevo servicio complementario, adicional a los ya existentes,
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que tendra como funcion la de ser un receptor y proveedor de toda la data generada y capturada por los
distintos servicios complementarios tecnoldgicos del sistema, ademas de tener la capacidad de “conversar”
con otros sistemas relacionados con la movilidad de la ciudad y que no dependen del DTPM.

Este servicio complementario, ademas de establecer los protocolos de comunicacion para la entrada y salida
de datos, establecer exigentes niveles de consistencia y de seguridad, apunta a dejar disponible no tan solo
para el Sistema de Transantiago y sus operaciones diarias, sino para todos los agentes interesados, los
datos necesarios para el estudio académico, el desarrollo de aplicaciones tipo “app’, informacién a
financistas e inversionistas del sistema, etc., contribuyendo con esto a la auditoria publica, independiente y
fundada en datos oficiales, con trazabilidad desde su origen.

El presente documento tiene una estructura que describe los Servicios Complementarios actualmente en
operacion, una vision que muestra los nuevos enfoques ya sefialados y lo que se espera obtener de ello,
incluido los alcances y caracteristicas relacionados con el futuro de los servicios complementarios
tecnoldgicos asociados a la proxima licitacién. También aborda algunos aspectos de contexto administrativo
y legal; ademas de aspectos relacionados con los requisitos que se estiman necesarios para participar de
un proceso licitatorio de esta magnitud, para concluir con la presentacién de las principales funcionalidades
requeridas para los Servicios Tecnoldgicos, compuesto por los servicios de Apoyo a la Gestion Operacional,
Informacion a Usuarios, Recaudo y Validacién en buses.

2 Vision

El desarrollo de la ciudad, en términos de su constante ocupacion y expansion territorial, con fines
residenciales, productivos, de servicios, asi como la transformaciéon de barrios consolidados con
determinadas vocaciones e identidades, da cuenta del dinamismo con que se mueve y transforma la ciudad
de Santiago.

En este sentido, el DTPM adhiere a las crecientes tendencias mundiales que apuntan a recoger las
oportunidades que ofrece una vision de “Smart City”, toda vez que los desarrollos y ofertas tecnoldgicas de
las comunicaciones, la reduccion de costos para la provision de hardware tipo sensores, servidores de datos,
entre otros equipos; asi como la penetracion que la telefonia mavil tiene en el pais y particularmente en
Santiago, permiten que se generen nuevos y variados servicios que facilitan la adaptacién a los cambios y
transformaciones, a los cuales el sistema de transporte no esta ajeno.

Adicionalmente, la transformacién digital, el uso de smartphones, y la convergencia entre las TIC y los
servicios financieros (mas conocida como “Fintech”) ofrecen, indudablemente, oportunidades para el
acercamiento a los usuarios y el conocimiento de sus habitos y preferencias, de manera de gestionar y
disefiar servicios de informacién, modalidades de pago, tarifas y servicios de transporte que enriquezcan la
experiencia de viaje y la valoracion del sistema de transporte.

Considerando que los servicios complementarios tecnoldgicos tienen entre sus principales funciones
asegurar el acceso Y la recaudacion del sistema de transporte; medir el desempefio de los prestadores de



servicios de transporte en funcion de los indicadores contractuales; generar informacion para el pago de los
proveedores de servicio de transporte acuerdo a los kilémetros recorridos, pasajeros transportados y la
calidad de servicio; informar a los usuarios sobre el estado de la operacion de transporte de manera oportuna
y cierta; alimentar a los tomadores de decisiones en base a una medicion de la operacion de transporte
detallada, para una gestion basada en la informacion; entre otros aspectos, queda totalmente clara la
profunda relacion entre los servicios complementarios y la concesion de uso de vias, como un mecanismo
de control y colaboracion con los prestadores de servicios de transporte, para lograr nuestro objetivo de
calidad de servicio al usuario.

Estos cambios de entorno y la experiencia ganada en el desarrollo, implementacién y perfeccionamiento del
sistema actualmente en operacion, nos permite visualizar una imagen objetivo de un sistema de servicios
tecnoldgicos de clase mundial, que sea parte del sistema de soluciones para la movilidad de los habitantes
de Santiago, que se destaque por su capacidad de anticipar y colaborar en el cumplimiento de las promesas
de servicio a los usuarios de transporte publico, en términos de tiempo de respuesta, informacion al usuario,
control de la operacidn y cumplimiento de los indicadores, que garantizan que los servicios de transporte
publico de buses se presten de acuerdo a las exigencias contratadas.

Los servicios complementarios tecnoldgicos estan operando en el sistema de transporte desde hace mas
de diez afios, periodo en el cual se han recogido valiosas lecciones, generando una gran experiencia en
aspectos relacionados a la tecnologia utilizada, el arreglo institucional para atender los desafios, los
sistemas involucrados y el disefio de los contratos, entre otras materias. Una de las lecciones mas
importantes, es reconocer el valor de la gradualidad para la implementaciéon de soluciones nuevas e
innovadoras sobre sistemas de alta complejidad, tanto por su manejo, el nimero de actores involucrados y
las consecuencias para los usuarios finales y el sistema en general, tanto en términos econémicos como en
la confianza publica que estos sistemas deben garantizar.

Sumado a lo anterior, se reconoce la entrega de servicios especializados y aplicaciones que se desarrollan
cada vez con mayores prestaciones y con mayor focalizacién, que constituye un creciente ecosistema de
innovacion y emprendimiento que permiten visualizar a los Servicios Complementarios Tecnol6gicos del
Transantiago, como demandante de estas soluciones, procurando capturar los beneficios sociales que
suponen los modelos colaborativos, tanto por la mejora en la prestacion de servicios, como en la reduccidn
de costos en la operacion de los mismos.

En este contexto de creciente dinamismo, se impone que el redisefio de los servicios complementarios
tecnoldgicos deben estar preparado para atender a este sistema de transporte intermodal e integrado, asi
como para recibir nuevos operadores, nuevos modos de transporte y nuevas formas de integracion y pago
de los servicios de transporte, no tan solo en términos de las prestaciones tecnoldgicas de servicios
complementarios, sino también en términos de operadores de servicios, como resultd ser la reciente
incorporacion del servicio Santiago — Nos, teniendo como operador a Tren Central del Grupo EFE.

Para avanzar hacia la imagen objetivo planteada, el DTPM ha abordado este desafio no tan solo a través
de la evolucion de los servicios existentes, sino que se ha planteado una renovacion en el enfoque y forma



de atender las necesidades y situaciones ya descritas en torno a los siguientes ejes: definicion de los
servicios a través de requerimientos funcionales y niveles de servicio, disminucién de barreras de entrada
para facilitar la entrada de nuevos actores, apertura del sistema en términos de informacion y las soluciones
que puedan nacer de esta, una arquitectura de contratos que evite la captura e incentive la competencia y
la inclusidn de los diferentes actores del sistema y la ciudad.

En atencion a estos ejes es que los servicios complementarios tecnoldgicos, seran abordados a través de
una definicién de requerimientos funcionales y niveles de servicio, prescindiendo de una definicién explicita
de tecnologia, dando paso a las diferentes propuestas de valor, que puedan entregar los proveedores de
esta industria, atendiendo a los requerimientos funcionales de cada servicio, en forma, cobertura y
aceptables niveles de riesgo.

Este enfoque por niveles de servicio reconoce y valora la capacidad de la industria de estar en constante
cambio y mejora, que pudiera reflejarse a nivel de prestador del servicio, en una constante mejora de los
niveles de calidad de servicio entregados, sin por ello incrementar los costos de produccion ni modificar los
contratos.

Este espacio de adaptabilidad a las innovaciones tecnolégicas y al ingreso de nuevos actores al sistema de
transporte busca generar las condiciones para contar con una mayor variedad en las soluciones de tipo
contractual, de manera de incentiva la optimizacion de las soluciones propuestas, motivando de paso a los
proveedores de soluciones especializadas a competir por ofertar mejores soluciones.

Por cierto, un enfoque de este tipo también requiere, de parte de la autoridad de transporte, un ajuste tanto
en la forma de gestion como en los modelos de negocio y contratos, que permitan plasmar, en forma clara
e inequivoca, la forma en que se establecera la relacion entre el Ministerio y el adjudicatario del servicio y
asi permitir la adaptacion y evolucion de los servicios prestados.

En el marco del proceso de licitacion, se debe permitir la concurrencia del mayor nimero de empresas,
estableciendo claras condiciones de competencia. Para ello se modificara el arreglo vigente de cdmo se
entregan las soluciones de servicios tecnoldgicos, con la inclusion de un nuevo servicio, llamado Plataforma
de integracion de Datos, que cumplira con la funcién de integrar los datos generados por Transantiago, lo
que permitira establecer el punto de partida para la creacion de una plataforma de movilidad, la cual a su
vez podra interactuar con servicios y sistemas de las ciudades inteligentes apoyando la integracion
operacional de los distintos modos de transporte y actores relevantes para el funcionamiento de la ciudad.
Por cierto, la generacion de este nuevo servicio permitird reducir las barreas de entrada y eventuales
asimetrias de informacion, que pudieran perturbar un adecuado nivel de competencia.

Esta plataforma de integracion también facilitara la etapa de migracion de datos, apoyando la continuidad
de servicio no solo de los componentes tecnoldgicos, sino también del servicio de transporte de pasajeros.

Esta solucidn sera clave para abrir y expandir las posibilidades de desarrollo de las prestaciones actuales y
futuras requeridas al sistema, concentrando las comunicaciones y datos necesarios, entre los diferentes
servicios que forman parte del sistema de transporte, dandonos la posibilidad de separar los servicios
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requeridos en diferentes contratos, resguardando las capacidades de la industria y sus estandares,
disminuyendo las posibilidades de captura, generando mayor flexibilidad para la adaptacion a los cambios
del entorno, asi como generar un espacio de colaboracidn entre otros sistemas publicos que atienden los
requerimientos de la ciudad.

Consecuente con la politica de Datos Abiertos del Estado, este servicio de integracion de datos pondra a
disposicion la informacién del sistema y sus servicios complementarios para: la academia; los centros de
estudio; el ecosistema de innovacion y emprendimiento, entre otros, a fin de fomentar el desarrollo de
servicios tales como: Analitica; Big Data e Inteligencia de Negocios, que permitan conocer y pronosticar el
comportamiento de la demanda de transporte, para adecuar y enriquecer el conjunto de soluciones para los
usuarios del sistema.

3 Objetivos Estratégicos del Sistema de Transporte

En base a las necesidades del Estado, la ciudadania y la experiencia recogida durante estos diez afos de
existencia del Transantiago, la Secretaria Técnica de Estrategia y Planificacién desarrollé una vision
estratégica del Sistema de Transporte, con la cual debe alinearse el disefio de los distintos elementos que
lo componen, entre ellos sus servicios complementarios. De esta manera, se establecen los siguientes
objetivos estratégicos que el sistema de transporte publico debe perseguir:

e Mejorar la calidad del servicio entregado a los usuarios, con foco en la oferta de transporte. Con
ello, se busca aumentar la satisfaccion del usuario, a través de cambios perceptibles en éste, que
impacten de manera sostenida en la calidad percibida a diario por quienes utilizan el Sistema.

e Supervisar la calidad de servicio entregada a los usuarios, buscando aumentar la cobertura, reducir
los tiempos de espera y de viaje de los usuarios, mediante indicadores de Niveles de Servicio, que
permitan una correcta, adecuada y efectiva ejecucion de los servicios de transporte acorde a lo
dispuesto en los respectivos programas de operacion.

¢ Incentivar la participacion activa de los proveedores de servicios, en un marco de cooperacion y
trabajo conjunto con la Autoridad, en la definicion e implementacion de todos aquellos elementos
necesarios para una correcta ejecucion de los servicios.

¢ Implementar medidas que apunten a asegurar la sustentabilidad econdémica del Sistema y asi contar
con empresas operadoras que garanticen la continuidad y calidad en la prestacion de los servicios
de transporte.

e Avanzar en el acceso universal y aumentar la cobertura del Sistema para entregar un servicio mas
inclusivo e igualitario.

e Contar con servicios complementarios tecnolégicos basados en arquitecturas abiertas e
interoperables, con estandares y protocolos que cumplan con el objetivo de facilitar la evolucién del
sistema a través de la inclusion de nuevos proveedores y otros actores requieran trabajar en junto
al DTPM en la generacion de servicios y soluciones de toda indole que apunten a mejorar la calidad
de servicio
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e Generar condiciones atractivas para aquellos proveedores que deseen entrar al sistema, generando
un proceso de licitacidn competitivo que permita obtener servicios de calidad con un menor costo.

e Hacer frente al aumento sostenido de la congestion vehicular, priorizando el uso del transporte
publico, con el objeto de evitar el aumento excesivo en los tiempos de desplazamientos de los
usuarios.

4 Principios de los Servicios Complementarios del Sistema de
Transporte

4.1 Foco en el Usuario

El proceso de licitacion de Servicios Complementarios Tecnoldgicos presenta una oportunidad clave para
actualizar, mejorar y adaptar los servicios a las necesidades actuales de los usuarios y del sistema de
transporte en si mismos, incentivando la mejora continua, la evolucion y la adaptabilidad de costos a lo largo
de todo el ciclo de vida de los contratos.

De esta manera, los servicios deben cumplir con los estandares de calidad y las mejores practicas de la
industria, convirtiéndose en herramientas que permitan agregar valor mediante la mejora de la experiencia
de viaje de los usuarios y la optimizacion de la operacidn del transporte.

4.2 Rol Coordinador del Sistema.

El Sistema de Transporte Publico se encuentra conformado por un conjunto de Proveedores de Servicios
de Transporte y Proveedores de Servicios Complementarios, cuyo fin tltimo es la entrega de un servicio
eficiente, permanente, seguro y de calidad para el Usuario. Para la consecucién de dicho fin, el Ministerio
realizara las gestiones para que cada uno de los actores del Sistema cumpla sus obligaciones adecuada y
oportunamente, de modo tal que su operacién no afecte, impida u obstaculice la correcta prestacion de los
servicios por parte de los otros actores.

En virtud de este rol el MTT ejercera, a través del Administrador de Contrato, las siguientes funciones: (i)
impartir de manera formal y oportuna las instrucciones que fueren necesarias para la adecuada prestacion
de los servicios, a través de los mecanismos que estime idoneos para ello; (ii) instruir la entrega de la
informacidn que el MTT considere necesaria para el andlisis, seguimiento, gestidn, control y fiscalizacion,
siempre que esté vinculada con la prestacidn de los servicios; (iii) supervisar el desarrollo de los diferentes
servicios del Sistema, pudiendo disponer las auditorias que considere necesarias para resguardar dicho
objeto; y (iv) otorgar a todos los actores del Sistema la colaboracién, informacion y facilidades necesarias
para el cumplimiento de los servicios contratados, en el &mbito de sus facultades.

4.3 Principio de la participacion activa del Prestador de Servicios

La prestacién de los servicios debe ser realizada por el(los) adjudicado(s), y las funciones de cada una de
las partes se estructuran en torno a dicha definicién. De esta manera, al prestador de servicios le
corresponde una participacion activa en la definicion, implementacién y ordenacion de todos aquellos
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elementos que resulten necesarios para alcanzar una ejecucion eficiente de los servicios que deba prestar
de conformidad al contrato de prestacion de servicios complementarios. Asimismo, el prestador debera
proponer al Ministerio las mejoras y/u optimizaciones que identifique en la prestacion de servicios de
transportes con el objeto de entregar una mejor calidad de servicio, atender necesidades de transporte no
cubiertas u otra razon relevante para la prestacion de servicios de transporte, para el usuario o para la
eficiencia del sistema. Finalmente, este principio identifica y radica en la figura del prestador de servicios la
responsabilidad de organizar, regular y supervigilar el desarrollo de su actividad empresarial, teniendo en
cuenta el interés de los usuarios, sin perjuicio de la intervencion que corresponda a las autoridades
respectivas en materia de regulacion, control de los servicios y mantencion del orden publico.

4.4 Interrelacion del Sistema

El contrato de prestacion de servicios que debera suscribir el adjudicado, como resultado del proceso de
licitacidn de servicios complementarios, se inserta y vincula en el Sistema de Transporte Publico,
conformado por un conjunto de operadores de transporte y proveedores vigentes de los servicios
complementarios.

De esta manera, el adecuado funcionamiento del Sistema supone una correcta y arménica integracion de
todos los actores, y una coherencia entre los actos y contratos que conforman y/o regulan estas
interrelaciones. Con dicho fin, los contratos de prestacion de servicio, sus modificaciones, y aquellos
instrumentos que se suscriban entre los diferentes actores y que afecten los servicios y/o al Sistema,
deberan contar con la aprobacion del Ministerio o de aquellas autoridades que lo sucedan en la
administracién y fiscalizacion de dichos actos y contratos. Para estos efectos, se entendera por afectacion
de los servicios y/o Sistema, cualquier acto que produzca una alteracién o mudanza de éstos, o que les
imponga un gravamen o condicion en los mismos.

4.5 Modelo de Gobernanza

Se contempla un modelo de gobernanza similar al que opera actualmente, en donde los contratos son
suscritos entre el Estado de Chile (representado por el MTT) y los proveedores de servicios adjudicados. El
MTT esté a cargo de la administracion y supervision de todos los contratos. Adicionalmente, se estableceran
las obligaciones y responsabilidades de los Operadores de Transporte y del Operador Tecnoldgico en
relacion con el cuidado y conservacion del equipamiento a bordo y terminales, como asi también de los
tiempos de respuesta y de resolucién de problemas.

4.6 Continuidad de los Servicios del Sistema.

Corresponde al Ministerio, en su calidad de organismo rector en materia de transito y Transporte Publico
adoptar, de conformidad a la normativa vigente, las medidas y dictar las instrucciones que considere
necesarias para asegurar la continuidad y disposicion de los Servicios de Transporte y de los Servicios
Complementarios requeridos para su adecuado funcionamiento.
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En mérito de este principio, los contratos de prestacion de servicios complementarios establecen
herramientas que resguardan la mantencion y continuidad de los Servicios al término del Contrato, por
cualquier causa que ello suceda.

Lo anterior, es sin perjuicio de las facultades establecidas en el articulo 3° terdecies, de la Ley N° 18.696,
que faculta al Ministerio para adoptar las medidas necesarias con el propdsito de garantizar la continuidad
de la prestacion del servicio publico y resguardar los derechos de los usuarios de dichos servicios, asi como
los de los trabajadores del respectivo concesionario, pudiendo requerir, por medio del Ministerio del Interior
y Seguridad Publica, el auxilio de la fuerza publica para obtener el integro cumplimiento de sus 6rdenes,
instrucciones y resoluciones.

5 Situacion actual

En el afio 2012, el Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones finalizd el proceso de revision y
evaluacion global del funcionamiento del Sistema de Transporte Publico Metropolitano de Santiago. Como
resultado, se defini6 la relacién con los diferentes prestadores de servicios de transporte, tecnolégicos y
financieros. La figura a continuacién expone a los principales actores presentes en el sistema y sus
respectivos roles'.

AFT
Metro Gestidn
Redes de Carga y Emisor Recursos del
Sistema

Sonda/Indra
Proveedor
Tecnolégico

Ministerio de Transporte y Telecomunicaciones

Regulador, Fiscalizador y Coordinador

Proveedores de Transporte Piiblico Metropolitano
{Metro+ Buses + EFE)

Actores del Sistema del Transporte Publico de Santiago

5.1 Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones

Es el 6rgano del Estado que regula, fiscaliza y coordina el Sistema de Transporte Publico Metropolitano de
Santiago. Asimismo, concesiona el servicio de transporte, y reconoce que para que éste opere son
necesarios ciertos servicios complementarios, los cuales son contratados via proceso de licitacion a distintas
empresas.

1 Los contratos resultantes de este proceso con la descripcién detallada de los servicios y condiciones prestadas
actualmente se pueden encontrar en la pagina web del DTPM, http://www.dtpm.gob.cl/index.php/contratos
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Este Ministerio, a través del Directorio de Transporte Publico Metropolitano (DTPM) se encarga de regular y
coordinar la operacién del Sistema.

Asi mismo, mediante el Programa de Fiscalizacion de Transporte, fiscaliza la calidad, condiciones técnicas
y de seguridad de los servicios de transporte publico, y el correcto uso de vias exclusivas y pistas solo bus.

5.2 Prestadores de Servicios de Transporte

El sistema cuenta actualmente con los siguientes Proveedores de Servicios de Transporte:

5.21 Metro de Santiago

Metro es el operador de transporte subterraneo y eje estructurante del sistema, con sus lineas 1, 2, 4,5y 6,
con 118 estaciones. A éstas se sumara la linea 3 (actualmente en construccion) con 18 estaciones.

Actualmente existe un convenio entre Metro y el Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, a través
del cual se regula el pago a Metro por la prestacion de los servicios de transporte, mediante el pago de una
tarifa técnica por pasajero.

5.2.2 Metrotren NOS

A partir de marzo de 2017 comenzé a operar Metrotren NOS, servicio de trenes que ofrece servicios entre
Estacion Central y la comuna de San Bernardo.

Este servicio esta integrado tarifariamente a Transantiago, siendo el medio de pago la tarjeta bip! y
permitiendo a los usuarios efectuar hasta dos transbordos durante 2 horas (120 minutos) después del bip! o
pago inicial.

5.2.3 Prestadores de Servicios de Transporte modo buses

El Sistema de Transporte Publico de Santiago sirve a una poblacién cercana a los 6,2 millones de personas,
en 34 comunas de la Regién Metropolitana, en un area geogréfica que cubre aproximadamente 680 km2 en
zonas urbanas.

A la fecha existe una flota de alrededor de 6.600 buses inscritos en el Registro de la Secretaria Regional
Ministerial de Transportes y Telecomunicaciones (SEREMITT) para operar en el Sistema, que conformaban
una oferta de 642.964 plazas.

La oferta de cada concesionario de transporte se define a través de los programas de operacion de cada
servicio. En ellos se indica el trazado, las paradas asignadas, las salidas por periodo, entre otras
caracteristicas operacionales, determinandose a partir de ellas los kilometros totales que deben recorrer los
buses.

Actualmente se cuenta con los siguientes Proveedores de Servicio de Transporte responsables de las
siguientes Unidades de Negocio:

e Alsacia Express S.A., Unidad de Negocio 1.
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e Subus Chile S.A. Unidad de Negocio 2.

e Buses Vule S.A., Unidad de Negocio 3.

e Express de Santiago Uno S.A., Unidad de Negocio 4.

e Metbus S.A., Unidad de Negocio 5.

e Redbus Urbano S.A., Unidad de Negocio 6.

e Servicio de Transporte de Personas S.A, Unidad de Negocio 7.

5.3 Prestadores de Servicios Complementarios

Para el funcionamiento del Sistema de Transporte Publico de la Ciudad de Santiago, se dispone de una
serie de servicios complementarios a aquellos prestados por los concesionarios de transporte. Estos
servicios tienen como fin asistir en tareas esenciales para el funcionamiento del sistema al Ministerio, a los
prestadores de servicios de transporte y a los usuarios del Sistema Los servicios complementarios se
resumen en:

e Provision del medio de acceso y sus servicios de post venta

e Provisién de las redes de comercializacion y carga del medio de acceso

e Provisién del sistema de validacion y pago de la tarifa.

e Recaudacion, administracion, custodia y contabilizacion de los recursos del Sistema
e Provision de servicios tecnoldgicos.

La reformulacion del Sistema también considero los servicios complementarios, por lo cual durante los afios
2011y 2012 se llevo a cabo un proceso de redisefio y la renegociacion del contrato con el Administrador
Financiero del Transantiago (AFT). Ello dio lugar a la separacion de las funciones encomendadas al AFT,
con el fin de permitir al Ministerio establecer vinculos contractuales con cada una de las empresas
subcontratadas por AFT, a fin de interactuar directamente con ellas.

Las empresas prestadoras de estos servicios, cuyos contratos? estaran vigentes hasta febrero del 2019, son
las siguientes:

e Administrador Financiero del Transantiago S.A. (AFT): Administracion financiera de los recursos
del Sistema.

e SONDA S.A.: Provision de servicios tecnoldgicos para Buses.

o INDRA S.A.: Provisidn de servicios tecnolégicos para Metro.

e Metro S.A.: Emision y post venta del medio de acceso, y provision de su red de comercializacion y
carga.

2 Los contratos para cada una de estas empresas se pueden encontrar en la pagina web del DTPM,
http://www.dtpm.gob.cl/index.php/contratos
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5.4 Proceso de Licitacion para la Concesion de Uso de Vias

A fines de 2018 y a inicios de 2019, expiran cuatro de los contratos suscritos con los operadores del servicio

que representan alrededor de un 50% de la flota. Por esta razén, el Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones se encuentra desarrollando el proceso de licitacion para el Uso de Vias del Sistema de
Transporte Publico Remunerado de Pasajeros de Santiago® que tiene como pilares la busqueda de mas
competencia, mayor calidad y la continuidad del servicio.

Entre las principales caracteristicas de interés para la industria tecnolégica podemos mencionar:

e Dividir las 4 unidades de negocio actuales en 6 permitiendo la existencia de mas operadores con
flotas de alrededor de 500 a 600 buses, menores riesgos financieros y operacionales y optimizar la
escala y eficiencia del sistema.

e Se crean incentivos adicionales para las compafias que cumplan de forma excepcional con los
indices de: Regularidad, Calidad de servicio y Calidad de los vehiculos.

¢ Introduccién de al menos 90 buses eléctricos y 90 buses con caracteristicas especiales como aire
acondicionado, més asientos, baja emision, hibridos, gas, entre otros.

El nuevo disefio de los Servicios Complementarios, ademas de ser coherente con las definiciones y objetivos
del presente proceso de concesion de uso de vias, se concibe como un facilitador y habilitador de los roles,
funciones, tareas y objetivos establecidos por el redisefio de los contratos de concesion de uso de vias y por
lo tanto los disefios de los Servicios Complementarios consideran herramientas y funciones para este
propdsito.

6 Nueva Arquitectura de Contratos para los Servicios
Complementarios

Con el fin de cumplir con los objetivos estratégicos del sistema, mejorar la calidad de servicio, aprovechar el
avance tecnoldgico y mantener la continuidad operacional, los Servicios Complementarios se han
redisefiado de la siguiente forma:

e SERVICIO DE APOYO A LA GESTION OPERACIONAL: contempla la provision de herramientas de
software y equipamiento embarcado necesarios para que la Autoridad ejecute sus labores de
fiscalizacion, supervision y coordinacién de la operacion de transporte.

e SERVICIO DE INFORMACION A USUARIOS: provee las herramientas de software y el equipamiento para
la entrega de informacién del Sistema de Transporte y del Viaje a los usuarios del sistema.

e SERvICIO DE RECAUDO: Contempla la provision de una plataforma informatica para el procesamiento
de las transacciones de venta y carga del medio de acceso y las transacciones de uso (validacion),

3 para mayor informacion sobre el proceso de Licitaciéon de Concesién de Uso de Vias puede ser encontrada en la
pagina web: http://www.transantiagoserenueva.cl/
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para su posterior clearing y emisién de informes para el pago a los diferentes prestadores de
Servicios.

e SERvICIO DE RED DE VALIDACION: provee el equipamiento, software y comunicaciones con el
Servicio de Recaudo para la validacién del medio de acceso.

e SERVICIO DE EMISION Y POST VENTA DEL MEDIO DE ACCESO: corresponde a la fabricacion y
personalizacion electronica del medio de acceso y los servicios de atencidn a usuarios asociados a
la misma.

e SERVICIOS DE RED DE COMERCIALIZACION Y CARGA DEL MEDIO DE ACCESO: provee la infraestructura
y servicios asociados a los puntos de venta y recarga del medio de acceso en la red de Metro y en
la red de superficie.

e SERVICIOS DE ADMINISTRACION FINANCIERA: administra los recursos econémicos del Sistema de
Transporte, la recepcion de los fondos, el deposito en las cuentas bancarias del sistema vy la
ejecucion de los pagos a los proveedores de servicio.

Estos servicios, desde el punto de vista de los proximos procesos de licitacion, pueden ser agrupados en
diferentes modulos o “paquetes de servicios”, que se licitaran en procesos separados.

A fin de determinar la agrupacion de estos servicios, se consideraron los siguientes criterios:

e Generar un proceso competitivo y atractivo para la industria

e Efectuar una contratacion en la modalidad de Servicios Gestionados, que implica que el
adjudicatario es responsable de la inversion en equipamiento y la instalacién, la puesta en marcha,
la operacion, y el mantenimiento preventivo, correctivo y evolutivo de cada servicio.

e Facilitar, segun lo expresado en el punto anterior, sinergias operativas y econémicas entre servicios
de caracteristicas similares.

e Facilitar el desarrollo adecuado de los servicios y el cumplimiento de los niveles de calidad que se
establezcan en los contratos.

e Minimizar el impacto en los usuarios y en la continuidad del servicio de transporte en las distintas
etapas del proyecto (transicion inicial, implementacién, puesta en marcha, operacion y transicion
final)

e Apoyar a la Autoridad en la administracién eficiente de los contratos que conforman los Servicios
Complementarios y los Servicios de Transporte.

En funcion de estos criterios, se define asociar los Servicios Complementarios en los siguientes contratos,
que seran adjudicados por licitacion:

6.1 Contrato parala Provision de Servicios de Administracion Financiera

Los servicios de administracion financiera de los recursos del sistema comprenden la generacién de cuotas
de transporte, la recepcion, el depdsito, custodia, administracion, contabilizacion y registro de los recursos
provenientes de la comercializacién, carga y usos de cuotas de transporte y los eventuales aportes
provenientes del estado u otras personas naturales o juridicas, publicas o privadas. Adicionalmente efectia
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el pago a los prestadores de servicios de transporte y operadores de la red de comercializacion segun las
reglas contractuales establecidas con cada uno de ellos.

En consideracion al caracter critico de este servicio, respecto a la administracion responsable de los recursos
econdmicos del sistema, asegurar los pagos a los proveedores de servicios y el caracter auditor que otorgan
estas tareas, se opta por mantener un contrato Unico para este servicio, cuyo proveedor no puede tener
participacion en las empresas prestadoras del resto de los servicios existente en el sistema (ya sean otros
servicios complementarios o servicios de transporte).

6.2 Contrato para la provision de Servicios de Emision, Red de
Comercializacion, Red de Carga y Atencion Postventa

Como resultado del proceso de renegociacion contractual del afio 2012 y con el objetivo fundamental de
mantener la continuidad de los servicios, se decidid suscribir estos contratos con Metro S.A. a fin de
capitalizar la experiencia de la empresa (que implementé el pago con la tarjeta sin contacto “Multivia” en
2003), establecer sinergias con su red de carga propia y ampliarla con una red de superficie.

Este contrato tiene como objetivo principal la generacion y disponibilizacion del medio de acceso para los
usuarios, permitiendo su recarga y entregando la atencidn postventa necesaria. En la actualidad, esto se
realiza mediante una red de superficie y las boleterias y maquinas de auto-atencién de la red de Metro.
Siguiendo con el principio de mantener el foco en el usuario, es que la evolucidn de estos servicios y las
decisiones relacionadas con ello deberan considerar el comportamiento y habitos de los usuarios, para que
aquellos procesos que son necesarios para acceder al transporte publico (como por ejemplo la adquisicién,
carga y validacién de un medio de acceso) puedan ser efectuados de forma simple y comoda para los
pasajeros.

Existen varios factores que sin duda impactaran en el redisefio de estos contratos para el préximo proceso
licitatorio:

e La promulgacion de la Ley 20.950 y su reglamentacién, que permite que entidades no financieras
emitan tarjetas de prepago que podran ser utilizadas en el transporte publico,

e La rapidez con que diversas plataformas de pago (Apple, Samsung, Google, Android, etc.) estan
penetrando en los mercados internacionales,

e La tendencia, en varios sistemas de transporte a nivel mundial, de avanzar hacia “Sistemas de
Recaudo Basados en Cuentas” o “Account Based Ticketing”. Esto tiene como objetivos simplificar
el proceso de recarga de los medios de acceso y optimizar los costos de las redes de recarga (las
cuales representan un porcentaje importante de los costos de estos servicios, en todos los sistemas
de transporte)

e La convergencia entre la industria tecnoldgica y los servicios financieros (denominada “Fintech”),
que ofrece servicios mas ubicuos y a menores costos,

e La creciente inclusidn financiera de los sectores no bancarizados,

En funcién de estas tendencias, es de esperarse que:
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e Los contratos relacionados con la emisién, venta, recarga y atencidn postventa de los medios de
acceso dejen de ser exclusivos y “mono-proveedor”, fomentando asi la competencia,

e Existan varios emisores de tarjetas de prepago no bancarias (utilizables en el transporte publico),
siendo cada uno de ellos responsable por la atencion postventa de “su” tarjeta, lo que quitara carga
a la red actual de atencidn postventa,

e Disminuya la utilizacion y los costos de la red de carga presencial, en la medida que se fomenten la
carga remota (no presencial), el uso de dispositivos NFC” wearables", etc. y se posibilite la utilizacién
de tarjetas bancarias de débito y crédito como medio de acceso al transporte publico.

6.3 Contrato para la Provision del Servicio de Integracion de Datos

Frente a las necesidades de integracion tecnologica del sistema, permitiendo la comunicacion automatizada
entre diversos actores y asegurando la integridad de la informacion y una rapida comunicacion y reaccién;
la necesidad de “abrir” el sistema dejando disponible su informacion; y la necesidad de facilitar el ingreso a
nuevos proveedores resolviendo algunas de las dificultades presentes en los procesos de integracién y/o
transicion; el DTPM se encuentra disefiando un nuevo servicio a través del contrato del Servicio de
Integracion de Datos.

Este contrato tiene como principal objetivo entregar los servicios de Integracién de Datos encargados de
recoger e intercambiar la informacion resultante de los distintos actores presentes en el sistema. De esta
forma se genera un punto unico de contacto, disminuyendo las relaciones entre los diferentes proveedores
y dejando en posesion del Ministerio la informacion generada por el Sistema de Transporte. Este punto Unico
sera el responsable de permitir el acceso a la informacion de acuerdo a la Politica de Datos Abiertos del
Estado*.

Adicionalmente, este contrato sera el responsable de interactuar con los actuales contratos de servicios
complementarios tecnologicos, a fin de disminuir las barreras de entrada, asumiendo los costos del proceso
de Transicidn que tendra lugar con el ingreso de los nuevos proveedores de estos servicios. y ayudando a
mitigar los riesgos asociados.

Por otra parte, los proveedores de servicios complementarios entrantes interactuaran con este servicio, el
cual entregarad (con formatos y protocolos estandares y documentados) todos los datos e informacion
requeridos para el desarrollo y puesta en marcha de los nuevos servicios. De esta forma, la Plataforma de
Integracion de datos busca separar contractualmente al proveedor entrante de los actuales, a fin de equilibrar
las condiciones y fomentar la competencia

Dado su caracter integrador y la visién del Ministerio para los servicios complementarios, este contrato
permitira aumentar la modularidad de los Servicios Complementarios en varios contratos especializados
para cada servicio, fomentando asi la competencia y aumentando la calidad de servicio.

4 Mas informacién en datos.gob.cl
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6.4 Contrato para la Provision de Servicios Tecnoldgicos Integrados

Este contrato contempla un conjunto de funcionalidades tecnolégicas enfocadas principalmente, pero no
solo, en el modo buses. Estos servicios corresponden al disefio, mantenimiento, operacién, soporte,
suministro, adquisiciones de equipamiento y todas las tareas relacionadas con la provisién de los Servicios
de Apoyo a la Gestion Operacional, Servicios de Informacion a Usuarios y los Servicios de Recaudo y
Validacion. Esto se agrupan en un unico contrato, considerando que:

e Los Servicios de Informacion a Usuarios deben entregar informacion que le permita a los ciudadanos
confiar en el sistema y tomar decisiones para la realizacién de su viaje. Para esto es necesario que
la informacidn entregada refleje adecuadamente la operacidn del transporte publico, por lo que debe
ser capturada, generada y disponibilizada por los Servicios de Apoyo a la Gestién Operacional.

e El Servicio de Validacion requiere de informacién provista por el Servicio de Apoyo a la Gestion
Operacional, a fin de aplicar las reglas tarifarias y registrar correctamente los usos (validaciones)
del sistema.

e Los Servicios de Apoyo a la Gestion Operacional capturan informacion de las validaciones para
detectar a los pasajeros que pagan la tarifa en el bus, para después contrastarla contra la cantidad
de pasajeros que ingresaron.

e El Servicio de Ticketing debe interactuar con los Servicios de Validacion, recibiendo las
transacciones y registrandolas para después efectuar el proceso de clearing.

¢ Integraciones al nivel operacional de los servicios quedan en responsabilidad de este contrato.

Con el objetivo de incentivar la participacion de la industria, se permitira a los oferentes conformar
consorcios. De esa manera se mitigan los riesgos de integracion, se generan sinergias operativas y
economicas, y se espera que los servicios sean adjudicados a consorcios conformados por las empresas
mas calificadas en cada en cada uno de los servicios.

Adicionalmente este contrato sera responsable de:

e La provisidn de servicios de tecnologia en un modelo basado en SaaS encargandose del disefio,
mantenimiento, adquisiciones, soporte y operacién de los servicios tecnolégicos solicitados
cumpliendo con los niveles de servicio acordados.

e Prestar los servicios a los diferentes usuarios de los servicios solicitados (DTPM, Operadores de
Transporte y los usuarios del sistema) segun los Acuerdos de Niveles de Servicio establecidos.

e Disefiar las soluciones tecnoldgicas de acuerdo con las descripciones funcionales, requisitos,
restricciones y niveles de servicio definidos por el Ministerio.

e Administrar el personal, recursos, infraestructura, metodologias y todo aquello involucrado con la
prestacion de los servicios solicitados.

e Resguardar y entregar la informacién producida por los servicios.

e Implementar mecanismos de seguridad transaccional, informatica y antifraude.
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e Colaborar con el Ministerio de Transporte, de acuerdo con sus requerimientos, en la definicién el
medio de acceso; reservandose el MTT la aprobacion final.

e Efectuar la adecuada evolucion y adaptacion de los servicios, en funcion a los cambios que requiera
el sistema de transporte.

7 Contrato de Integracion de Datos

El objetivo principal de este contrato, desde el punto de vista funcional, es la implementacion de un Servicio
de Integracion de Datos, el cual recoge, intercambia y pone a disposicion los datos e informacion del sistema.

Este servicio se puede entender como una coleccién de datos procedentes de distintas fuentes, que se

reorganizan para ser posteriormente distribuidos y compartidos como se muestra en la figura siguiente:

Otros Modos de Transporte Organismos de la ciudad

Cal;:i"llﬁrns Academia

Bomberos

Emprendimiento

‘ Planificacidn/Incidentes/Otros t Incidentes/Emergencias tm

Plataforma de Integracion de Datos

t Parédmetros/productos/i Transacciones) Insumos,resultados
nNsuMmos Tarifas financieros

Proveedor Teonolégico

Administracion
Financiera de

los Recursos
del Sistema

Especificacian Informacidn a Dost Venta
MA usuarios Rad de Carga

MA

Validacién y
Recaudo

llustracion 1: Conceptualizacion del Servicio de Integracion de Datos del Sistema de Transporte Publico

Objetivos:

» Mejorar la integracion, acceso y disponibilizacién de la informacién del Sistema de Transporte
producida por los servicios complementarios tecnoldgicos, tanto al interior como al exterior del
sistema de transporte publico y entre sus diferentes modos.

 Facilitar la interoperabilidad de los servicios que forman parte del sistema de transporte publico.

e Posibilitar el desarrollo de nuevos servicios para el procesamiento de la informacién a DTPM, por
ejemplo: servicios de analitica, inteligencia de negocios, auditoria del sistema, etc.
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e Poner a disposicién la informacion del sistema en formatos estandares, conocidos y abiertos, al
ecosistema de innovacion y desarrollo, la academia, a la comunidad, la industria y los centros de
investigaciond.

e Lograr un punto unico de contacto, en donde los actores del sistema puedan acceder a la
informacidén que requieren para la prestacion de servicios y a su vez entregar su informacién
producida.

e Integrar la informacion operacional de los diferentes modos de transporte para mejorar la

coordinacion y la entrega de informacién a los usuarios.

e Sentar las bases para construir una Plataforma de Movilidad Inteligente de la ciudad, que facilite la
interaccion entre los organismos del Estado relacionados con la movilidad.

e Los Servicios Complementarios principales o especializados se deben mantener en contratos
diferentes al de integracion de datos, buscando evitar la “captura tecnologica”

En consideracion a mantener el equilibrio del sistema, evitar la captura y evitar posibles conflictos de interés
el proveedor de este contrato no podréa tener participacion ni vinculacion en la con los proveedores de los
otros servicios del sistema de transporte.

El detalle de este servicio y la informacion administrada sera presentado en su respectivo proceso de
comunicacion a la industria, considerando que actualmente es un disefio en desarrollo.

8 Contrato de Servicios Tecnologicos Integrados

8.1 Los Servicios de Apoyo a la Gestion Operacional (SAGO)

Los Servicios de Apoyo a la Gestion Operacional cumplen dos grandes funciones en el sistema de transporte
publico. En primer lugar, apoyar la gestion de la operacién de transporte con herramientas para la
supervision, monitoreo y coordinacion de la operacion de transporte realizada por la Autoridad y llevar a
cabo la comunicacion y el registro y de las decisiones operacionales tomadas por cada operador de
transporte, en este sentido se entregard una herramienta comun a los centros de control existentes en el
sistema. Para esto el SAGO contara con los siguientes médulos de servicio:

e Monitoreo de la Operacion de Transporte

e Comunicacion entre los centros de control y la flota.
¢ Medicion de la Operacion de Transporte

e Coordinacién del Transporte

e (Gestidn de la Informacion

En segundo lugar, capturar datos de la operacion de transporte para alimentar la gestion tactica y estratégica
a través de la toma de decisiones basadas en la informacién, para asi lograr la mejora continua de la

> La informacién disponibilizada debe resguardar las politicas de privacidad establecidas en la reglamentacién vigente
y las acordadas en los contratos, y resguardar debidamente toda informacion sensible.
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operacion de transporte y su calidad de servicio. De esta manera el servicio debe recoger la siguiente
informacién:

e Frecuencia, Regularidad y Puntualidad

e Indicadores de Calidad Servicio

e Estimacion de Horas de Llegada

e (Calculo de los Tiempos de Viaje

e Estimaciéon de Demanda de Transporte y Control de la Evasion.
e Localizacion Geogréfica.

e Kilémetros Operacionales y no Operacionales

e Exceso de Velocidad

e Calidad de Conduccién

e Detenciones en Puntos de Paradas

Con la introduccién de un nuevo servicio de gestion de flota y las herramientas tecnoldgicas se avanzara
hacia una mejor gestion del sistema con las siguientes premisas:

e Desarrollar un sistema de transporte que gestione la ejecucion de los servicios de transporte, de
acuerdo con el disefio de los indicadores de los nuevos contratos de concesidn de vias, y mejorar
la respuesta del sistema de transporte frente a incidentes y cambios de comportamiento de la
ciudad.

e Medir la operacion de transporte, para conocer en tiempo real la calidad de servicio efectivamente
entregada por cada servicio de transporte y en cada paradero, conociendo asi la frecuencia,
regularidad, puntualidad y el numero de plazas entregados por cada servicio.

e Entregar las herramientas que el DTPM requiere para avanzar en la creacion de una Autoridad de
Transporte para la Regién Metropolitana, mejorando las capacidades de supervision y control de la
autoridad.

e Contar con una herramienta comun para que DTPM vy los Operadores de Transporte puedan
colaborar en la resolucién de incidentes que afecten la calidad de servicio y una fuente de
informacién unificada para el sistema.

e Alimentar de informacion al programa de operacion, entregando los tiempos de viaje, el
cumplimiento de los planes operacionales e informacién para estimar la demanda de los servicios
de transporte.

e Cambiar el paradigma de monitoreo: pasar de monitorear buses a monitorear la calidad de los
servicios de transporte.

e Conocer los niveles de evasion por servicio de transporte, mediante la introduccion de contadores
de pasajeros e integracion con el sistema de recaudo.

e Avanzar en materia de conexiones aseguradas (transbordos), entregando herramientas que apoyen
la interconexion de servicios.
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8.2 Los Servicios de Informacion al Usuario

A partir de privilegiar el foco en usuario, el servicio de informacién a usuarios tiene como principal funcion
informar a los usuarios del sistema sobre el estado de la operacion del sistema, en particular, sobre el viaje
que el usuario esta realizando. De esta manera esperamos entregar certeza a los usuarios de cuando
ocurriran y tomaran las diferentes etapas del viaje. Para este propdésito el SIU contara con los siguientes
maodulos de servicio.

e Servicios de la Gestion de la Informacion
e Servicios para la Administracion de los Soportes de Informacion

De esta manera se contara con diferentes soportes de informacion que nos permitiran:

e Contar con diversos soportes que entregaran informacion relevante del sistema de transporte, a
través de diversos medios como: Paneles de informacion en paraderos y al interior de los buses,
una aplicacién del sistema de transporte para informacién a usuarios, paginas web, etc.

e Entregar, en paraderos de la ciudad, a bordo del bus, en el celular del usuario y en la web, la hora
estimada de paso y de arribo a destino, para disminuir la incertidumbre y aumentar la confianza en
el sistema.

e Informar los incidentes del sistema de transporte, tales como desvios y modificaciones en los
servicios de transporte, para permitir al usuario tomar decisiones informadas.

e Contar con un espacio para la entrega informacion por parte del ministerio.

e Durante el viaje, informar a los usuarios acerca de los puntos relevantes en la ciudad (informacion
turistica).

8.3 Los Servicios del Sistema Central de Recaudo y Validacion en Buses

El Servicio de Recaudo provee las siguientes funciones principales:

8.3.1 Sistema Central de Recaudo

Las principales funcionalidades de este servicio estan relacionadas con:
e Elregistro en forma segura de los datos y estado de los medios de acceso,
e Larecepcion de datos de las transacciones comerciales (venta y carga de medios de acceso)
e Larecepcion de las transacciones de uso (validaciones en los diferentes modos de transporte)
e El procesamiento de datos segun las reglas de negocio establecidas y la generacién de Informes
con los montos a pagar a los prestadores de servicios de transporte y otros actores del sistema.

Para suministrar estas funcionalidades, se requieren ciertos servicios de apoyo, como por ejemplo las

comunicaciones entre el Sistema Central y los dispositivos en terreno, la seguridad transaccional e
informatica, las pasarelas de pagos en linea, el soporte y mantenimiento, etc.
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Con el objetivo de apoyar la Visién y Objetivos Estratégicos del Sistema de Transporte Publico Metropolitano,
el proceso de redisefio de este servicio de Recaudo se basa en las siguientes ideas fuerza:

8.3.2

Apoyar la medicion de Indicadores de los Prestadores de Servicios de Transporte, como por ejemplo
el ICFP y la determinacién de las expediciones validas.

Establecer las transacciones con derecho a pago para cada Unidad de Negocios, para calcular el
Pago por Pasajero Transportado (PPT).

Entregar servicios de soporte para las tareas de fiscalizacion y administracion de contratos por parte
de la Autoridad de Transporte.

Implementar mecanismos adecuados de seguridad antifraude.

Permitir la implementacién de mas prestaciones (mayor cobertura geografica, esquemas tarifarios
y reglas de integracion tarifaria)

Aceptar diversos medios de acceso: dispositivos moviles, “wearables”, tarjetas de prepago no
bancarias, tarjetas bancarias y otros, que coexistiran con la tarjeta bip!

Fomentar el uso de soluciones no presenciales de recarga del medio de acceso, permitiendo su
activacion (funcién “totem”) en validadores a bordo de buses, zonas pagas y estaciones
intermodales. Esta medida, junto con los convenios post-pago y la disponibilidad del viaje de
emergencia, entregara a los usuarios un importante abanico de opciones que facilitaran la accion
de recarga del medio de acceso.

Integrar los datos de las transacciones de validacion y los datos del Servicio de Apoyo a la Gestidn
Operacional, para generar informacidn de apoyo a la toma de decisiones.

Entregar, gracias a la integracion de datos con el Servicio de Apoyo a la Gestion Operacional,
informacién Util para focalizar los esfuerzos de fiscalizacion del pago del pasaje.

Asegurar la completa trazabilidad, transparencia y capacidades de auditoria del Servicio de
Recaudo.

Red de Validacion

Esta funcion permite que los usuarios accedan a los servicios del sistema de transporte mediante el pago
electrénico de la tarifa con un medio de acceso (en este caso, la tarjeta bip!). Para ello se disponen
validadores en los puntos de ingreso a los buses, zonas pagas, estaciones intermodales y estaciones de
Metro y Tren. Estos dispositivos verifican el estado de los medios de acceso y efectian el cobro de la tarifa
aplicando reglas de integracion tarifaria, el valor del viaje segun el tipo de tarjeta, etc. y transmiten las
transacciones al Sistema Central de Recaudo.

Nuevamente, y considerando el Foco en el Usuario, este servicio debera permitir el uso distintos
dispositivos: medios de acceso con diferentes factores de forma (tarjetas, pulseras, relojes, etc.), dispositivos
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‘wearables’, celulares NFC, soluciones para el “viaje Unico” y los pasajeros eventuales (por ejemplo,
basados en codigos QR) y, a lo largo del ciclo de vida del contrato, incorporar también el uso de tarjetas
bancarias.

Siempre, la evolucion de los medios utilizables, las redes comerciales y de soporte, y los Servicios de
Recaudo como un todo, deberan tener como “driver” la mejora de la experiencia del usuario (facilidad,
ubicuidad, comodidad, rapidez), pero sin dejar de lado una adecuada distribucién de responsabilidades y
gestion de los riesgos, como asi también el mantenimiento de la sustentabilidad econdmico-financiera del
Sistema de Transporte.

9 Descripcion de los Servicios Tecnoldgicos Integrados

A continuacion, se encontraran los aspectos administrativos y técnicos esenciales del contrato de Servicios
Tecnoldgicos Integrados.

9.1 Aspectos Generales para el Desarrollo de los Servicios
Complementarios.

9.1.1 Financiamiento de los Servicios

La prestacion de los servicios complementarios se financia con los recursos provenientes de los usuarios
del Sistema, del Estado y de cualquier otra fuente de financiamiento disponible.

El aporte de los usuarios esta constituido por las tarifas que pagan por acceder al Sistema, la que es fijada
por un Panel de Expertos, creado por la Ley N°20.378, conforme a la metodologia establecida en un
reglamento emitido a través del Ministerio, suscrito ademas por el Ministerio de Hacienda, que actualmente
se encuentra aprobado por el Decreto N°140 de 2009. En el evento que deje de existir el Panel de Expertos,
la tarifa seré determinada por quien lo suceda legalmente o por el Ministerio si nada se estableciere en la
Ley. En este ultimo caso, el procedimiento para determinar el reajuste sera establecido por acto
administrativo del Ministerio, el cual debera propender al equilibrio entre los ingresos y costos del Sistema.

Por otra parte, con relacion a los aportes del Estado, de conformidad a lo dispuesto en la Ley N°20.378 y
sobre la base de los montos que la Ley de Presupuestos considere para cada afo, habra lugar a un subsidio
al transporte publico urbano remunerado de pasajeros mediante buses en la Provincia de Santiago y las
comunas de Puente Alto y San Bernardo. El monto del subsidio se transferira a las cuentas en las que se
administren los recursos del Sistema, en funcion de lo que éste requiera de acuerdo con lo que informe y
proyecte el Ministerio.

Finalmente, se contempla que el Sistema pueda financiarse con otros recursos, de cualquier otra fuente
disponible, ya sean éstas publicas o privadas.
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9.1.2 Alcance y flexibilidad funcional de los Servicios sistemas

En consideracion de la existencia de contratos cuya duracidn es de largo plazo, los servicios descritos en
este documento han sido disefiados funcionalmente para permitir la mayor flexibilidad posible sin aumentar
los costos del sistema. En este sentido, el alcance funcional de las especificaciones de requerimientos puede
sobrepasar las expectativas y demandas de la operacion y los contratos actuales, dado que estas demandas
y expectativas aumentaran en el tiempo. De esta forma, las caracteristicas funcionales de los servicios seran
determinadas por la Autoridad durante la ejecucion de los contratos, aun cuando estas se consideren parte
de los servicios que los proveedores deben entregar.

9.1.1 Protocolos y Estandares

Los sistemas tecnologicos a implementar por los servicios complementarios tecnolégicos cuentan con una
gran cantidad de interfaces entre sus distintos componentes y la comunicacién de éste con sus mddulos
internos y otros modulos. Con el objetivo de asegurar la interoperabilidad de los sistemas, resulta necesario
que las soluciones tecnoldgicas se adhieran a protocolos y estandares de la industria que faciliten esta tarea.
De esta forma se espera que las soluciones se basen en protocolos abiertos y estandares reconocidos de
la industria, como por ejemplo GTFS, SIRI, NeTEx, EN13149, Transmodel, CEN/TS 16614, ISO 24014,
ISO/IEC 14443, ISO/IEC 18092 y otros. Seran los oferentes los responsables de determinar la aplicabilidad
de cada uno de estos protocolos y estandares en su solucion tecnoldgica; junto con declarar y documentar
cualquier interfaz o protocolo que no correspondan al criterio de estandar abierto de la industria, entregando
esta informacién a la Autoridad y terceros que la requieran, previa autorizacion del Ministerio.

9.1.2 Plataformas abiertas

A fin de asegurar la interoperabilidad y evolucion de los servicios, posibilitar procesos de contratacién
competitivos y evitar la “captura tecnoldgica” por parte de proveedores con sistemas cerrados y posiciones
dominantes o0 monopolicas, las plataformas y servicios deberan estar basados en estandares de la industria
y arquitecturas y protocolos abiertos y bien documentados.

9.1.3 Etapa de Transicion de Servicios

Las Bases de Licitacion de Servicios Complementarios incluiran las Directrices Generales del Plan de
Transicion, las cuales deben ser observadas por los oferentes al formular su Estrategia y Propuesta de Plan
de Transicion. El objetivo de estas Directrices es asegurar la continuidad operacional durante la Etapa de
Transicidn, mediante un proceso de migracion de servicios gradual y controlado, que contemple la mitigacidn
de los riesgos propios de la migracion de servicios entre el proveedor existente y el entrante (lo que se
producira mientras el sistema de transporte continta en plena operacién), asegurando un minimo impacto
en los usuarios y la operacion del sistema de transporte. Es importante que los Oferentes posean experiencia
en procesos de Transicion de similar envergadura.

Adicionalmente a estas Directrices, se dispondra a los Oferentes toda la informacion acerca de la situacion
actual respecto a la provision de los servicios y las condiciones contractuales en que se basan.
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9.1.4 Vigencia de los Contratos

Los contratos para la provision de los Servicios Complementarios Tecnoldgicos tendrén una vigencia que
permita una recuperacion de la inversion en plazos razonables y acordes a la obsolescencia tecnoldgica.
Por ejemplo, para el caso de los Servicios Tecnoldgicos Integrados, que requieren equipamiento embarcado
(computador a bordo, GPS, validadores, etc.), se estima una duracion de 6 a 8 afios. Los plazos de entrada
y salida de los servicios presentes en este contrato deben evitar el vencimiento simultaneo con el resto de
los servicios del sistema (como ocurrira en febrero de 2019), por lo que se estableceran segun el médulo de
servicios en cuestion y “escalonando” las fechas de vencimiento.

9.1.5 Modelo de Negocio

La provision de los Servicios Complementarios Tecnoldgicos se efectuara en una modalidad de contratacion
de Servicios Gestionados, por lo cual el adjudicatario sera el Unico responsable por la prestacion del servicio.
Dado esto,

e Los procesos, tecnologias y recursos humanos, junto con la inversion, integracion y gestion del
hardware, software, procedimientos, comunicaciones y cualquier otro activo y recurso requerido
para la prestacion del servicio estan incluidos como parte del suministro de los mismos,

e la calidad de los servicios provistos se mide en base a indicadores de Niveles de Servicio,
independientes de la tecnologia y de los medios necesarios para conseguir los objetivos

e los riesgos que naturalmente aparezcan asociados a la prestacion de los servicios son de
responsabilidad y cargo del Adjudicatario.

A cambio de estos servicios, el proveedor recibira un pago fijo mensual, el cual es efectuado por el Sistema
de Transporte a través del Administrador Financiero (recuérdese que los proveedores de servicios
complementarios suscriben un contrato con el Ministerio de Transporte, segun se describe en el apartado
‘Modelo de Gobernanza). Estos pagos estaran asociados a la cantidad de dispositivos en terreno que se
hayan instalado y las modificaciones que esa cantidad sufra mensualmente (dentro de determinados
rangos), y al cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA), medidos segun los Indicadores
Clave de Desempefio (KPI) que tengan asociados. En caso de que se detecte algun grado de
incumplimiento, se generaran descuentos y multas que se aplicaran a los pagos mensuales o a las garantias
extendidas por el adjudicatario, segun la gravedad del caso.

Cabe mencionar que los pagos mensuales por la prestacion de servicios no estan relacionados con la
cantidad de pasajeros transportados o con la recaudacion del Sistema de Transporte, y por lo tanto no se
veran afectados por los niveles de evasién en el pago de la tarifa o las variaciones en la cantidad de viajes
mensuales en el Sistema.

Para el disefio de estas especificaciones de servicios se considera una vision de largo plazo, contemplando
todo el ciclo de vida del contrato. Esto significa que no todos los servicios, modulos y caracteristicas
solicitadas seran puestos en operacion desde el inicio del contrato, a fin de establecer una implementacion
gradual y controlada que ayude a mitigar riesgos y asegurar una ejecucion exitosa en el momento adecuado.
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Con esto se espera que los servicios complementarios se desarrollen alineados con la maduracion del
sistema de transporte publico, para cumplir con su objetivo de apoyo y facilitador de la operacién de
transporte.

Dado que es necesario incentivar el desarrollo, evolucion y adecuacion de estos servicios a las nuevas
tecnologias que indudablemente apareceran, y adecuando ademas sus valores a lo largo de todo el ciclo de
vida de los contratos, se establece el principio de “Equilibrio Econémico del Contrato”. Mediante este
principio, se busca proteger la inversion y la rentabilidad esperada del negocio por parte del proveedor, y a
la vez permitir que el sistema de transporte pueda capturar las mejoras en prestaciones y costos que las
modificaciones, mejoras y nuevos servicios puedan producir.

En consecuencia, el Ministerio podra exigir al Adjudicatario ajustes en los servicios, ya sea en términos
funcionales (aumentando o mejorando funcionalidades existentes) como operacionales (mejoras del
desempefio del sistema, aumento de capacidad, de dispositivos, etc.) sin poner en riesgo la recuperacion
de su inversion o la rentabilidad de los servicios prestados.

Por el contrario, las adecuaciones en los servicios producto del crecimiento natural del uso y de la volumetria
del sistema de transporte publico no estaran sujetas al principio de Equilibrio Econémico del Contrato, y
deben ser consideradas como parte integrante de la oferta.

9.1.6 Requisitos de los Proponentes

Los proponentes deberan demostrar que poseen el conocimiento, la experiencia y la capacidad técnica y
financiera que se requiere para desarrollar un proyecto de esta envergadura, considerando especialmente
la gestion del proceso de migracion tecnologica (Etapa de Transicion). Se solicitaran certificados, informes
de gestion auditados, o aprobados 0 generados por la respectiva Autoridad de transporte (que demuestren
los niveles de servicio entregados) y antecedentes que permitan demostrar que la empresa, su personal
clave, sus equipos de trabajo y sus soluciones son aptos para prestacion de los servicios solicitados.
Adicionalmente, los antecedentes presentados deberan demostrar experiencia en la prestacion de
funcionalidades similares a las requeridas y en sistemas de transporte de magnitud y condiciones de
operacion comparables a Transantiago.

9.1.7 Validacion de Especificaciones de Requerimientos

Las Especificaciones de Requerimientos seran sometidas préximamente a un proceso de validacion y
Certificacion, a cargo de una entidad internacional independiente, autbnoma y de reconocido prestigio. Esto
tiene como objetivo asegurar que dichas especificaciones adhieren a los estandares y mejores practicas a
nivel internacional, y que ademas poseen los niveles de calidad, completitud y especificidad adecuados para
una correcta interpretacion y formulacién de ofertas por parte de la industria local e internacional.
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9.2 Servicio de Apoyo a la Gestion Operacional (SAGO)

9.21 Objetivos Especificos del SAGO

De acuerdo a la Vision Estratégica del Sistema de Transporte Publico Metropolitano de Santiago el Servicio
Complementario de Apoyo a la Gestion Operacional debe cumplir con los siguientes elementos para
contribuir al logro de los objetivos del redisefio:

e Contribuir para alcanzar un sistema de transporte publico econémicamente sostenible que asegure
calidad de servicio y continuidad operacional.
» Apoyar la supervision, fiscalizacion y coordinacidn de la operacion del sistema de transporte.

» Apoyar los procesos dirigidos al cumplimiento de los niveles de servicios en cuanto a frecuencia,
regularidad y puntualidad.

e Contribuir en la gestion de recursos del sistema de forma confiable, segura y transparente.

e Proveer el acceso a informacion confiable y oportuna acerca de la operacién del sistema de
transporte publico.

e Proveer informacion de apoyo para la busqueda de eficiencias en el sistema de transporte publico.
» Mejorar la experiencia de viaje para fomentar el uso del transporte publico.

e Apoyar la toma de decisiones y coordinacion en situaciones de operacion normal, emergencia y
eventos masivos.

e Facilitar la coordinacién de distintos modos de transporte para favorecer la intermodalidad.
9.2.2 Moédulo para el Monitoreo de la Operacion

Este mddulo contempla las diferentes interfaces visuales necesarias para visualizar en linea la operacion de
transporte.

9.2.2.1 Funcionalidades de Visualizacién de la Operacion de los Servicios de Transporte

La operacion de los Servicios de Transporte debe cumplir los niveles de calidad de servicio fijados por los
programas de operacion. Para lograr esto, los centros de operacion deben contar con la capacidad de medir
y monitorear lo ejecutado para apoyar en la toma de decisiones que permitan cumplir con los niveles de
servicio deseados. Debido a lo mencionado, es necesario contar con representaciones visuales para
observar el estado de operacién de los Servicios de Transporte de manera de poder identificar los servicios
que requieran de acciones por parte de los operadores de transporte y/o apoyo de la Autoridad con el fin de
lograr una mejor calidad de servicio. Con los nuevos contratos contaremos con los sistemas de
posicionamiento que nos permitan tener mayor control de lo que ocurre en la calle con mejores y mas
eficientes herramientas. Logrando asi, poder reaccionar de manera oportuna y eficiente.

9.2.2.2 Funcionalidades de Visualizacion del Bus en Mapa

Si bien la supervisién y monitoreo se realiza sobre la visualizacion servicios de transporte, en ocasiones, es
necesario contar con la ubicacion geografica del bus para apoyar la gestion de transporte. Ejemplos de esto
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pueden ser conocer el lugar de un accidente, detenciones indebidas, coordinaciones del bus frente al tréfico
de la ciudad y otras situaciones que requieran de esta funcionalidad. Por esta razén contaremos con la
capacidad de visualizar en un mapa la ubicacion de los buses con herramientas que permitiran realizar una
gestion de la operacion mas eficiente.

9.2.2.3 Funcionalidades de Visualizacion de Alertas

La envergadura de la operacion de transporte plantea la necesidad de focalizar los esfuerzos de la autoridad
en aquellas situaciones o servicios de transporte donde mas se requiera y con mayor impacto en la
operacion. Con esto surge la necesidad de contar con alertas de caracter operacional que brinden apoyo a
detectar situaciones que necesiten de la atencion de los centros de control como servicios de transporte con
baja calidad de servicios, incidentes o emergencias, permitiendo focalizar los esfuerzos y obteniendo asi
una gestién mas eficiente.

9.2.2.4 Funcionalidades de Visualizacion de lo Programado versus lo Real

Para lograr determinar los recursos necesarios para atender la demanda y contar con la informacién para
entregar a los usuarios, la operacion de transporte requiere de un proceso de programacion y planificacion.
Este esfuerzo se realiza considerando la mayor cantidad de variables que afectan la operacion y asi generar
planes de operacion factibles. Sin embargo, la operacion de transporte se encuentra expuesta a eventos e
incidentes no predecibles que no pueden estar contemplados en las planificaciones. Dado lo descrito
contaremos con herramientas de visualizacion que permitan observar la desviacion de la operacion contra
la operacion planificada.

9.2.3 Moddulo de Medicion de Variables Operacionales

Para realizar una adecuada gestion del Sistema de Transporte Publico Metropolitano resulta necesario medir
variables relevantes de la operacion que permitan a la Autoridad realizar las gestiones necesarias para que
los Servicios de Transporte entreguen una adecuada calidad de servicio.

9.2.3.1 Funcionalidades para la Medicion de Frecuencia y Regularidad

Uno de los aspectos mas relevantes en la calidad de servicio entregada y percibida por los usuarios es la
frecuencia y regularidad de los Servicios de Transporte. Por esta razén, la Autoridad y los Proveedores de
Servicio de Transporte necesitan conocer los niveles de frecuencia y regularidad durante y después de la
ejecucion los Servicios de Transporte. De esta manera la Autoridad puede conocer los niveles de calidad
cumplidos por los Servicios de Transporte y permiten a los Proveedores de Servicio de Transporte conocer
donde deben mejorar los resultados de su operacidn. Para esto contaremos con mediciones de regularidad
y frecuencia no solo en los puntos de control establecidos por los indicadores sino también en los paraderos
de los Servicios de Transporte.

9.2.3.2 Funcionalidades para la Medicién de Indicadores

La Autoridad medira la calidad de los servicios de transporte a través de indicadores establecidos en las
"Bases de Licitacion de Uso de Vias". En base a estos indicadores se evaluaran y fijaran los pagos de cada
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Proveedor de Servicio de Transporte, por esto, es necesario asegurar que el calculo de estos indicadores
sea correcto y fidedigno. En este ambito se espera que el servicio permita generar, de manera automatica,
aquellos indicadores soportados por la tecnologia y en caso de no ser posible entregar informacion que
apoye la generacion de indicadores mediante encuestas.

9.2.3.3 Funcionalidades para la Estimacion de Horas de Llegada

Para atender las necesidades de planificacion y certidumbre tanto de los usuarios del servicio de transporte
publico como de los Proveedores de Servicios de Transporte y de la Autoridad es necesario generar y
entregar informacion que permita conocer el estado de los servicios de transporte y su comportamiento en
el futuro cercano, permitiendo asi, entregar informacion a los usuarios para una mejor toma de decisiones a
la hora de planificar el viaje e informacion a los centros de control para controlar y coordinar la operacién de
transporte. Para esto se contara con mecanismos y sistemas que permitan estimar las horas de llegada y
paso de los buses por un punto de control o paradero.

9.2.3.4 Funcionalidades para el Calculo de los Tiempos de Viaje

Conocer el comportamiento de la red vial y asi estar al tanto de los tiempos de viaje, también conocidos
como velocidad de la red de transporte, sobre los cuales operaran los servicios de transporte permite obtener
informacidn necesaria para determinar, durante el proceso de generacion de los programas operacionales,
la frecuencia y regularidad de los servicios de transporte para satisfacer la demanda con una adecuada
calidad de servicio. El objetivo de esta funcionalidad es calcular y registrar los tiempos de viaje historicos
realizados por la operacién de transporte.

9.2.3.5 Funcionalidades para la Estimacion de la Demanda y el Control de la Evasion

Conocer el comportamiento de la demanda que deben atender los servicios de transporte es fundamental
para determinar los recursos necesarios para entregar una adecuada calidad de servicio a los usuarios del
sistema de transporte. La estimacion de demanda histérica es un insumo importante para la generacion del
programa operacional mientras que conocer la demanda en linea permite el ajuste de los recursos
necesarios para atender los servicios de transporte. Por otro lado, contar con mecanismos para conocer la
demanda junto a la integracion con el Servicio de Recaudo permite al SAGO estimar los niveles de evasion
por servicio de transporte y asi utilizar de manera eficiente los recursos de fiscalizacion. Con el objetivo de
ser financieramente responsables este servicio sera instalado inicialmente en un 20% de la flota y
dependiendo de su éxito y necesidades futura se podra expandir al 100% de la flota.

9.2.3.6 Funcionalidades para la de Medicion de Kilometros

En el marco de la supervision de la operacion de transporte contaremos con informacion mas precisa de los
kilometros recorridos por cada bus. Esta informacion es la base para distintos componentes del SAGO tales
como el monitoreo de la operacidn, tiempo de vida de los buses, informacion de pago, construccién de
indicadores, calculo de costos operacionales entre otros elementos relevantes del sistema.
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9.2.3.7 Funcionalidades para la Medicion de la Posicion de Buses

Obtener la posicidn del bus permite tener informacidn base para realizar las funciones tipicas de un sistema
de gestion de flotas tales como: monitorear la operacion de transporte, generar indicadores, conocer la
ubicacion del bus para la toma de decisiones, determinar niveles de servicio, conocer incidencias, entre
otros. Para esto, definiremos un conjunto de especificaciones necesarias para lograr obtener la informacion
en tiempo real y registrar las coordenadas geograficas que describen la posicion del bus en todo momento.

9.2.3.8 Funcionalidades para le Medicion de Otras Variables

Uno de los indicadores a evaluar de la calidad de servicio prestada por los Proveedores de Servicio de
Transporte es la calidad de atencion entregada a los usuarios del Transporte Publico. Es de interés de la
autoridad fiscalizar las tareas relacionadas con la calidad de servicio se encuentren dentro de los parametros
acordados. Con este fin el SAGO entregara:

o Alertas de Exceso de Velocidad con el fin de asegurar un viaje mas seguro.

e Funcionalidades para la Calidad de la Conduccién y Deteccion de Conduccidn Brusca, para obtener
viajes mas comodos, seguros y con menores emisiones.

» Funcionalidades para la Deteccion de Detenciones en Puntos de Parada con la finalidad de entregar
informacion para optimizar la coordinacién y gestion de los equipos de fiscalizacion.

e Funcionalidades para la Deteccién de Apertura y Cierre de Puertas para asegurar viajes mas
seqguros.

9.24 Modulo de Coordinacion

Durante la operacion de transporte de se realizan una serie de acciones y coordinaciones para manejar
diversas situaciones tales como, incidentes operativos, emergencias a bordo del bus o la ciudad y regular el
cumplimiento de los programas operacionales. Para facilitar estas acciones y asegurar una mejora continua
de los procedimientos asociados a estas, se incluyen funcionalidades en los Servicios de Apoyo a la Gestion
Operacional que contribuya a la ejecucion y auditoria de estas.

9.2.4.1 Funcionalidades para la Gestion de Incidentes

Durante la operacion de transporte suceden incidentes y situaciones extraordinarias que requieren de
especial seguimiento y coordinacion. Para esto contaremos con herramientas para apoyar a la gestion de
estos incidentes operacionales con el objetivo de mantener la continuidad operacional de los servicios y la
calidad de estos.

9.2.4.2 Funcionalidades para la Gestion de Emergencias

Las situaciones de emergencia en una ciudad afectan de manera global a los servicios de transporte,
generando incidentes en uno o mas Servicios de Transporte dependiendo de la magnitud y cobertura de la
emergencia. Para reaccionar adecuadamente es necesario la coordinacion con distintos organismos de la
ciudad como bomberos, UOCT, ONEMI y otros que dependeran del tipo de emergencia.
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En este sentido, el SAGO estara preparado para integrarse a futuro con los organismos descritos, contando
con herramientas que apoyan la coordinacion en situaciones de emergencias para que los servicios de
transporte publico reaccionen adecuadamente. Algunos tipos de incidentes asociados a emergencia son:
factores ambientales, eventos naturales, manifestaciones, incendios.

9.24.3 Funcionalidades para Transbordos e Intermodalidad

La etapa del viaje con mayor incertidumbre para los usuarios son los transbordos entre Servicios de
Transporte 0 modos de transporte. Este fendémeno se produce por la falta de informacién que permita
reducir la incertidumbre y por las dificultades operativas que los transbordos representan. Para mejorar
esto contaremos con herramientas que contribuyan a la coordinacion entre modos de transporte y
Servicios de Transporte.

9.2.4.4 Funcionalidades para el Registro y Comunicacion de Acciones Operacionales

Para la regulacion y gestion de los Servicios de Transporte, ante variaciones en el comportamiento de la
ciudad y desviaciones a la programacion, es necesario realizar acciones que permitan el ajuste de la
operacion de transporte mitigando los impactos en la calidad de servicio entregada a los usuarios. Para esto
los proveedores de servicio de transporte contaran con herramientas que apoyen las tareas realizadas para
modificar la operacion y comunicar a los conductores las acciones que deben realizar con el fin de obtener
una mejor calidad de servicio.

La definicidn de las acciones posibles en la operacion es determinada por la Autoridad de acuerdo al disefio
de los indicadores vigentes en los contratos suscritos por los operadores de transporte y los respectivos
manuales de operacion vigente y no necesariamente tienen relacion con la totalidad de acciones soportadas
por la plataforma tecnolégica

9.2.5 Modulos de Andlisis

9.2.5.1 Funcionalidades de Analitica e Inteligencia de Negocio

El sistema de apoyo a la gestion operacional serd un sistema que recopilard toda la informacién de la
operacion de transporte. Procesar esta gran cantidad de datos permite detectar tendencias y patrones en la
operacion de transporte que permiten realizar una mejor gestion. Para esto es necesario contar con
herramientas que apoyen al procesamiento de estos datos.

9.2.5.2 Funcionalidades de Reportes

En la gestion de la operacion de transporte resulta necesario conocer la historia y resultados de ésta
permitiendo conocer los comportamientos y diferencias de cada elemento de la operacién de transporte.
Para lograr esto resulta necesario contar con herramientas de reporteria que permitan acceder a la
informacién capturada por los Servicios de Apoyo a la Gestién Operacional, de esta manera contaremos
con:

» Reportes Operacionales
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e Reportes de Gestion
e Reportes de Negocio

9.26 Moddulo de Comunicacion entre Centros de Operacion y la Flota

Mantener una adecuada comunicacion entre los Centros de Control y los conductores que operan los buses
es fundamental para una adecuada coordinacion del sistema de transporte publico. Para esto el SAGO
contara con diversos mecanismos de comunicacion.

9.2.6.1 Funcionalidades de Mensajeria de Texto

Por razones de seguridad es necesario mantener el foco del conductor en la conduccién, aun cuando este
debe realizar otras acciones como comunicarse con los centros de control, estar atento a los pasajeros,
controlar las puertas y otras acciones. En este contexto, resulta necesario contar con herramientas que
faciliten esta tarea, minimizando las distracciones al conductor a través de mensajeria de texto que soporte
la mayor parte de los mensajes y que minimice las interacciones con los dispositivos a bordo. Por esta razén
contaremos con funcionalidades mensajeria via texto predefinido, libre y conversion de texto a voz.

9.2.6.2 Funcionalidades de Mensajeria por Voz

En situaciones de incidencia o cuando la comunicacion a través de texto no es capaz de entregar la
informacidn necesaria se necesitan otros medios de comunicacion, para esto entregaremos la capacidad de
contar con sistemas de comunicacidn por voz entre el conductor y los centros de control.

9.2.7 Modulo de Gestion de Recursos Transversales

Para la entrega de los Servicios de Apoyo a la Gestion Operacional se identifican diversos insumos
necesarios para la correcta ejecucion de éstos. Entre estos se encuentra la red de transporte, el
posicionamiento del bus, la deteccion del servicio de transporte ejecutado por el bus y el registro de buses
y conductores. Estos insumos son necesarios para la adecuada ejecucion de los Servicios de Apoyo a la
Gestion Operacional, dado que estos son utilizados para elaborar la representacion de la operacién a
regular, supervisar y coordinar por la Autoridad y que sera monitoreada y controlada por los Proveedores de
Servicio de Transporte. Por esta razon resulta necesario establecer el marco de necesidades entorno a estos
insumos con el objeto de asegurar su adecuada implementacion en el Sistema de Transporte Publico
Metropolitano de Santiago.

9.2.7.1 Madulo de Administracion de la Red de Transporte

La red de transporte es un recurso base para todos los procesos y herramientas del sistema, ya que contiene
la informacidn geografica de las rutas, paraderos y otros recursos. Dado esto, es esencial asegurar la
administracién y mantenimiento de la red de transporte, para que todos los procesos y herramientas de
apoyo cuenten con informacién consistente, coherente y oportuna. Para lograr esto es necesario administrar,
mantener y proveer de una red vial y una red de transporte Unica a todos los modulos, sistemas y sub-
sistemas que formen parte del sistema de transporte publico metropolitano.
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9.2.7.2 Modulo de Identificacion de Linea-Servicio

Para lograr apoyar en las labores de supervision y coordinacion de la Autoridad como las labores de
monitoreo y control de los Proveedores Servicios de Transporte, los Servicios de Apoyo a la Gestion
Operacional necesitan conocer el bus asignado a la ejecucion de un determinado servicio de transporte.
Entendiendo que cada Proveedor de Servicios de Transporte es responsable de su operacion y la maneja
como mejor lo estime, resulta necesario implementar uno 0 mas mecanismos que permitan la identificacion
de la asignacion del bus a un servicio de transporte independiente de la operacion del PST.

9.2.7.3 Modulo de Registro de Buses y Conductores

Se entiende que las herramientas entregadas por los Servicios de Apoyo a la Gestion Operacional necesitan,
como parte de su base de datos, informacién relacionada con los buses y conductores que forman parte de
los Proveedores de Servicio de Transporte. En este sentido es necesario mantener un registro de los buses
y conductores de cada Proveedor de Servicio de Transporte que permita no solo entregar la informacion
necesaria para el sistema, sino también para los Proveedores de Servicio de Transporte.
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9.28 Equipamiento Embarcado en Buses

Para cumplir con las funcionalidades y servicios solicitados por la Autoridad el adjudicado debe instalar una
serie de equipos a bordo de los buses. Si bien las definiciones exactas de los equipos a instalar en el bus
son de propiedad del futuro proveedor a modo de referencia se espera contar equipos similares a los
mostrados en la figura.

Computador Embarcado
Posicionamiento
Comunicacion con
Conteo de conductor
Pasajeros

Camaras Embarcadas

* Un sistema de posicionamiento basado en sistemas GPS y otros elementos que permitan conocer
la ubicacion del bus con mayor precisidn y confiabilidad.

e Una consola o dispositivo similar que permita entregar al conductor informacién relevante del viaje,
conduccion y tener una mejor coordinacion con los centros de control.

e Contadores de pasajeros que permitan establecer la junto con la informacién de validacién los
niveles de evasion y ocupacion del bus.

e Un computador embarcado que permita coordinar, comunicar y calcular toda la informacion y
dispositivos a bordo.
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9.3 Servicio de Informacion a Usuarios

9.3.1 Objetivos estratégicos del Sistema de Informacion a Usuarios

De acuerdo a la Vision Estratégica del Sistema de Transporte Publico Metropolitano de Santiago el Servicio
Complementario de Informacion a Usuarios debe cumplir con los siguientes elementos para contribuir al
logro de los objetivos del redisefio:

e Mejorar la experiencia de viaje para fomentar el uso del transporte publico.
e Asegurar cobertura de la informacion del sistema de transporte publico.

e Entregar informacién confiable, oportuna y facil de comprender para reducir la incertidumbre, facilitar
la coordinacion y apoyar la toma de decisiones de los usuarios.

e Proveer informacion integrada y personalizable para que los ciudadanos puedan adaptarla segun
sus necesidades de movilidad.

e Apoyar la toma de decisiones y coordinacion en situaciones de operacion normal, emergencia y
eventos masivos.

9.3.2 Moddulo para la Gestion de la Informacion

Para mejorar la experiencia de viaje de los usuarios primero es necesario entregar informacion que permita
que estos tengan una expectativa realista. Esto se traduce en entregar informacion que permita a los
usuarios tomar decisiones relacionadas con su viaje. Para esto el usuario debe tener acceso a informacion
que le permita conocer las alternativas de servicio de transporte disponibles, horas de pasada por paraderos
de espera y destino, incidentes que afecten su tiempo de viaje y cualquier otra informacion para los usuarios
del sistema. Para lograr esto es necesario contar con herramientas que permitan gestionar la informacién a
ser enviada de acuerdo a las caracteristicas de los servicios de transportes, zonas relacionadas con la
informacién, paraderos, soportes, entre otros.

9.3.3 Moddulo para la Administracion de los Soportes de Informacion

Para lograr entregar informacién de forma oportuna es necesario contar con diferentes soportes de
informacidn que se adapten a diversas situaciones y condiciones. Para cada uno de estos soportes es
necesario contar con herramientas que permitan administrar la informacion a presentar.

9.3.3.1 Funcionalidades para la Administracion de Letreros de Informacion Variable Exterior

Los buses del sistema de transporte publico metropolitano contaran con paneles de informacion variable
exteriores a ser suministrados por los proveedores de buses. Estos paneles deben entregar informacion
confiable a los usuarios del servicio de transporte que se encuentra ejecutando el bus y datos adicionales a
este servicio como lo son los principales paraderos o avenidas de circulacion del recorrido.

9.3.3.2 Funcionalidades para la Administracion de Soportes de Informacion al Interior del Bus.

Para poder informar a todos los usuarios de transporte publico durante la ejecucidn del viaje se requiere de
soportes de informacion a los cuales todos puedan acceder. Por esta razén es que los servicios
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complementarios incluirdn soportes de informacion al interior del bus que permitan informar directamente a
los usuarios con informacion relevante a su viaje.

9.3.3.3 Funcionalidades para la Administracion de Soportes de Informacion en Puntos de Espera.

Con el objetivo de mantener informado a los usuarios de transporte publico y abarcar la mayor cantidad de
publico general, este Modulo se compone de un conjunto de requerimientos que permiten suministrar o
integrar y habilitar sistemas informativos en sectores claves dentro de la ciudad, es decir, Soportes
Audiovisuales de Informacién disponibles en puntos de afluencia de publico tales como terminales de buses
interurbanos, aeropuertos, estaciones de trenes, recintos educacionales y otros puntos de interés que pueda
determinar la Autoridad.

9.3.3.4 Funcionalidades de Informacion en Teléfonos Moviles.

Este servicio informativo para dispositivos moviles permite entregar a los usuarios informacion estatica y en
tiempo real, sobre el estado de la operacidn del Sistema de Transporte en cualquiera de las etapas del viaje
en el que estos se encuentren. Se trata de un elemento flexible, masivo y accesible para los usuarios.

9.3.3.5 Funcionalidades de Mensajeria Simple SMS

Este servicio permite a los usuarios, mediante el uso de teléfonos méviles de diversas generaciones, acceder
a informacion sobre los tiempos estimados de arribo de un bus perteneciente a un determinado servicio de
transporte a una parada seleccionada por el usuario.

9.3.3.6 Funcionalidades de Informacion Web

El Servicio de Informacién Web es uno de los principales canales de comunicacion que tiene el Sistema con
el usuario, por lo tanto, éste debe considerar, como minimo, los siguientes requerimientos

9.3.4 Mobdulo de Reportes y Auditoria.

Este componente del servicio tiene como objetivo habilitar y mantener un conjunto de interfaces de
visualizacién que permiten a los diferentes usuarios del Sistema acceder a la informacion que se genera'y
requiere ser difundido y comunicado.

Este Modulo tiene como objetivo dotar de herramientas y capacidades para recoger, agrupar y evaluar las
transacciones, secciones o interfaces de los sistemas automaticos y manuales del Sistema de Informacién.
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9.3.5 Equipamiento asociado a los servicios de informacion

Para cumplir con las funcionalidades y servicios solicitados por la Autoridad el adjudicado debe instalar una
serie de equipos a bordo de los buses, en paraderos, disponibilizar app’s y paginas webs. Si bien las
definiciones exactas de estos elementos son de propiedad del futuro proveedor a modo de referencia se
espera contar con los siguientes soportes similares a los mostrados en la figura.

Panel de informacién

 Panelde variable frontal . »
informacion Panel de informacion
variable lateral en puntos de parada

i , Computador a
Panel _de mform_auon bordo
variable interior -
- Planificadoresde viaje [ = , _
Provision a través de servicios complementarios _- _‘0 paralos usuarios i; A }'f‘" A
Provisién a través de operadores de buses B o y . )
- T
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9.4 El Servicio de Recaudo

Desde el inicio del sistema en 2007, el acceso a los servicios de transporte requiere la utilizacion de un
medio de acceso electronico sin contacto (la “tarjeta bip!”). Sélo en Metro de Santiago es posible acceder
también mediante un boleto de papel con banda magnética (también conocido como Ticket Edmonson), el
cual sera descontinuado proximamente.

Por lo tanto, una de las definiciones estratégicas existentes desde el origen del sistema, y que se mantiene
en este redisefio, es que no existe recaudacion de dinero a bordo de los servicios de transporte.

Otra definicion estratégica es que el sistema efectla transacciones, operaciones y procesos relacionados
con Cuotas de Transporte. Estas son unidades contables que se registran en los medios de acceso a fin de
ser utilizadas para pagar los Servicios de Transporte. Una Cuota de Transporte tiene un valor equivalente a
1 Peso, moneda de curso legal en Chile, pagado por un Usuario para adquirir el derecho a utilizar los
Servicios de Transporte del Sistema (1 CT=1CLP)

Esta modalidad de uso de medios de acceso electronicos requiere la implementacion de distintos
dispositivos en los lugares de acceso al transporte publico (validadores), una red de provision, recarga y
atencidn postventa, y un Sistema Central que se encargue de procesar todas las transacciones efectuadas
con los medios de acceso.

Alingresar a un medio de transporte, el usuario valida el medio de acceso (MA). Este proceso de validacidn
efectua distintas acciones (verifica la validez del medio de acceso, determina si cuenta con saldo suficiente
para el pago de la tarifa, si debe aplicar alguna regla de integracion tarifaria o una tarifa especial -por ej.
tarifa estudiante-) y procede a descontar las cuotas de transporte correspondientes, segun las Reglas de
Acceso establecidas por el Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones.

Estas transacciones de validacion efectuadas en cada uno de los buses, Zonas Pagas, Estaciones de Metro,
Tren y Estaciones Intermodales son registradas y transmitidas al Sistema Central de Recaudo, donde son
almacenadas y procesadas. Con esa informacion, el Médulo de Clearing del Sistema Central de Recaudo
efectua el calculo, en funcion de las validaciones, de los montos a pagar a cada una de las Unidades de
Negocio de los Prestadores de Servicios de Transporte del Sistema (pago por pasajero transportado), y
emite las Liquidaciones de Pago para que, previa validacion del DTPM, el Administrador Financiero efectue
los pagos.

Por otra parte, el Sistema Central de Recaudo registra los Ingresos del Sistema de Transporte que se
producen en la Red de Comercializacién por concepto de venta de medios de acceso y carga de cuotas de
transporte, y las acciones ejecutadas en la Red de Atencién Postventa.

De esa manera, el Servicio de Recaudo se encarga de la gestidn transaccional de los recursos econémicos
del Sistema de Transporte (ingresos por venta y carga de medios de acceso y “usos” por validaciones
cuando el usuario accede al sistema).
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El Servicio de Recaudo considera también todas las funcionalidades relacionadas con la seguridad de las
transacciones y la conectividad y gestion de los dispositivos de la red de comercializacién y la red de
validacion.

Por lo tanto, conceptualmente puede considerarse que el “Servicio de Recaudo” esta compuesto por los
siguientes subsistemas o0 mddulos de servicios:

e Emision y activacion de los Medios de Acceso.

* Redes de Comercializacion, Carga y Atencion Post Venta del Medio de Acceso.
e Validacion del Medio de Acceso.

e Sistema Central de Recaudo.

Es necesario destacar que éste es un servicio integral, donde la interoperabilidad entre sus componentes
es indispensable. Esto evidencia la necesidad de que tanto los medios de acceso como las redes
comerciales (de venta/recargal/atencion postventa) y las redes de uso (validacion) deben estar basadas en
los mismos estandares.

9.41 Objetivos estratégicos del Sistema de Recaudo

En funcién de la Vision y Objetivos Estratégicos del Sistema de Transporte Publico Metropolitano, se busca
que los Servicios Complementarios sean un apoyo para el logro de esa visidon. En consecuencia, se
establecen los siguientes Objetivos Estratégicos para el Sistema de Recaudo:

» Contribuir a la sustentabilidad econémica del Sistema de Transporte, asegurando la gestion de los
recursos econdémicos de forma confiable, segura y transparente.

e Fortalecer el nivel de seguridad del medio de acceso y los servicios asociados.

e Fomentar el uso del sistema de transporte, permitiendo el acceso con distintos medios de pago.

e Asegurar la cobertura y disponibilidad del medio de acceso y los servicios asociados, para garantizar
el acceso al sistema de transporte.

e Soportar la implantacién de estructuras tarifarias e informativas que fomenten el uso del transporte
publico, permitan racionalizar el uso del espacio vial y disminuyan el impacto en el medioambiente.

e Permitir la implementacién de variadas reglas de integracién tarifaria entre los distintos modos de
transporte.

e Fomentar la continuidad operacional, calidad y mejora continua de todos los servicios asociados al
Sistema de Recaudo.

9.4.2 Requerimientos generales del Servicio de Recaudo y su plataforma tecnologica

A fin de lograr los objetivos enunciados, y teniendo presente la premisa de la interoperabilidad de los
componentes del Servicio, se busca implementar un Servicio de Recaudo que esté preparado
tecnologicamente para entregar las siguientes prestaciones:
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Mayor cobertura

El disponer de un servicio de Recaudo basado en arquitecturas y protocolos abiertos, con estandares de la
industria e interoperable, facilitara la implementacion de servicios de Recaudo en el transporte publico de
otras ciudades y la interoperabilidad e integracién tarifaria entre distintos modos y sistemas de transporte,
ya sea a nivel de ciudad, de Region e inclusive a nivel nacional.

Variedad de medios de acceso

El Servicio de Recaudo permitira la aceptacion progresiva de distintas tecnologias de medios de acceso que
cumplan con los estandares vigentes (multi-ISO): smartphones NFC, dispositivos “wearables”, codigos tipo
QR y otros medios como tarjetas de prepago, débito y crédito, bancarias y no bancarias y las plataformas
de pagos abiertos que estén disponibles, todo esto con el objetivo de facilitar el acceso de los usuarios al
transporte publico. Es fundamental en estos casos mantener los tiempos de las transacciones de validacion
dentro de los margenes habituales (tiempo tipico de transaccion de aproximadamente 300 ms), a fin de no
entorpecer el ingreso al sistema y no impactar negativamente en los tiempos de operacion.

Es necesario ademas considerar la entrada en vigencia de la Ley 20.950, publicada en octubre de 2016,
que autoriza la emisién y operacion de medios de pago con provision de fondos por parte de entidades no
bancarias. En particular, permite que estos medios de pago sean utilizados como medio de acceso al sistema
de transporte publico, radicando en Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones la Reglamentacion de
esta funcionalidad.

Fomento de la recarga “remota” o “no presencial”

Se dispondra de diversos servicios remotos 0 “no presenciales” para la recarga de los medios de acceso,
con el objetivo de evitar que los usuarios deban acudir a un punto fisico de la red de carga. Se considera el
uso de plataformas web, smartphones, convenios con esquemas de fidelizacion externos (como por ejemplo
los de supermercados o grandes tiendas), y el uso de diversas plataformas de pago. Por otra parte, la accién
de “activacion de recarga remota” (que actualmente se realiza en tdtems y maquinas de auto-atencion) se
efectuara también en los equipos de validacion instalados en buses, zonas pagas y estaciones intermodales,
en la misma accion de validacion y sin impactar perceptiblemente en los tiempos de transaccién. Con esto
se evita que el pasajero tenga que acudir a un tétem antes de iniciar su viaje para activar la carga remota.
Tambiéen se incluiran distintas alternativas de recarga automatica, como por ejemplo una recarga por un
monto preestablecido cuando el saldo alcance un “umbral minimo”, o cargas mensuales por montos
predeterminados por el usuario.

Fiscalizacion

La diversificacion de tipos de medios de acceso al transporte publico presenta desafios relacionados con las
capacidades de fiscalizacion del pago de la tarifa. Dependiendo del medio utilizado, es posible registrar en
el mismo los datos relacionados con la fecha y hora de la transaccién de validacion, trasbordos, etc. y permitir
su lectura en un dispositivo portatil al momento de efectuarse una fiscalizacién a bordo de los buses. Pero
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no necesariamente ocurre lo mismo con los demas tipos de medios de acceso. Por lo tanto, el servicio de
recaudo debera implementar mecanismos que permitan, dentro de lo posible, efectuar la fiscalizacion del
pago de la tarifa cualquiera sea el medio de acceso utilizado.

Por otra parte, la integracion de esta informacion con los datos del Servicio de Apoyo a la Gestion
Operacional permitira determinar los niveles de evasidn segun las zonas, horarios y servicios, de manera de
focalizar y optimizar los esfuerzos de fiscalizacion.

Arquitectura y plataforma tecnolégica del Servicio de Recaudo

La arquitectura actual del sistema de recaudo esta basada en el medio de acceso (también conocida como
“stored value” o “card centric”), el cual almacena el saldo de cuotas de transporte y las ultimas operaciones
realizadas. Los dispositivos del sistema de validacion interactiian con el medio de acceso, aplican las reglas
tarifarias y de integracion y guardan el nuevo saldo en la tarjeta, junto con informacion que permite la
‘reconstruccion” de los usos del medio de acceso en caso de fallas de integridad de datos, comunicaciones,
etc. Esta es la arquitectura mas difundida en la actualidad en los sistemas de transporte a nivel mundial, y
cuenta con un alto grado de seguridad y madurez.

El avance en las comunicaciones mdviles y el aumento del desempefio de los sistemas centrales de
procesamiento han posibilitado el desarrollo de otro tipo de arquitectura basada “en cuentas” (“account
based”), donde la “validacién” y la aplicacién de las reglas tarifarias se efectiian en el sistema central. Esta
arquitectura presenta ventajas cuando, por ejemplo, es necesario actualizar tarifas, ya que sélo es necesario
introducir modificaciones en el sistema central mientras que en la arquitectura basada en tarjetas es
necesario actualizar todos los dispositivos de validacién. Por otra parte, la arquitectura basada en cuentas
permite que el medio de acceso sea practicamente un “ID” o “token”, ampliando la gama de dispositivos que
pueden utilizarse como medios de acceso.

En consecuencia, el servicio de recaudo debera contemplar una migracién gradual hacia este tipo de
arquitectura, en la medida que los servicios de comunicaciones entreguen la disponibilidad necesaria para
asegurar el correcto tratamiento de todas las transacciones; y que los riesgos de seguridad estan
debidamente tratados y mitigados.

Por otra parte, el servicio de recaudo estara basado en arquitecturas abiertas y protocolos basados en
estandares de la industria, a fin de:

e Facilitar la integracion e interoperabilidad con otros servicios complementarios tecnoldgicos y
sistemas externos,

» Mitigar los riesgos en las etapas de transicidn entre proveedores (tanto al inicio como al término de
cada periodo contractual)

e Obtener la flexibilidad necesaria para propiciar la evolucién y mejora continua de los servicios,
permitiendo la implementacion de las tecnologias y servicios de pago que se utilicen a futuro.

» Disminuir la posibilidad de la “captura tecnoldgica” por parte de los proveedores de estos servicios,
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El disefio debe considerar elementos de gestion de riesgos y continuidad de negocio, que aseguren el
registro correcto y seguro de datos, la continuidad operacional y que permitan la recuperacién ante
eventuales desastres con el minimo impacto en los usuarios y el sistema en general.

Tal como ocurre con los otros servicios complementarios tecnolégicos, el Servicio de Recaudo debera estar
preparado para responder al desarrollo y evolucién del Sistema de Transporte durante todo el ciclo de vida
del contrato, lo que podra requerir por ejemplo la provision y gestion de una mayor cantidad de dispositivos
embarcados, o incrementos en la capacidad de procesamiento y almacenamiento de sus dispositivos,
sistemas y modulos de servicio, manteniendo el equilibrio econdmico del contrato.

Como premisa, la totalidad de la informacién y los datos obtenidos, transmitidos, almacenados y procesados
por el Sistema de Recaudo son y continuaran siendo de propiedad del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones.

9.4.2.1 Productos comerciales y Tarificacion

Los productos comerciales que se implementaran, como minimo, son:

¢ Monedero de Cuotas de Transporte, que es una abstraccion contable que represente la cantidad de
titulos de acceso al transporte adquiridos por un usuario con la equivalencia de $1.

e Contrato de viajes 0 “abono” con una determinada cantidad de viajes (cuyo precio total es menor al
que resultaria adquiriendo la misma cantidad de viajes por separado)

e Contratos temporales o “abonos” diarios, semanales 0 mensuales que permiten a un usuario utilizar
el transporte publico en forma ilimitada durante un cierto periodo de tiempo.

e Contratos mixtos: Producto comercial que permite a un usuario utilizar el transporte publico con una
cantidad de viajes limitada y durante un cierto periodo de tiempo o durante ciertos periodos horarios
(por €j. sblo dos veces al dia, 15 viajes a la semana, ilimitado sélo en horario de baja demanda,
etc.).

e Viaje unitario: para aquellos usuarios poco frecuentes, que vienen de otras ciudades o turistas, en
soportes como por ejemplo  Como por ejemplo un medio de acceso sin contacto desechable o
codigos QR impresos y que puede ser adquirido idealmente en cualquier lugar al detalle (quioscos,
comercio minorista), con las condiciones comerciales que fije la autoridad (por ejemplo a un mayor
precio, 0 suprimiendo la posibilidad de la tarifa integrada) u otros dispositivos como codigos QR o
celulares con tecnologia NFC. Esta opcidn de Viaje Unitario considerara también la posibilidad de
ser utilizada como “viaje de cortesia”, en aquellos casos en que, por problemas en el sistema de
transporte, el usuario se ve obligado a suspender su viaje y abordar otro modo (por ejemplo, bus en
panne, suspension de

En relacion a los esquemas tarifarios, se consideraran al menos los siguientes:

e laimplementacion de tarifas segun franjas horarias (hora valle, hora punta, hora baja, etc.), tipos de
dia (habiles, sabado, domingo, festivos)
e tarifas especiales para servicios 0 Unidades de Negocio en particular
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e valores de integracion tarifaria diferenciados segun la combinacién de modos

e valores de tarifa integrada no aplicables al viaje Unico
e viaje de emergencia, para aquellos casos en que el saldo de cuotas de transporte es positivo, pero

no suficiente para pagar un viaje

o tarifas especiales para distintos grupos sociales: Adulto Mayor, Estudiantes, Discapacitados,

e |a implementacién de subsidios al transporte para los quintiles de menores ingresos o focalizados
en otros grupos de interes,

e el cobro de tarifas basados en “topes maximos” diarios 0 semanales (usualmente conocida como
“fare-capping”), que premia a los usuarios intensivos del sistema de transporte ofreciendo un “valor
maximo” a pagar una vez que supera una cantidad preestablecida de viajes diarios 0 semanales.

e Eventos ocasionales (ejemplo; tarifa diferenciada por dias con emergencia ambiental o tarifa
rebajadalliberada por falla en Metro).

Estas alternativas permitiran focalizar y personalizar los subsidios al transporte publico, y entregaran a los
usuarios la posibilidad de seleccionar la alternativa més conveniente en funcién del uso que hacen del
sistema, a fin de fidelizar, mantener e incentivar el uso del transporte publico. A su vez, también ayudaran a
disminuir la evasion en el pago del pasaje.

Reglas tarifarias

Las caracteristicas del sistema posibilitaran la integracién multimodal, horaria, la tarificacion por distancia
recorrida (por ej. para el caso de los trenes), por zonas o por “anillos’, tanto a nivel Metropolitano como
Regional o Nacional (donde incluso pueden aplicar distintas fuentes de origen de subsidio a la tarifa) en el
momento en que la Autoridad correspondiente asi lo decida. La tecnologia del medio de acceso debe permitir
la incorporacién de nuevos modelos tarifarios y/o la ampliacion de los modelos existentes a otros modos de
transporte, mediante mecanismos (por ej. parametrizaciones) que otorguen a la autoridad la flexibilidad
necesaria para gestionar las tarifas de eficazmente. El Adjudicatario serd el responsable de la
administracion, prueba y actualizacion de estos parametros en el sistema central y de su difusion a los
dispositivos en terreno, en los plazos y modalidad establecidos en el acuerdo de niveles de servicio.

9.4.3 Principales funcionalidades

9.4.3.1 Sistema Central de Recaudo

Las principales funcionalidades de este servicio estan relacionadas con el registro en forma segura de la
informacion y estado de los medios de acceso, la recepcién de datos de las transacciones comerciales
(venta y carga de medios de acceso) y las transacciones de uso (validaciones en los diferentes modos de
transporte), su procesamiento segun las reglas de negocio establecidas y la generacion de Informes con los
montos a pagar a los prestadores de servicios de transporte y otros actores del sistema.
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Es fundamental que todas las transacciones sean registradas asociandolas univocamente con el dispositivo
en el que se realizo, para asi asignarlas al ente correspondiente (un bus, una Unidad de Negocios, una Zona
Paga, un Punto de Venta, Punto de Atencion Posventa, etc.), permitir la trazabilidad de cada una de las
transacciones y la auditoria del Sistema. Para esto, es indispensable contar con mecanismos que verifiquen
la correcta transmision, recepcion y almacenamiento de cada una de las transacciones que se realizan.

En relacidn a la gestion de las Listas del Sistema, gestiona las solicitudes de carga remota y las recargas
automaticas (Lista Blanca), identifica y registra contratos y/o Medios de Acceso que presentan un historial
dudoso en cuanto a la evolucidn de su saldo o cualquier otro indicio de posibilidad de fraude (Lista Gris) y
determina el ingreso o salida de un Medio de Acceso a la Lista Negra, indicando si se debe bloquear (ya sea
|la tarjeta o el contrato) o proceder a la destruccion digital del medio de acceso.

Este servicio gestiona ademas la conectividad, la inicializacion y apertura de dispositivos en terreno, la
actualizacién de archivos, el intercambio de informacién y las transacciones entre los distintos Mddulos del
Servicio de Recaudo y las redes externas.

9.4.3.2 Servicios relacionados con la Seguridad, Trazabilidad e Integridad de los Datos

En lo que respecta a los servicios complementarios tecnoldgicos, la seguridad (transaccional, informatica y
antifraudes) debe considerarse como un elemento transversal e integral para todos ellos. Dado que la
seguridad debe estar presente en cada uno de los componentes de los servicios (sistemas centrales,
dispositivos embarcados, dispositivos en terreno, comunicaciones, medios de acceso, etc.) con las mismas
caracteristicas y niveles de servicio, quien resulte Adjudicatario del proceso de licitacion del Modulo de
Servicios Tecnologicos sera el Unico responsable ante el MTT por la captura, tratamiento y resguardo de los
datos e informacion del sistema, y debera asumir todos los perjuicios econémicos, administrativos y legales
producidos por fraudes, intrusiones, ataques y cese de servicios, etc.

En funcién de lo anterior, sera este mismo Adjudicatario el responsable de establecer las politicas de
seguridad fisicas y logicas, considerando al menos los aspectos relacionados con la integridad,
disponibilidad, confidencialidad y auditabilidad de los datos, informacidn, sistemas y dispositivos que
componen los servicios, incluido el medio de acceso, y de su implementacién. Todo lo anterior deberéa ser
acordado con el MTT y autorizado por éste, de manera de resguardar las condiciones de integracion e
interoperabilidad entre los distintos modos y sistemas de transporte.

En lo que respecta a los servicios relacionados con la venta, recarga y atencion postventa del medio de
acceso, sera este proveedor quien suministrara todos los dispositivos, comunicaciones, software, etc. al
Operador de la Red Comercial, de Recarga y de Postventa.

El servicio de seguridad electrénica debe garantizar la mayor fiabilidad e integridad en la transmision y
procesamiento de cada una de las transacciones (cargas, validaciones, transacciones técnicas, listas
blancas, listas negras, etc.), como asi también el tratamiento seguro de los datos que se almacenan o
procesan en cada uno de los modulos de servicio y dispositivos del sistema. Debe contemplar mecanismos
que entreguen trazabilidad y proteccion ante intromisiones, que impidan la alteracién de datos por parte de
terceros y que identifiguen automaticamente tentativas de introduccién de transacciones fraudulentas,
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reportandolas al MTT. Debera considerar la implementacion de mecanismos de prevencion y mitigacion de
riesgos de fraude al Sistema, de trazabilidad y verificacion de todas las transacciones efectuadas con los
medios de acceso, de deteccidn de intrusiones y otros mecanismos de control, como por ejemplo nimeros
de transaccion consecutivos que permitan identificarlas inequivocamente, con su origen y las reglas de
negocio aplicadas.

Por otra parte, deben detectarse y administrarse las posibles inconsistencias en las transacciones y efectuar
los ajustes necesarios segun los protocolos que se establezcan, los cuales deberan ser aprobados y/o
efectuados unicamente por los usuarios autorizados, guardando registro de todos los ajustes efectuados e
identificando inequivocamente al usuario del sistema que lo efectud.

En la actualidad, el servicio de recaudo esta implementado sobre una arquitectura basada en autenticacion
de dispositivos y medios de acceso mediante la utilizacion de modulos SAM (Security Access Module). Si
bien seréa el nuevo adjudicatario quien determine las arquitecturas y servicios a implementar, debe tenerse
especial consideracion con las implicancias que eso tendré durante el proceso de migracidn de servicios,
verificando que los dispositivos actuales (de la red de validacion, de la red de carga y los medios de acceso)
soporten la arquitectura y servicios de seguridad propuestos, al menos durante la ejecucion de la etapa de
transicion.

La propiedad de las llaves para generacion de claves del Sistema, las claves de acceso y estructura de
datos del medio de acceso son de propiedad del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones.

Los procedimientos relacionados con la integridad y tratamiento de la informacion deben permitir, en todos
los casos, el acceso a la informacion por parte del DTPM y sus auditores, quienes seran debidamente
autorizados y registrados.

9.4.3.3 Servicio de Clearing

El Servicio de Clearing tiene como objetivo determinar los montos a pagar y emitir informes de Liquidaciones
para cada uno de los prestadores de servicios de transporte y prestadores de servicios complementarios
segun las condiciones contractuales establecidas con cada uno de ellos. Para esto se basa en el registro y
procesamiento de las transacciones efectuadas con el Medio de Acceso, los ingresos del Sistema
relacionados con la Red de Comercializacion, Carga y Postventa, y las transacciones de uso (validacién).
Esta informacion es luego entregada a la autoridad de Transporte, al el Administrador Financiero del Sistema
y a cada uno de los prestadores de servicios.

9.4.3.4 Servicio de Red de Validacion en el modo buses

El Servicio de Validacion del Sistema de Transporte Publico de Santiago permite el acceso de los usuarios
a los servicios de transporte mediante el pago electrénico de la tarifa respectiva, a través de un medio de
acceso autorizado por el MTT. Para ello se disponen validadores en los puntos de ingreso a los buses, zonas
pagas, estaciones intermodales y estaciones de Metro y Tren. Estos dispositivos verifican el estado de los
medios de acceso y efectuan el cobro de la tarifa aplicando reglas de integracion tarifaria, valor del viaje
segun el tipo de tarjeta, etc.
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Tal como se enunciara precedentemente, el servicio de validacion debera estar preparado para operar con
el medio de acceso actual (tarjeta bip!) mientras dure el proceso de migracion de la misma (salvo que el
adjudicatario proponga una estrategia de migracion distinta, que no lo requiera), con el nuevo medio de
acceso para el transporte (“tarjeta bip! 2.0”) y con nuevos y variados medios de acceso como por ejemplo
codigos QR, dispositivos “wearables”, smartphones o dispositivos NFC, y con otras plataformas y medios de
pago como tarjetas de débito, de crédito, de prepago, bancarias y no bancarias.

Este es un servicio de alta criticidad, dado que las fallas en su operacién impactan directamente en los
usuarios del sistema y en la sustentabilidad econémica del mismo... Por lo tanto, debe contemplar esquemas
de redundancia y autonomia que aseguren la continuidad operacional y la mas alta disponibilidad y tiempos
de respuesta ante incidentes y fallas.

Ademas, implementara procesos que permitan detectar las transacciones que no hayan sido transmitidas al
sistema central 0 que se hayan recibido con defectos, y mecanismos de reconstruccion de usos de los
medios de acceso, a fin de garantizar el registro y transmision de la totalidad de las transacciones de
validacién hacia el Sistema Central, y el cobro adecuado al Usuario en todos los casos.

Los dispositivos de validacion se integraran con otros sistemas o elementos tecnologicos, como por ejemplo
los Sistemas de Apoyo a la Gestion de Flota de buses, a fin de utilizar los mismos Identificadores (por ej. ID
del bus o de Unidad de Negocios) y mantenerlos actualizados. Requiere ademas registrar el servicio y
sentido en el que esta operando efectivamente el bus para asegurar la correcta aplicacion de las reglas de
integracion tarifaria cuando el usuario efectue transbordos hacia/desde otros modos.

Estos dispositivos de validacion deben tener una disposicién fisica, apariencia, accesibilidad, forma de
funcionamiento e interfaz de usuario homogénea y similar en todos los casos de implementacion, a fin de
facilitar la interaccion con los usuarios. Asimismo, las instalaciones y dispositivos deben cumplir con lo
establecido en la Ley N° 20.422 en relacion a la igualdad de oportunidades e inclusion social de personas
con discapacidad.

Su interfaz de usuario debera informar con sefiales luminosas y auditivas al menos el pago correcto de la
tarifa, el saldo insuficiente y el uso del Viaje de Emergencia, y visibilizar hacia el usuario de forma clara y
legible al menos el valor de la tarifa aplicada, el saldo disponible en el medio de acceso (cuando éste lo
permita) y la utilizacién de tarifas especiales.

Estos dispositivos también incluiran la funcién de “Tétem”, para permitir la activacion en los puntos de ingreso
al transporte (a bordo de los buses, Zonas Pagas, EIM, etc.) de las cargas remotas o no presenciales, cargas
programadas, cargas automaticas y otras que se puedan implementar a futuro. Ademas, deben cumplir con
todos los estandares relacionados con los mecanismos anticolision (para impedir la validacion de dos medios
de acceso simultaneamente) y los tiempos de transaccién tipicos para estas aplicaciones de transporte,
aplicando las verificaciones y reglas de integracion que estén vigentes.

A fin de contar con informacion que permita la posterior ejecucion de procesos de Inteligencia de Negocios
y la optimizacion y adaptacion del sistema de transportes a las necesidades de movilidad de los usuarios,
cada una de las transacciones de validacion estaran asociadas al menos con la fecha, hora, posicion
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geografica o Punto Conocido, identificacion de la unidad de transporte, prestador del servicio de transporte,
N° de Servicio y Sentido si corresponde.

9.44 Modulo de Intercambio de datos sobre el medio de acceso

Mediante este servicio se habilitardn mecanismos de intercambio de datos e informacion con el Servicio de
Informacion a Usuarios, de modo que éstos accedan a la informacion detallada de los viajes efectuados y
de las transacciones de carga y usos de sus medios de acceso.

9.4.5 Modulo de Auditoria Interna del Sistema Central de Recaudo

Este servicio debe proveer los mecanismos necesarios para asegurar el correcto tratamiento de las
transacciones del Sistema de Recaudo, verificar la correcta evolucion de los saldos en los medios de acceso,
detectar intentos de fraude en el Sistema y realizar periodicamente auditorias de seguridad informatica en
todos los componentes del Sistema de Recaudo.

9.4.6 Modulo de Auditoria Externa del Sistema Central de Recaudo

Mediante este Servicio, una tercera parte (distinta e independiente de los proveedores del Modulo de
Servicios Tecnoldgicos) debera realizar auditorias programadas de seguridad informatica y de las
transacciones de la Red de Comercializacion y la Red de Validacion en todo el Sistema de Recaudo,

9.4.7 Modulo de Servicio de Indicadores de los PST

Este Servicio tiene como objetivo suministrar informacion de apoyo para el célculo de Indicadores de los
PST, como por ejemplo el ICFP (indice de Cumplimiento de Frecuencia y Plazas). Para medir este indicador
es necesario determinar la validez de la expedicion de un servicio (‘expedicion valida”), lo cual se efectia
comparando la cantidad de transacciones de validacién efectuadas en el mismo versus el promedio de
validaciones para el mismo dia y franja horaria de semanas anteriores.

Por otra parte, y en funcidn de la informacion recibida de los dispositivos de validacion a bordo de los buses
de cada PST, de las Zonas Pagas y las Estaciones Intermodales, el Sistema Central generaré los reportes
de Transacciones con Derecho a Pago por cada servicio y para cada Unidad de Negocio.

9.48 Modulo de Indicadores de la Red de Comercializacion y Carga

Mediante este Servicio se medira la operaciéon de la Red de Comercializacién y Carga, verificando que
cumple con los niveles de servicio establecidos contractualmente. Por otra parte, estas mediciones también
permitiran establecer si la ubicacion de los puntos es la adecuada, o si es necesario relocalizarlos.

9.49 Moddulo de Indicadores de la Emision y Atencion Postventa del medio de acceso

Mediante este Servicio se verifica que la disponibilidad de los medios de acceso para la Red de
Comercializacién sea la adecuada, y mide la operacidn de la Red de Atencion Post Venta para verificar que
opera dentro de los rangos establecidos. Estas mediciones también permiten establecer si la ubicacion de
los puntos es la adecuada, o si es necesario relocalizarlos.
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9.4.10 Moédulo de Indicadores de Desempeiio del Personal de Fiscalizacion del pago del pasaje

Este modulo debe permitir el registro de las operaciones del personal destinado a fiscalizar el pago de la
tarifa, a fin de evaluar su desempefio. Es necesario registrar fecha, hora y lugar de inicio de una actividad
de fiscalizacion (al abordar un bus, una zona paga o un area en una estacion intermodal), las fiscalizaciones
realizadas (al menos registrar la cantidad de medios de acceso fiscalizados) y el registro de término de la
actividad de fiscalizacion (fecha, hora y lugar de término). Esa informacion debe ser luego procesada a fin
de obtener reportes de desempefio del personal fiscalizador.

9.4.11 Reportes del Sistema Central de Recaudo

El Sistema Central de Recaudo emitira reportes predefinidos relacionados con la operacién de los distintos
servicios del Sistema de Recaudo, segun las necesidades de los distintos actores: el DTPM, el AFT, los
Prestadores de Servicios de Transporte. También proveera una Herramienta de Generacion de Reportes
que permita acceder a los repositorios de datos del Sistema, sin afectar el desempefio del mismo, para
generar Reportes predefinidos y Reportes a Medida a partir de los datos existentes.

9.4.12 Integracion e Interoperabilidad

9.4.12.1 Integracion con el Sistema de Apoyo a la Gestion Operacional (SAGO)

EI SAGO contiene los datos actualizados de los PST: Unidades de Negocio, Unidades de Transporte, Rutas,
Servicios, Sentido. Por otra parte, el Sistema de Recaudo debe asignar con total certeza las validaciones
realizadas en cada PST. Dado esto, debe existir una funcion de Integracion de Datos entre el SAGO y el
Sistema de Recaudo, que permita asignar univocamente las validaciones realizadas en los dispositivos a
cada PST. Ademas, el SAGO entregara a los dispositivos de validacion los datos de Servicio y Sentido en
el cual esta operando el bus, a fin de aplicar correctamente las reglas tarifarias y de integracion.

9.4.12.2 Integracion con el Servicio de Informacion a Usuarios (SIU)

El Sistema de Recaudo contiene la informacién de las Reglas de Negocio (esquemas tarifarios en los
distintos modos e integracién intermodal), por lo que este servicio de integracion permitira la difusién de
dicha informacion a los usuarios a través de los servicios del SIU. También debera proveer al SIU la
informacion referente a las transacciones efectuadas con los medios de acceso, para que los usuarios
(pasajeros) puedan corroborar la correcta imputacion de las transacciones de carga y uso que efectuaron
en el sistema con su medio de acceso.

9.4.12.3 Integracion con el Servicio de Plataforma de Integracion de Datos

A fin de dejar disponible informacion para su uso por parte de terceros, coordinar las actualizaciones
tarifarias y de reglas de integracidn con otros sistemas externos, y permitir el almacenamiento de los datos
de transacciones, el Sistema Central de Recaudo debera implementar las interfaces y protocolos de
comunicacion, intercambio de datos e interoperabilidad necesarios para la integracion con el Servicio de
Plataforma de Integracién de Datos, segin lo que establezca el Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones.
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9.4.13 Administracion de Contratos, Supervision Operacional, Fiscalizacion y Coordinacién

El Servicio de Recaudo entregara al MTT, DTPM, AFT, Prestadores de Servicios de Transporte y
Proveedores de Servicios Complementarios, via reporteria en linea mediante acceso al sistema informatico,
toda la informacién relacionada con las transacciones del sistema (segun el caso: venta, carga y atencion
postventa del medio de acceso, y validaciones en la red de uso). Ademas, efectuara el calculo de las Pre-
Liquidaciones de Pago a los prestadores de servicios de transporte y de servicios complementarios, segun
lo establecido contractualmente en cada caso, las cuales seran validadas por DTPM previo a su autorizacion
de pago.

En el caso particular del DTPM, debera ademas considerar la entrega de datos e informacion en
modalidades y formatos a definir, para su uso en la administracién de los contratos, otros procesos internos
y de auditoria.

53



9.5 Servicios Transversales

Estos servicios se entienden como funciones de soporte necesarias para la gestion de los Servicios
Tecnoldgicos Integrados, que son comunes a todos los médulos (SAGO, Informacién a Usuarios y Recaudo)
y que permiten asegurar la continuidad operacional, el cumplimiento de los niveles de servicios, la respuesta
del sistema ante incidentes y la mejora continua de las soluciones prestadas.

9.5.1 Servicio Mantenimiento Preventivo, Correctivo y Evolutivo

Este servicio considera la provisién de las acciones de mantenimiento preventivo y correctivo de las
plataformas tecnoldgicas de los Servicios Complementarios Tecnologicos (hardware, sistemas operativos,
software de aplicacion, bases de datos, comunicaciones, infraestructura), como asi también de los
dispositivos en terreno y a bordo de los buses. El servicio debe ser disefiado y dimensionado para responder
a los requerimientos de disponibilidad operativa de todo el sistema.

Debe proveer una Mesa de Ayuda telefonica, con capacidad para resolver requerimientos de soporte de
primer nivel, mediante protocolos de atencion definidos en los cuales se fijen los Procedimientos de Atencién,
los mecanismos de seguimiento y escalamiento del requerimiento de soporte, y los tiempos de respuesta.

Todas las acciones de mantenimiento preventivo, correctivo y evolutivo que se ejecuten deberan ser
debidamente registradas en una plataforma informatica que permita registrar, consultar y gestionar todas las
atenciones. Esta plataforma también debe permitir la medicién y reportes de Indicadores de Gestion de
Mantenimiento.

El servicio de mantenimiento correctivo debera encontrarse disponible todos los dias habiles del afio en
horario de oficina. Sin perjuicio de lo anterior, siempre (24x7) debera estar disponible una persona de
contacto responsable de activar el servicio de mantenimiento correctivo en caso de incidentes criticos.

Todas las acciones de mantenimiento preventivo deberén estar planificadas y coordinadas con el
responsable de la unidad, mddulo de servicios, prestador de servicios de transporte u otro que lo requiera.

El servicio debe incluir todas las acciones necesarias para mantener los sistemas en condiciones normales
de operacion (mantenimiento preventivo) y para dar respuesta y solucidn a situaciones de
malfuncionamiento de algun componente del Sistema de Recaudo (mantenimiento correctivo)

La provisién de repuestos, partes, piezas y mano de obra que se requieran son parte de este servicio, tanto
para el mantenimiento preventivo como para el correctivo.

Si en algun caso no es posible ejecutar las acciones de mantenimiento correctivo en los plazos estipulados,
por dificultades en el diagndstico, falta de repuestos o discontinuidad de estos, el adjudicatario debera
reemplazar por completo el mddulo defectuoso.

En caso de obsolescencia o discontinuidad de algun dispositivo, el adjudicatario debera reemplazarlo por
otro que por lo menos posea las mismas funcionalidades y prestaciones, a su costo.

En todas las acciones de mantenimiento que involucren un cambio de dispositivo, modulo o parte que esté
relacionado con la identificacion de este, se deberan tomar todas las medidas necesarias para asegurar que
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la identificacion del nuevo dispositivo instalado sea informada a todos los modulos de los Servicios
Complementarios Tecnoldgicos que lo requieran, a fin de mantener las relaciones que permitan asignar sin
error las transacciones o acciones que se efectien en el dispositivo.

El Servicio de Mantenimiento Evolutivo debera dar respuesta a las necesidades de nuevas funcionalidades
o modificaciones a las funcionalidades existentes de los Servicios Complementarios Tecnoldgicos en
general, en funcion de los requerimientos del MTT y de la propia evolucion de estos Sistemas (por €.
actualizaciones de versiones o nuevas funcionalidades) por parte del proveedor tecnolégico.

Este servicio de mantenimiento evolutivo considerara la prestacion de una linea base de horas-hombre
mensuales (HH/mes), categorizadas por niveles de especializacion, disponibles para los distintos
requerimientos del MTT, para todos los desarrollos evolutivos. Sera responsabilidad del adjudicatario
proveer, utilizar y documentar una metodologia de desarrollo de software que permita garantizar un proceso
de desarrollo controlado, documentado y optimizado.

Todos los desarrollos que se realicen por el adjudicatario con objeto de realizar un mantenimiento correctivo
ylo evolutivo seran de propiedad del MTT. En consecuencia, debera entregarsele al MTT toda la
documentacién técnica asociada, aplicativos, etc. para que el MTT pueda disponer plenamente de ese
desarrollo.

Todos los desarrollos evolutivos deberan guardar la compatibilidad entre los distintos médulos de los
Servicios Complementarios Tecnoldgicos, y las respectivas interfaces con el resto de los actores del Sistema
de Transporte: MTT, AFT, Prestadores de Servicios de Transporte. Si en algun caso fuese imposible
mantener esa compatibilidad, el adjudicatario debera informar al MTT previo a la puesta en produccion, y
presentar planes alternativos, planes de mitigacion o planes de migracion para todos los componentes
involucrados.

9.5.2 Servicio de Respaldo de Informacion y Sitio Replicado

Los Sistemas Centrales de los Servicios Complementarios Tecnoldgicos deben contar con servicios de
respaldo de la informacion, que incluyan todas las bases de datos, parametrizacion y configuracion de cada
uno de los mddulos de Servicio de los Sistemas. Debe administrar también el respaldo de todos los datos e
informacidn histérica y disponer de equipos y sistemas redundantes, sistemas de alimentacion eléctrica
ininterrumpida, y asegurar la continuidad operacional en situaciones de contingencia.

Todos los respaldos de informacion deben ser almacenados en sitios seguros, distintos de las locaciones
donde estan instalados los Sistemas Centrales, a prueba de siniestros, y con acceso restringido. Uno de
estos sitios seguros sera determinado por el MTT, y el otro quedara bajo la responsabilidad del adjudicatario.

El adjudicatario del Servicio debera presentar un Plan de Contingencia y de Recuperacion ante Desastres,
que permita la continuidad operativa de los Servicios Complementarios Tecnoldgicos con la minima
interrupcion, segun los Niveles de Servicio que se establezcan para esa instancia.
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9.5.3 Servicio de Intercambio de Datos e Interoperabilidad

Con el objetivo de lograr una verdadera interoperacion de los sistemas y la apertura de la informacion
rescatada por estos, cada uno de los servicios complementarios tecnolégicos debera implementar una
interfaz(es) con el Servicio de Plataforma de Integracién de Datos de acuerdo con los protocolos y
estandares que defina la Autoridad. Estas interfaces deben intercambiar informacion operativa de los
sistemas y de los productos resultantes de los servicios. Cada interfaz debera tener un nivel de servicio
acorde a la criticidad de la informacion intercambiada, en términos de los riesgos asociados a la continuidad
operativa.

9.5.4 Servicio de Comunicaciones

Este servicio proveera las redes y dispositivos necesarios para la comunicacion integra y segura entre todos
los componentes de los Servicios Complementarios Tecnol6gicos y asegurando el acceso a los distintos
actores del Sistema de Transporte: DTPM, prestadores de servicio de transporte y AFT.

9.5.5 Servicio de Analitica e Inteligencia de Negocio

Este Servicio tiene como objetivo observar el comportamiento de los Usuarios y del Sistema de Transporte,
entender el origen de dichos comportamientos, predecir comportamientos futuros y entregar reportes que
apoyen la toma de decisiones. Para ello, debe aplicar metodologias para procesar y transformar datos en
Informacion que pueda ser interpretada, explotada y convertida en Conocimiento. Esta informacion
constituira un insumo importante para realimentar a la Planificacion Operacional y adaptar la oferta a la
demanda.

9.5.6 Servicios de Provision e Instalacion del Sistema

Este Servicio contempla la provision de toda la plataforma tecnoldgica, equipamiento, hardware, sistemas
operativos, software y dispositivos necesarios para la prestacion de los todos los servicios descritos en este
documento, como asi también su instalacidn, puesta en marcha, mantenimiento, desarrollo evolutivo,
actualizaciones tecnoldgicas (tanto de hardware como de software y sistemas operativos) desinstalacion y
traspaso (por €j. en el caso del Equipamiento Embarcado en Buses). También incluira la provisién de todos
los insumos, partes, piezas, repuestos, reemplazos, etc. sujetos al desgaste por uso normal de los
dispositivos en terreno, de la plataforma informatica, de comunicaciones, etc. que sean necesarios
reemplazar durante las acciones de Mantenimiento Preventivo o Correctivo.

9.5.7 Servicio de Laboratorio de Pruebas

Los sistemas que componen los Servicios Complementarios Tecnoldgicos estan sujetos a acciones de
mantenimiento, actualizaciones, mejoras y evoluciones por parte de los proveedores. Dado esto, es
necesario contar con un Laboratorio que permita establecer un entorno de prueba para testear nuevas
versiones de hardware, firmware y software, las comunicaciones y la interoperabilidad e integracion entre
los distintos dispositivos y sistemas.
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9.5.8 Servicio de Acreditacion, Homologacion y Certificacion

Los productos y tecnologias que se despliegan a lo largo de todo el sistema deben estar certificados y
homologados, y cumplir con las certificaciones que el MTT requiera. De esta manera se busca garantizar la
continuidad operacional, la interoperabilidad y un nivel de estandarizacién en todos los dispositivos,
hardware y software presentes en la red de recaudo y validacion.

o Certificacion de tecnologias
o Certificacion de procesos
o Certificacion de productos

e Certificacion de calidad

57



9.6 Niveles de Servicio

Los contratos por Nivel de Servicio (también conocidos como SLA) tienen como obijetivo establecer, entre la
Autoridad y el Adjudicatario, los niveles aceptables de desempefio de los servicios a entregar, los cuales
deben estar alineados con las expectativas tanto de los usuarios.

Para determinados servicios, se definiran Indicadores o KPI's y los Niveles de Servicio que se deben cumplir
(como por ejemplo confiabilidad, disponibilidad, tiempos de respuesta) y se establecen los valores
esperados, la forma y periodicidad de la medicion, y las penalizaciones asociadas a los incumplimientos
segun la degradacion de los servicios y su gravedad.

Esta informacidn de cumplimiento es necesaria para una eficiente administracion de los contratos, y para
gestionar las mejoras necesarias que vayan surgiendo durante el transcurso de los mismos. Por lo tanto,
tanto la forma de medicion de estos Indicadores como los valores esperados deben ser revisados
periodicamente, de modo de asegurar su eficacia.

Es de esperarse que los resultados de las mediciones de los niveles de calidad de servicio sean congruentes
con la informacién de incidentes reportada por los usuarios y por su satisfaccién efectiva. En caso de
encontrarse discrepancias entre los Niveles de Calidad de Servicio medidos y reportados por el Adjudicatario
y los reportes de incidentes generados a partir de reclamos de los usuarios y/o las fiscalizaciones o
auditorias que realice el MTT, o detectarse que los niveles de servicio establecidos o su forma de medicion
no reflejan cabalmente la calidad de servicio entregada, la Autoridad se reservara el derecho de establecer
los mecanismos necesarios para resolver esa situacion, pudiendo inclusive cambiar unilateralmente la
definicién y/o la forma de medicién de los niveles de servicio a fin de cumplir con el objetivo.

Los Niveles de Servicio pueden depender de factores no conocidos en esta etapa (por ejemplo, la
arquitectura de la solucion propuesta) y estar afectos a cambios debido a las mejoras y evolucién de alguno
de sus componentes (por ejemplo, las redes de comunicaciones). Dado lo anterior, la forma de medicion y
de célculo de los niveles de servicio y los descuentos y multas por incumplimientos deben entenderse como
“‘Niveles y Métricas Referenciales”, y deberan ser ajustados a las particularidades de la solucién tecnolégica
y a las condiciones establecidas por el Adjudicatario en su Oferta.

A continuacion, se ejemplifican algunos servicios y los Indicadores y valores esperados:

58



9.6.1 Niveles de Servicio para Soporte Técnico y Mesa de Ayuda

Ante un reporte de incidencia que afecta el normal funcionamiento de los servicios, los tiempos de respuesta,
los tiempos para resolucion del incidente (reparacion, reemplazo de componentes, etc.) y las condiciones
de Escalamiento se establecen de la siguiente forma:

Criticidad de los Incidentes, Tiempos de Respuesta y Escalamiento
q PP Tiempo MAX de Tiempo Maximo . . .
Categoria Definicion P .. P . Condiciones de Escalamiento
Respuesta Inicial de Resolucion
- . 20 minutos y escala a Nivel 2
Los Servicios no son provistos en . .
L . 30 minutos y escala a Nivel 3
- condiciones normales. Existe certeza de R . . . .
Critico . P . 10 minutos 60 minutos 45 minutos y escala a Nivel 4 Si
pérdidas econémicas para el Sistema de .
Transporte no se resuelve en 60 minutos
porte. se activa EAE
30 minutos y escala a Nivel 2
Problema con parte de los Servicios. 60 minutos y escala a Nivel 3
Urgente | Existe probabilidad de pérdidas 15 minutos 120 minutos 120 minutos y escala a Nivel 4
econdémicas. Si no se resuelve en 120
minutos se activa EAE
Impacto en la eficiencia de los Servicios 30 minutos y escala a Nivel 2
Alto Nopha imbacto econdmico ’ 30 minutos 3 horas 120 minutos y escala a Nivel 3
yimp 180 minutos y escala a Nivel 4
Incidente de bajo impacto en los 30 minutos y escala a Nivel 2
Normal L ) . P . 30 minutos 12 horas 6 horas y escala a Nivel 3
servicios. No hay impacto econémico )
12 horas y escala a Nivel 4
Fallo que no impacta en el proceso 6 horasy escalaa Nivel 2
Bajo q P P 6 horas 72 horas 24 horas y escala a Nivel 3
normal .
72 horas y escala a Nivel 4

Niveles de Servicio

Servicio

Condicion o Nivel de

Servicio

Medicién/Periodicidad

Soporte Técnico y Mesa de Ayuda

99,90%

Sistema de Gestidn de Incidentes mide y reporta los
tiempos de resolucion. Periodo de medicion mensual

Configuracion de los Servicios

Configuracion esta
completamente
operativa en los servicios
dentro de los 5 dias
corridos siguientes a la
solicitud

Medicién de plazos entre la solicitud de la configuracién y
la disponibilizacién de la misma por parte del

Adjudicatario.

Configuracion de Reportes del Servicio

Configuracion esta
completamente
operativa en los servicios
dentro de los 5 dias
corridos siguientes a la
solicitud

Medicidn de plazos entre la solicitud del Reporte y la
disponibilizacion del mismo por parte del Adjudicatario.

Medicién mensual
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Instalacion/ Desinstalacién de equipamiento

La ejecucion de las tareas
de
instalacion/desinstalacién
de dispositivos a bordo
debe iniciarse dentro de
las 48 horas siguientes a
la solicitud del
requerimiento.

El tiempo maximo de
instalacion/desinstalacién
de todos los dispositivos
a bordo de un bus serd de
8 horas

Reportes

9.6.2

Niveles de Servicio para los Servicios de Apoyo a la Gestion Operacional

Niveles de Servicio
Servicio SLA Medicién
Para este propdsito se debe medir el uptime de los
servicios que residan en los sistemas centrales
considerando como uptime las aplicaciones
Servicio de Los servicios entregados por el sistema central deben tener asociadas a los servicios y que esta informacion
Apoyo a la una disponibilidad de al menos 99.9%, es responsabilidad del esté disponible para consulta para cualquier
Gestion adjudicado contar con los niveles de redundancia necesarios sistema. Este valor se calcula como tiempo total
Operacional | para lograr este SLA’ disponible vs tiempo total del mes sin contabilizar
mantenimientos, mejoras y actualizaciones a los
servicios planificadas, y acordadas con la
Autoridad.
Monitoreo 95% de la informacion de posicionamiento debe de mostrarse | Este SLA debe medir el tiempo transcurrido desde
dela a través de los servicios de visualizacion en menos de 10 que se genero el dato de posicion hasta el
Operacién segundos a partir del momento de generacién del dato. Se momento en que el dato de posicion es
del puede excluir de este indicador los tiempos que no sean desplegado por los servicios de monitoreo en las
Transporte responsabilidad directa del servicio entregado por el oferente. | interfaces disponibles a los usuarios.
. . . . [ Para calcular este dato se contrastaran los valores
Medicién de | Las mediciones de frecuencia y regularidad deberdn tener una .
. L ) . entregados por los reportes del servicio contra uno
Frecuenciay | precision de al menos +-1 minuto en contraste con mediciones . )
) - 0 mas paraderos o punto de control a seleccionar y
Regularidad | realizadas en terreno. L )
la medicién manual realizada en estos puntos.
Las mediciones de posicién para los vehiculos en ruta deben
Localizacién | contar con una precisién de +-5m en un 90% de los casosy +- | A medir en ubicacién georreferenciada con
Geografica 10 metros en un 99% de las mediciones, se considera como en | equipamiento de precision. a determinar por la
de Buses ruta buses que se encuentren fuera de los depdsitos de los autoridad
operadores de transporte.
. . . La informacidn se contrastara con mediciones
Medicién de | El cdlculo de pasajeros a bordo del bus debe contar con una R X L
s N manuales aleatorias y la informacion entregada
laDemanda | precision de al menos un 95%. .
por los reportes del servicio.
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9.6.3 Niveles de Servicio para los Servicios Informacion a Usuarios

Niveles de Servicio

Servicio SLA Medicion
Para este propdsito se debe medir el uptime de los
servicios que residan en los sistemas centrales
Servicios de . . considerando como uptime las aplicaciones
X ) Los servicios entregados por el sistema central deben tener . L K L
informacién a A o o asociadas a los servicios y que esta informacién
. una disponibilidad de al menos 99.9%. . . R
Usuarios esté disponible para consulta para cualquier

sistema. Este valor se calcula como tiempo total
disponible vs tiempo total del mes.

Administracion
de Letreros de
Informacién
Variable
Exterior

® EI 98% de la informacidn ingresada para su comunicacion
debe informarse correctamente en la interfaz que el
proveedor de servicio de transporte entregue.

Deben generarse los logs en el equipamiento
embarcado y registros correspondientes para
determinar que la informacidn fue entregada de
acuerdo a los protocolos entregados y la
informacion ingresada,

Administracién
de Soportes de
Informacion al

*E| 95% de los paneles de informacién debe encontrarse
operativos y con su capacidad de despliegue completa.

*E| 99% de los mensajes transmitidos los paneles de
informacién deben ser recibidos por el destinatario
correctamente en un plazo inferior a 5 segundos desde la

*Se contrastard la informacion de incidentes y
mantenimiento con los reportes generados por el
sistema.

oEste SLA debe medir el tiempo transcurrido desde
que se generd el mensaje hasta el momento en
que este es desplegado en los soportes de

Interior del generacion del mensaje. X Wy . L
Bus informacion correspondientes en el servicio.
*E| 99% de los mensajes automaticos en los paneles de . L
) L *Se debe contrastar la informacién de
informacion deben ser mostrados de acuerdo a la L. .
) L . programacion de los mensajes con logs generados
configuracién vigente al momento del despliegue. . )
por el equipamiento embarcado.
*E| 90% de los paneles de informacidn debe encontrarse
operativos y con su capacidad de despliegue completa. *Se contrastard la informacion de incidentes y
mantenimiento con los reportes generados por el
® EI 98% de la informacion ingresada para su comunicacion sistema.
.. para los usuarios debe desplegarse correctamente.
Integracién

con Soportes
de Informacién
en Puntos de
Espera

* 99% de los mensajes transmitidos los paneles de
informacién deben ser recibidos por el destinatario
correctamente en un plazo inferior a 5 segundos desde la
generacion del mensaje.

* 99% de los mensajes automaticos en los paneles de
informacién deben ser mostrados de acuerdo a la
configuracién vigente al momento del despliegue.

oEste SLA debe medir el tiempo transcurrido desde
que se generd el mensaje hasta el momento en
gue este es desplegado en los soportes de
informacion correspondientes en el servicio.

*Se debe contrastar la informacién de
programacion de los mensajes con logs generados
por el equipamiento embarcado.
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9.6.4 Niveles de Servicio para los Servicios de Recaudo

Servicio

Nivel de Servicio

Forma de Medicion

Sistema Central

Los servicios entregados por el sistema central deben tener

Medicién del Up-Time de los servicios entregados
por sistemas centrales. Indicador se calcula como
tiempo total disponible vs tiempo total del mes,

de Recaudo una disponibilidad minima de 99,90%. . . . L
sin considerar tiempo de mantenimiento
planificado.
Médulo de Disponibilidad minima de 99,99%. Este servicio no deberd Disponibilidad Mensual del Servicio medida en
Seguridad presentar fallas de disponibilidad mayores a media hora al | relacién a la ejecucion de una transaccién de

mes, con un maximo de 4 eventos anuales.

reconocimiento que se realizard cada 1 minuto.

Reportes del
Médulo de
Clearing

Los Reportes de Transacciones Diarias por bus, servicio y
Unidad de Negocio deberan estar disponibles en un plazo
maximo de 6 horas contadas a partir del horario de corte
que se establezca, conteniendo el 100% de las
transacciones recibidas.

Recepcién de Reportes por parte de los Usuarios
en el plazo establecido

Configuracion de
Parametros
relacionados con
la estructura
tarifaria

Configuracion debe estar completamente operativa en
todos los servicios dentro de los 5 dias corridos siguientes a
la solicitud

Reportes de actualizacién de dispositivos.
Fiscalizacién aleatoria.
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10 ANEXO A: Estandares aplicables a los Servicios

Complementarios Tecnoldgicos

10.1Ejemplo de estandares para los Servicios de (SAGO) y los Servicios de

Informacion a Usuarios

En relacion con el intercambio de informacion operacional para los sistemas de informacion: SIRI,
GTFS, GTFS-RT-

En relacién con intercambio de informacion de tabla horaria y la red de transporte NeTEx

En relacion con el modelamiento de los sistemas de transporte Transmodel.

Estandares adoptados por organizaciones como APTA (American Public Transportation
Association) o ITxPT,

Para la instalacion de equipo electronicos en entornos heavy duty SAE J1455.

10.2 Ejemplo de estandares para los Servicios de Recaudo

Relacionados con la evaluacion y la certificacion de la seguridad de productos y servicios de TI:
Common Criteria-EAL - ISO/IEC 15408

Estandares adoptados por organizaciones como APTA (American Public Transportation
Association) o ITxPT (Information Technologies for Public Transport),

Estandares para la mejora, evaluacion de los procesos de desarrollo, mantenimiento de sistemas
de informacion y productos de software: ISO/IEC 15504

Estandares relacionados con las tarjetas sin contacto: ISO/IEC 7816, ISO/IEC 14443
Especificacion de interfaces para clearing Multioperador: ISO/TS 14904

Especificaciones para sistemas de pago: EMVco

Recomendaciones de la organizacién OSPT (Open Standards for Public Transport)

Recomendaciones del Comité Técnico ISO/TC 204 sobre ITS (Sistemas Inteligentes de Transporte)

Se encontrara més informacion de interés relacionada con el Sistema de Transporte Metropolitano, los
contratos vigentes y los procesos licitatorios en:

www.dtpm.gob.cl
www.transantiagoserenueva.cl

63


http://www.transantiagoserenueva.cl/

11 ANEXO B: METOLOGIA DEL PROCESO DE REDISENO

Para la construccion y disefio de los préximos servicios complementarios se consideraron diversos
elementos que permiten identificar y priorizar de manera adecuada los objetivos especificos de cada servicio,
detectando errores del pasado, el estado del arte de la tecnologia a incorporar, las tendencias y buenas
practicas y relevando las necesidades de los actores involucrados en el sistema de transporte publico: el
Estado de Chile, los ciudadanos de la ciudad de Santiago y las entidades privadas que participan en la
operacion de transporte.

Considerando la experiencia anterior en el disefio del Transantiago y los elementos que se detallan a
continuacion, la Secretaria Técnica de Estrategia y Planificacion ha generado una base conceptual para el
redisefio y construccion de las bases de licitacion.

11.1Participacion Ciudadana

Uno de los pilares fundamentales definidos por la Secretaria Técnica en conjunto con el Ministerio, fue
realizar un proceso técnico y ciudadano, de participacion abierta y general que permitiera incorporar la visién
y propuestas de todo aquel interesado en aportar sus ideas para el Sistema.

En ese contexto, se llevd a cabo un plan de participacion ciudadana bajo el nombre “; Cual es tu parada?
Sé parte de la solucion”, conscientes de la relevancia de recoger e incluir las propuestas de los usuarios, las
que priorizaron el trabajo de la referida Secretaria en la elaboracion de las nuevas Bases de Licitacion del
Uso de Vias, como asi también para las Bases de Licitacion de Servicios Complementarios, resguardando
siempre la sustentabilidad econémica del Sistema.

En cuanto a las areas de debate del plan y con el objetivo de facilitar el proceso y la participacion de la
ciudadania, éstas se circunscribieron a las siguientes tematicas:

e Frecuencia y regularidad;

o Disefio de buses;

o (Calidad de servicio;

e Paraderos, terminales y otros puntos de acopio;
e Informacién al usuario;

o Transporte sustentable;

e Sistema de pago y red de carga;

¢ Participacion Ciudadana;

El plan de participacion estuvo operativo entre los meses de abril y noviembre del afio 2016. En tanto, la
recoleccién de informacion y propuestas de la ciudadania se desarroll6 bajo tres instancias de participacion,
las que permitieron que todas las personas entregaran voluntariamente sus criticas, ideas y propuestas, en
igualdad de condiciones:
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e Consulta web: El sitio web www.tuparada.cl permitid realizar una consulta online que buscé
priorizar las tematicas mas relevantes a enfrentar en las nuevas bases de licitacion y al mismo
tiempo, recibir las propuestas relacionadas a dichas areas. Cabe mencionar que esta instancia fue
la principal del proceso, congregando aproximadamente al 80% de los participantes.

e Encuentros Zonales: Se desarrollaron 22 encuentros zonales, que consistian en jornadas de
debate en que la ciudadania por medio de didlogos horizontales con la Autoridad (Ministro de
Transportes y Telecomunicaciones, Subsecretario de Transportes y Secretario Técnico), daban a
conocer sus propuestas y demandas a ser consideradas y eventualmente incorporadas en las
nuevas bases de licitacion. Esta instancia de participacion agrupd aproximadamente al 12% de los
participantes.

e Bus Centro: Un bus, habilitado especialmente para recoger de diversas maneras las propuestas de
los usuarios, recorrié las comunas que pertenecen al Sistema de Transporte Publico de Santiago,
cubriendo los puntos neuralgicos y barrios méas alejados y de dificil acceso, con el objeto de recoger
la mayor cantidad de propuestas de la ciudadania.

El plan de participacion ciudadana que finalizé con el ultimo encuentro zonal en la comuna de Estacion
Central en el mes de noviembre de 2016, contd con mas de 10.000 participantes, lo que demuestra el interés
de las personas por participar en las mejoras a implementar, de la importancia que le entregan al transporte
publico en su diario vivir, y ratifica el principio inicial del proceso, esto es, desarrollar un trabajo técnico y
ciudadano, entendiendo que la experiencia de los usuarios es un elemento fundamental en las definiciones
de la Autoridad.

Es asi como las mayores demandas planteadas por la ciudadania en este proceso de participacion fueron
frecuencia y regularidad, calidad de servicio, disefio de buses, sistema de pago, transporte sustentable y
paraderos. En efecto, el 27% de los participantes propuso mejorar la frecuencia y regularidad, mientras que
un 20% lo hizo en calidad del servicio, un 13% en disefio de buses, 11% en el sistema de pago de acceso
al transporte, otro 11% en transporte sustentable y un 9% en paraderos y terminales, entre otros elementos.

Toda la informacidn recogida en el proceso fue un insumo vital para priorizar tematicas y resolver
problematicas de los usuarios en la nueva licitacién impulsada por el Ministerio, informacién que fue
comunicada a la ciudadania en el mes de diciembre de 2016, en un Ultimo encuentro, donde se indicd qué
elementos fueron considerados y aquellos que no estaban al alcance del Ministerio para el presente proceso
de licitacion.

De forma paralela al Plan de Participacion Ciudadana, la Secretaria Técnica desarroll, junto a otras
entidades y actores del Sistema que manifestaron su interés en aportar en el desarrollo de las bases de
licitacién, diferentes instancias de discusion, reuniones y seminarios. Un ejemplo de lo anterior fue el
Seminario organizado por la Asociacion Chilena de Municipalidades (ACHM) “Redisefio del Sistema de
Transporte Publico Metropolitano, un aporte de los Gobiernos Locales” y las medidas entregadas por la
Mesa Social por un Nuevo Transantiago.
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Finalmente, y con el objeto de que todos los actores del Sistema participaran del proceso, mediante
Instructivo Presidencial 004/2015, se cred el Consejo Consultivo Asesor de Estrategia y Planificacion, el cual
esta conformado por académicos, representantes de la sociedad civil, expertos en transportes y alcaldes,
con el fin de incluir en el desarrollo de las futuras bases de licitacion distintas visiones técnicas, ciudadanas
y académicas.

11.2 Consulta al mercado: Estado del Arte y Prospeccion

Basandose en los Objetivos Estratégicos del Sistema de Transporte, se establecieron los objetivos para
cada uno de los Servicios Complementarios. Luego la STEP efectud una consulta al mercado, con el objetivo
de conocer el estado del arte de la industria y como lograr el cumplimiento de los objetivos planteados. En
esta consulta, para cada linea de trabajo, se detalla la situacion actual del sistema de transporte y el servicio
en cuestion, se detallan los objetivos que cada servicio debe lograr y se consulta sobre temas de interés de
la Autoridad, siendo los principales temas los siguientes:

e Consulta sobre los servicios de recaudo y validacion: aborda asuntos sobre el medio de
acceso Yy las mejoras y migracion de éste, los modelos de responsabilidad, esquemas tarifarios y
aspectos relacionados con la seguridad.

e Consultasobre los servicios de apoyo a la gestion operacional: tratando temas como el modelo
de programacion y operacion de transporte, herramientas de apoyo para la supervision, monitoreo
y control de la operacion, la interoperabilidad con otras plataformas tecnolégicas y la intermodalidad
y coordinacién del transporte con la ciudad.

e Consulta sobre los servicios de informaciéon a usuarios: tratando temas sobre cémo la
informacién a usuarios puede mejorar la experiencia de viaje, el acceso universal, la entrega de
informacidn en situaciones de emergencia y foco de la informacién en el ciudadano.

11.3Diagnostico y Situacion Actual

A partir de la revision de los contratos vigentes entre el MTT y los proveedores de servicios complementarios,
y entrevistas con los administradores de contrato de DTPM, se relevaron los aspectos positivos que se han
implementado y las necesidades y desafios que enfrenta el sistema en la actualidad, a fin de considerarlos
en el redisefio de los servicios complementarios.
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12 ANEXO C: ANTECEDENTES DEL SISTEMA DE TRANSPORTE
METROPOLITANO DE SANTIAGO

Para efectos de dimensionar el Sistema de Transporte Metropolitano de Santiago es relevante considerar lo
siguiente:

12.1Del area de influencia:

El sistema de transporte opera en el area regulada que abarca las 32 comunas de la provincia de
Santiago mas las comunas de San Bernardo y Puente Alto (el “Gran Santiago”).

Al aiio 2012, la poblacién estimada en estas 34 comunas alcanzaba los 6,2 millones de habitantes.

El sistema cubre un area geografica aproximada de 680 km2

12.2De los servicios de transporte:

El mayor operador del sistema de transporte es Metro de Santiago con sus lineas 1, 2,4, 5y 6, las
que se componen de 118 estaciones. A lo anterior, se sumara la linea 3 (actualmente en
construccion) con 18 estaciones.

Operan 7 proveedores de servicios de transporte en buses, con una flota aproximada de 6.600
unidades.

Para los proximos afios se esperan alrededor de 12 unidades de negocios con un tamafio de flota
cercano a los 500 buses cada una.

Existen aproximadamente 11.300 paraderos activos, de los cuales 8.000 tienen refugio.

Aproximadamente 120 zonas pagas, que utilizan 400 validadores.

12.3Del medio de acceso:

El acceso al servicio de transporte utiliza unicamente un medio de acceso electrdnico sin contacto,
por lo que no hay pago en efectivo a bordo.

El medio de acceso recargable es la “tarjeta bip!”, que esta basada en el chip Mifare Classic de 1
kB, el cual es adquirido por los usuarios del sistema de transporte publico a un valor de $1.550 pesos
chilenoss .

La tarjeta bip! es la forma oficial de pago tanto en buses como en el Metro de Santiago, con una
tarifa establecida para todos los usuarios y diferenciada para estudiantes.

6 valor a diciembre de 2017
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o Existen tarjetas bip! al portador, que no cuentan con identificacién de su duefio, y tarjetas bip!
personalizadas (nombre y foto del usuario), dentro de estas Ultimas se encuentra la tarjeta nacional
estudiantil (TNE).

e Lacarga minima de la tarjeta es de $1.000 y la maxima de $25.500

e 52 millones de medios de acceso emitidos desde el inicio del sistema, 5,1 millones de medios de
acceso son utilizados mensualmente.

o Se efectiian 145 millones de transacciones/mes y 5,5 millones de transacciones en un dia laboral.

e 91 millones de viajes mensuales y 3,6 millones de viajes en un dia laboral.

12.4De las tarifas y la integracion tarifaria

Para obtener el beneficio de la tarifa integrada, el usuario debe validar con su tarjeta bip! en cada uno de los
servicios utilizados.

El valor del pasaje en Metro y MetroTren Nos varia segun el horario: $610 en Hora Baja, $660 en Hora Valle
y $740 en Hora Punta.

El pasaje en bus tiene el mismo valor durante todo el dia: $640.

Se pueden realizar hasta dos transbordos sin costo adicional, durante un periodo de dos horas desde el
inicio de la primera etapa del viaje o primer bip! (en el mismo sentido y sin repeticion de recorridos de buses).
Uno de los transbordos puede ser realizado en Metro y otro en el sistema MetroTren Nos.

La tarifa de los estudiantes de educacién media y superior tiene un valor de $210. Los estudiantes pueden
optar a los mismos beneficios de integracién que la tarifa normal, es decir, hasta dos transbordos en un
maximo de 120 minutos.

En caso de combinar en horario punta con Metro y/o MetroTren Nos, no se cancela costo adicional. Los
estudiantes pueden utilizar este beneficio las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana durante todo el afio.

La tarifa preferencial para adulto mayor es de $210, se aplica s6lo en Metro y en todo horario (valle, bajo y
punta) mediante la Tarjeta Adulto Mayor (TAM), la cual se adquiere directamente en las Oficinas de Atencién
a Clientes de Metro. Los requisitos para acceder a esta tarifa son: tener 65 afios cumplidos 0 mas si es
hombre y 60 afios cumplidos 0 mas si es mujer, y percibir una pension previsional, asistencial o una
jubilacion. Mas informacién en www.metro.cl/tam

Cuando el saldo registrado en el medio de acceso no es suficiente para cubrir el valor de la tarifa en buses,
se aplica el “viaje de emergencia”, el cual es financiado transitoriamente por el Sistema y permite realizar
s6lo un viaje, en el modo bus. Este viaje de emergencia cubre la diferencia entre la tarifa y el saldo registrado
en el medio de acceso, y se recupera en la proxima recarga.
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12.5Esquemas de integracion tarifaria

Tarifa Baja

Si el viaje se inicia en Metro o MetroTren Nos entre las 6:00 y 6:29 horas o entre las 20:45 y las 23:00 horas
(tarifa baja en metro), el valor del pasaje sera $610. Si luego de haber viajado en Metro y/o MetroTren Nos
en el mismo horario se efectua una combinacidn con buses, se descontara el saldo para completar la tarifa
del sistema de $640.

SIMBOLOGIA Q = BUS = METRO Q = METROTREN

2 =

= =

q g o $640
e R @ =

-

Q

= $610

@

Tarifa Valle

Si el viaje en Metro o Metrotren NOS se realiza en horario valle, es decir de lunes a viernes, entre las 06:30
a 06:59 horas, de 09:00 a 17:59 horas, o de 20:00 a las 20:44 horas, el pasaje tendra un valor de $660, al
igual que los dias sébado, domingo y festivos. Al combinar en ese horario con buses, el costo del trasbordo
sera de $0. La tarifa valle sdlo para Metro y o Metrotren NOS es de $660 pesos.
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SIMBOLOGIA - BUs

0D
DD

Horario Valle

D)
)

06:30 - 06:59 hrs.

@)

20:00 - 20:44 hrs.

D DD
D

b

= METRO

Tarifa Valle

Tarifa Punta

D-0D-D-D-D-D

Q = METROTREN

$660

$640

En horario punta, entre las 7:00 y 8:59 hrs. y entre las 18:00 y 19:59 horas, el valor del pasaje en Metro y/o
0 Metrotren NOS es de $740. Al combinar en ese horario con buses, el costo del trasbordo sera de $0.

SIMBOLOGIA - aus
Q
Q -
= e
- -

= METRO

)

0D:-D:-0:-0

=

Q = METROTREN

$740

$640

Las tarifas mencionadas son las vigentes al mes de noviembre de 2017.

12.6De la composicion de la red de comercializacion:

e Centros bip! de Alto Estandar (25): en los cuales se pueden realizar las operaciones de venta y
carga de tarjetas, consulta de saldo, activacion de carga remota, reemplazo de tarjeta y traspaso de

saldo de tarjeta dafiada.
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Centros bip! (75): Son oficinas especialmente habilitadas para vender, cargar, consultar saldo y
activar carga remota de las tarjetas bip!, en un horario definido.

Puntos bip! (2.084): Se encuentran ubicados en distintos locales comerciales con un horario
referencial.

Estaciones de Metro: donde es posible encontrar 421 POS, 80 maquinas de autoservicio y 105
totems para carga remota.

Oficinas de Atencién post-venta a Clientes (5); son oficinas especialmente habilitadas para
responder y solucionar dudas o problemas de los usuarios.

Carga remota para clientes del Banco Estado, Chile y BCIl y en general a través de webpay.cl,
metro.cl y tarjetabip.cl.

Convenio de post-pago: Es un servicio a través del cual una tarjeta bip! se activa una condicion
especial que permite realizar hasta 8 viajes integrados diarios (Bus + Metro + Bus por ejemplo)
dentro de la ventana horaria de dos horas. Actualmente, este servicio es prestado por CMR-
Falabella.

7"


http://www.tarjetabip.cl/

13 GLOSARIO

1 Acceso universal

Ingreso a un determinado sistema sin exclusiones

2 | Adjudicatario

Es aquel proponente que, una vez finalizado el proceso de
evaluacion de las propuestas presentadas, resulte
seleccionado para efectos de concurrir a la suscripcion del
Contrato de Prestacion de Servicios Complementarios.

Administrador  Financiero de
Transantiago o AFT

Ente encargado de administrar los recursos recaudados desde
los distintos medios de pago utilizados por los usuarios del
transporte publico y su posterior distribucidn entre los distintos
proveedores del sistema.

4 | Aplicaciones del Sistema Central

Es el conjunto de componentes de software a nivel central, y
sus subsistemas o mddulos, provistos por el adjudicatario para
la prestacion de los servicios definidos. Cabe sefialar que
Unicamente el Ministerio se encuentra facultado para aprobar
sus funcionalidades.

5 |Area Regulada

Es la Provincia de Santiago y las comunas de Puente Alto y
San Bernardo, que corresponde al radio urbano de la ciudad
de Santiago, en adelante “Gran Santiago”, establecido en la
Resolucion N°106, de 1995, de la Secretaria Regional
Ministerial de Transportes y Telecomunicaciones de la Regi6n
Metropolitana, o en la que la modifique o reemplace, asi como
aquellas zonas a las que se extienda a través de una
integracion tarifaria o tecnoldgica con servicios de Transporte
Publico mayor cuyo origen esté en comunas 0 regiones
colindantes.

6 | Autoservicio

Aquel tipo de Punto de Comercializacién de la Red de Carga
que consiste en un equipo que es operado directamente por el
Usuario, sin asistencia de terceros, y que opera con efectivo y
otros medios de pago.

7 | bip! Es el nombre comercial del medio de acceso oficial del sistema
Aquellos vehiculos con que se efectien servicios de
locomocidn colectiva urbana, definidos en el Decreto Supremo

8 |[Buses N°122 de 1991 del Ministerio de Transportes 'y

Telecomunicaciones, y que se encuentran inscritos en el
Registro Nacional de Servicios de Transporte de Pasajeros.
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Carabineros

Carabineros de Chile es una institucion policial técnica y de
caracter militar, que integra las fuerzas de orden y seguridad
del pais.

10

Carga del Medio de Acceso
(Carga)

Es la accion de registrar Cuotas de Transporte ya generadas,
en el Medio de Acceso, mediante un Cargador Autorizado.
Asimismo, comprende el registro de Productos Comerciales,
autorizados por el Ministerio.

11

Carga Remota

Proceso por el cual un Usuario carga Cuotas de Transporte en
su Medio de Acceso en dos fases, la primera fase es la
adquisicion de las Cuotas de Transporte y una segunda de
descarga de dichas Cuotas de Transporte al Medio de Acceso
del usuario.

12

Clearing

Servicio cuyo principal objeto es determinar e informar la
distribucion de las transacciones entre los distintos
Proveedores de Servicios de Transporte, considerando el pago
de los Proveedores de Servicios de Infraestructura y de los
Proveedores de Servicios Complementarios, de acuerdo a las
reglas definidas por el Ministerio.

13

CMB o Centro de Monitoreo de
Buses

Dependiente  del  Ministerio  de  Transporte vy
Telecomunicaciones, contribuye, desde la perspectiva del
disefio, supervision, coordinacién y planificacion, al
mejoramiento operacional de los servicios de transporte
publico y vela por el adecuado desempefio del Sistema.

14

COF o Centro de Operacién de
Flota

Pertenece a los Proveedores de Servicio de Transporte y su
funcion es el monitoreo y control de la operacion de las flotas
de buses.

15

Comercializacion del Medio de
Acceso

Venta de Medios de Acceso al publico, a traves de los
diferentes Puntos de Venta.

16

Contrato de viajes

Producto comercial que permite a un usuario adquirir una cierta
cantidad de viajes en el transporte publico.

17

Contratos mixtos

Producto comercial que permite a un usuario utilizar el
transporte publico en forma limitada de viajes y durante un
cierto periodo de tiempo o durante ciertos periodos horarios (2
veces al dia, 15 viajes a la semana, ilimitado solo en horario de
baja demanda, etc.).

18

Contratos temporales

Producto comercial que permite a un usuario utilizar el
transporte publico en forma ilimitada durante un cierto periodo
de tiempo (diario, semanal, mensual, anual).
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19

Cuota de Transporte (CT)

Unidad contable que se registra en los POS y en los Medios de
Acceso, para ser utilizado para pagar los Servicios de
Transporte. Cada Cuota de Transporte equivale a un peso,
moneda de curso legal en Chile, pagado por un Usuario para
adquirir el derecho a utilizar Servicios de Transporte del
Sistema (CLP$ 1 =CT 1).

20

DTPM

Corresponde a la Secretaria Ejecutiva del Comité de Ministros
para el Transporte Urbano de la ciudad de Santiago, de
conformidad a lo dispuesto en el Instructivo Presidencial N°2,
de 2013, o la(s) entidad(es) que la sucedan o reemplacen en
sus funciones. Cada vez que se nombre al Directorio de
Transporte Publico Metropolitano, se entendera que representa
al Ministerio, a través de la citada Secretaria Ejecutiva.

21

EFE-Empresa de
Ferrocarriles del Estado

los

EFE es una empresa autdnoma del Estado dotada de
patrimonio propio. Entre sus filiales dedicadas al transporte de
pasajeros se encuentran: Metro Regional de Valparaiso S.A.
(Metro de Valparaiso), Ferrocarriles Suburbanos de
Concepcion  S.A.  (FESUB), Tren Central, Trenes
Metropolitanos S.A. y Servicios de Trenes Regionales Terra
S.A. (Terra Sur); y como empresa coligada, la sociedad
Empresa de Transporte Suburbano de Pasajeros S.A.

22

Emisidn del Medio de Acceso

Servicio que contempla la emision, gestion del soporte,
provision, distribucion, servicio de Post- Venta, destruccion y
unicidad del Medio de Acceso, bajo las normas de seguridad
establecidas, conjuntamente con la entrega oportuna de la
informacién que requieren el resto de los Servicios y los
Sistemas Centrales para la correcta contabilizacion de la
utilizacion de los Medios de Acceso.

23

Formato del Medio de Acceso

Conjunto especifico de las principales caracteristicas de un
Medio de Acceso; a saber, el Soporte especifico utilizado y
estandar al que adscribe, y la posibilidad o no de ser recargado
por parte de los Usuarios.

24

Generacion de Cuotas

Transporte

de

Es la creacion contable de Cuotas de Transporte y su registro
en el Sistema Central para su posterior comercializacion.

25

Google Transit

Sistema de Google con la funcién de planificar viajes (origen y
destino) con datos ingresados por el usuario.
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General Transit Feed Specification, especificacion general de
feeds de transporte publico que define un formato comun para

26 |GTFS los horarios de transporte publico y la informacién geografica
asociada a ellos.
Informacion fija, fuera de linea y contenida en medios no digital.
27 | Informacion estéatica (e]. poster informativo, paleta de punto de parada y otros
medios impresos)
Informacion variable en tiempo real, en linea y contenida en
28 | Informacion real time medio digital (ej. canales basados en tecnologias de la
informacion).
29 | Intermodalidad Qargcterlstlca que permite la transferencia de personas entre
distintos modos de transporte.
30 |Kilometros en vacio Kilometros recorridos por un bus sin tener un servicio asignado.
Corresponde al listado que indica los Medios de Acceso en los
. cuales se deben cargar Cuotas de Transporte o Productos
31 [Lista Blanca . L .
Comerciales, una vez que el Usuario utiliza el Medio de Acceso
en un Cargador Autorizado.
Corresponde al listado de Medios de Acceso que,
32 |Lista Neara independientemente de su saldo, deben quedar inhabilitados
g para ser utilizados en los equipos que componen la Red de
Carga y Validacién del Sistema de Transporte.
Es el Medio autorizado por el Ministerio de Transportes y
33 | Medio de Acceso Telecomunicaciones que permite acceder a los Servicios de
Transporte del Sistema y pagar la tarifa correspondiente.
Instrumentos tales como billetes, monedas, tarjetas de crédito
34 | Medio de Pago 0 débito y otros que permiten al Usuario adquirir Cuotas de
Transporte o Productos Comerciales.
35 | Medio sin Contacto ngdware ylo software que actia como Medio de Acceso al
Sistema de Transporte.
36 [Metro Empresa de Transporte de Pasajeros Metro S.A.
37 | Ministerio o MTT Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones.
Médulo de Seguridad de|Mddulo que administra la seguridad del sistema central de
38
Hardware (HSM) recaudo.
39 [Monomodal Un modo, en transporte es un viaje sin realizar transbordo
40 |PIV Paneles de Informacion Variable
41 |PO Programa de Operacion
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42

Point-of-Sale o Punto de Venta
(POS)

Cargador Autorizado dispuesto en los Puntos de
Comercializacién, que permite a los Usuarios la carga de
Cuotas de Transporte o Productos Comerciales en el Medio de
Acceso.

43

Productos Comerciales

Conjunto de pardmetros que, cuando se encuentran grabados
en un Medio de Acceso, permiten al Usuario utilizar los
Servicios de Transporte, bajo las condiciones definidas por el
Ministerio tales como pases temporales o cantidad de viajes.

44

Proveedores de  Servicios

Complementarios

Son aquellas personas juridicas que han suscrito contratos con
el Ministerio, para la prestacion de los Servicios de
Administracion Financiera de los Recursos del Sistema,
Servicios Tecnoldgicos, Servicios de Recaudo Electrénico,
Servicios de Informacion y Atenciéon de Usuarios y demas
servicios que el Ministerio contrate o disponga de conformidad
a la normativa vigente.

45

Proveedores de Servicios de
Transporte

Son la Empresa de Transporte de Pasajeros Metro S.A. y
aquellas personas juridicas que suscriben con el Ministerio un
Convenio o Contrato de Concesion de Uso de Vias para la
prestacion de los Servicios de Transporte Publico Urbano
Remunerado de Pasajeros o que sean autorizados para tales
efectos por el Ministerio mediante acto administrativo, o que se
integren al Sistema y sean determinados como tales por la
Autoridad Ministerial.

46

Punto de acceso o punto de
parada

Espacio fisico destinado a facilitar el acceso a un medio de
transporte, por ejemplo: parada de bus, terminales, estaciones
intermodales, entre otros.

47

Punto de Comercializacién o
Venta (PDC o PDV)

Significa todo lugar, instalacién o instancia en la que sea
posible que un Usuario del Sistema de Transporte Publico de
Pasajeros de la ciudad de Santiago adquiera o cargue un
Medio de Acceso, sea el respectivo Punto de Comercializacidn
un lugar fisico o virtual, una instancia movil, automatica u
operada por una persona, de comercializacion o carga de un
Medio de Acceso.

48

Recorridos

Es la secuencia de vias definidas en el Plan de Operacion para
la prestacion de cada uno de los servicios.
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49

Recursos del Sistema

Es el conjunto de recursos monetarios provenientes de la
Comercializacion y Carga del Medio de Acceso, de las multas
cursadas a los Proveedores de Servicios de Transporte y
Proveedores de Servicios Complementarios —salvo aquellas
multas que, de conformidad a la Ley N°18.696, sean a
beneficio fiscal- y los eventuales aportes provenientes del
Estado u otras personas naturales o juridicas, publicas o
privadas.

50

Recursos Disponibles

Corresponden a los Recursos del Sistema que seran utilizados
para ejecutar los pagos del Sistema de acuerdo a lo sefialado
en el Contrato del AFT.

51

Red de Carga

Corresponde al conjunto de Cargadores Autorizados que
permiten, en una transaccion, Cargar Cuotas de Transporte o
Productos Comerciales en el Medio de Acceso. No incluye los
equipos del Sistema de Validacién.

52

Red de Comercializacién y Carga
de Superficie

El servicio que ha sido dispuesto en lugares distintos a la Red
de METRO, y que permiten realizar las operaciones de Carga
ylo Comercializacion de los Medios de Acceso y/o sus servicios
asociados.

53

Red de Comercializacién y Carga
del Canal Metro

El servicio que ha sido dispuesto en las distintas estaciones de
la Red METRO, y que permiten realizar las operaciones de
Carga y Comercializacion de los Medios de Acceso y sus
servicios asociados.

54

Red de Transporte

Geo-referencia de las vias definidas en el plan operacional

55

Red METRO

Red de transporte por trenes de la Regién Metropolitana, de
propiedad de Metro S.A., asi como también, las ampliaciones,
extensiones, instalaciones y lineas que en el futuro sean
operadas por o por encargo de METRO.

56

Reglas de Acceso

Parametros y variables a ser evaluadas por el Validador para
determinar el derecho a acceder a los Servicios de Transporte
del Sistema bajo tarifas definidas y autorizadas por el
Ministerio, u otra forma que defina y/o autorice el Ministerio.

57

Reglas de Negocio

Definiciones escritas impartidas por el MTT referentes al modo
en que deben operar los Servicios contratados, como son las
entradas, salidas, validaciones y reglas de transformacioén de
informacién.
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58

Saldo de Cuotas de Transporte

Cantidad de Cuotas de Transporte registrada en los Medios de
Acceso o en un Registro Asegurado de Carga Remota.

59

Saldo del Medio de Acceso

Cantidad de Cuotas de Transporte registradas en un
determinado Medio de Acceso, que se encuentran disponibles
para ser utilizadas en los Servicios de Transporte del Sistema.

60

Secuencia de paradas

Conjunto de paraderos por los cuales pasa un recorrido de bus

61

Servicio

Conjunto de buses que circulan por un trazado definido y que
se identifican bajo un mismo numero y nombre.

62

Servicios Complementarios o
SSCC

Son aquellos servicios considerados necesarios para el
funcionamiento del Sistema de Transporte Publico de la ciudad
de Santiago. Por ejemplo: Recaudo, Ayuda a la Explotacién de
Flotas, Informacion a Usuarios, Validacién, Red de Carga del
Medio de Acceso.

63

Servicio de informacion a

usuarios (SIU)

Servicio encargado de entregar las herramientas necesarias
para la gestion y administracion de los soportes de informacion
tecnologicos disponibles en el sistema y la informacion
mostrada a través de estos.

64

Servicio de Transporte

Conjunto de buses que circulan por un trazado y sentido
identificados en el programa de operacion vigente y
autorizados por el MTT. También se entendera por Servicio de
Transporte a aquellos prestados por Metro y otras personas
juridicas autorizadas para tales efectos por el Ministerio.

65

Servicio de Validacion

Son todos los recursos, equipos, aplicativos, licencias, sistema
gestor de base de datos, infraestructura, estructura
organizacional, procesos y procedimientos relacionados que
permite aplicar las Reglas de Negocio definidas por el
Ministerio para efectos de cobro de la tarifa al usuario para
acceder a los servicios de transporte y para disponer las
transacciones que producto de lo anterior se registren en el
Sistema Central. Este servicio considera todas las actuaciones,
funciones y decisiones por parte del Adjudicatario.

66

Shapes

Conjunto de vectores que forman un recorrido de bus
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67

Sindptico

Herramienta encargada de monitorear y controlar el
cumplimiento de las reglas de negocio de la operacion del
sistema de transporte

68

Sistema Central

Conjunto de equipos y aplicaciones, en los cuales se registran
y procesan las transacciones de validacion y carga, se
distribuyen las transacciones del Sistema entre los distintos
Proveedores de Servicios de Transporte y se administra la
integridad y seguridad de los flujos de datos, entre otros.

69

Sistema de Acceso Electronico

Es el conjunto de equipos, comunicaciones, aplicaciones y
procedimientos que permiten el acceso electronico y el pago de
la tarifa de transporte por parte de los usuarios a través del
Medio de Acceso y su control. A su vez, considera el
equipamiento, comunicaciones, aplicaciones y procedimientos
para la descarga de transacciones y para su envio al Sistema
Central para su procesamiento, entre otros.

70

Sistema de Comercializacion y
Carga del Medio de Acceso

Conjunto de procesos, Reglas de Negocio, sistemas,
comunicaciones 'y equipos —incluyendo servidores y
cargadores— cuya funcién es administrar, comercializar y
cargar el Medio de Acceso.

71

Sistema de pago abierto (en
transporte publico)

Es aquel en el cual el pago de la tarifa de transporte puede ser
realizado con diversos medios de pago, como por ejemplo
tarjetas de prepago, de débito o de crédito bancarias, otros
dispositivos, 0 a través de otras plataformas de pago.

72

Sistema de pago cerrado (en
transporte publico)

Es aquel en el cual el medio de acceso se utiliza sélo para el
pago de la tarifa de transporte, y no acepta otros medios de
pago (como por ejemplo tarjetas de prepago, débito o crédito
bancarias)

73

Sistema de Seguridad

Es el conjunto de equipos, comunicaciones, aplicaciones y
procedimientos que permiten administrar la seguridad del
Medio de Acceso y de los flujos de informacion del Sistema
Tecnoldgico.
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74

Sistema de Transporte Publico o
Sistema

Es el conjunto de concesionarios de uso de vias para la
prestacion de servicios de Transporte Publico urbano
remunerado de pasajeros mediante buses de la ciudad de
Santiago, aquellos Prestadores de Servicios que fueron
autorizados para tales efectos por el Ministerio mediante acto
administrativo, de los Proveedores de Servicios
Complementarios, y quienes legalmente les sucedan en dichas
funciones, asi como cualquier otro Proveedor de Servicios de
Transporte que se integre a través del Medio de Acceso.

75

Sistema de Validacion

Conjunto de procesos, Reglas de Negocio, sistemas,
comunicaciones 'y equipos - incluyendo servidores 'y
validadores- cuya principal funcién es descontar Cuotas de
Transporte del Medio de Acceso, de conformidad a la tarifa que
corresponda, segun lo establecido en la Ley y en las
resoluciones tarifarias aplicables emitidas por el Ministerio.

76

Sostenible

Duradero, que se mantiene en el tiempo.

7

Tarifa de Transporte o Tarifa

Precio que deben pagar los Usuarios por el uso de los Servicios
de Transporte del Sistema, dependiendo de las Reglas de
Acceso que se presenten al momento de realizar un Viaje, todo
lo cual es definido en la forma establecida por la Ley y que se
encuentra especificado en las resoluciones tarifarias aplicables
emitidas por el Ministerio.

78

Tarjeta Nacional Estudiantil o
TNE

Es un tipo de tarjeta bip! personalizada que tiene foto, nombre
y datos del establecimiento al que pertenece el estudiante. Esta
tarjeta, entregada por un organismo dependiente del Ministerio
de Educaciéon (JUNAEB), otorga un beneficio personal e
intransferible que permite acceder a tarifas reducidas en los
medios de transporte asociados a Transantiago, las 24 horas
del dia, los siete dias de la semana, durante todo el afio. La
carga minima es de $ 400.

79

Transantiago

Transantiago es el sistema de transporte publico urbano que
opera en el area metropolitana de la ciudad de Santiago y las
comunas de San Bernardo y Puente Alto.

80

Trazados

Linea vectorial de un determinado recorrido o servicio de bus

81

UOCT

Unidad Operativa de Control de Transito, cuyo objetivo es
gestionar el transito de la ciudad.
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82

Usuario o Pasajero

Persona natural que accede a los Servicios de Transporte
Publico del Sistema mediante el pago de la tarifa
correspondiente, utilizando un Medio de Acceso valido.

83

Validacion

Es el acto de un Usuario de acercar el Medio de Acceso sin
contacto al Validador y que permite, entre otras cosas,
descontar Cuotas de Transporte contabilizadas en un Medio de
Acceso.

84

Validador

Equipo dispuesto en los puntos de control de ingreso a los
Servicios de Transporte, cuya principal funcion es aplicar las
Reglas de Acceso y descontar Cuotas de Transporte desde un
Medio de Acceso, sin perjuicio de su capacidad de desarrollar
otras funciones.

85

Vigje

Traslado de un Usuario desde un punto de origen hasta un
punto de destino, utilizando para ello los servicios de transporte
del sistema.

86

Viaje de Emergencia

Es el financiamiento provisorio que otorga el Sistema a los
Usuarios de servicios de transporte prestados mediante buses,
correspondiente a la diferencia entre la tarifa y el Saldo de
Cuotas de Transporte registrado en el Medio de Acceso, para
realizar solo un Viaje, en las condiciones que establezca el
Ministerio y siempre que dicho saldo sea insuficiente para
cubrir el valor de la tarifa. Este viaje de emergencia no podra
repetirse mientras no se haya efectuado la recarga del medio
de acceso.

87

Webservice

Es un servicio que permite intercambiar datos entre distintas
plataformas y aplicaciones mediante el uso de protocolos y
estandares de internet.

88

Zonas Pagas

Areas demarcadas fisicamente en los paraderos, que cuentan
con un acceso en el que se valida el medio de acceso previo al
uso de los Servicios de Transporte. Su objetivo es acelerar el
abordaje a los buses, validando antes de subir y permitiendo el
ascenso simultaneo por todas las puertas del bus.
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