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LOS SERVICIOS COMPLEMENTARIOS DE EM}S]()N Y PO
VENTA DEL MEDIO DE ACCESO Y PROVISION DE RED DE
COMEBEIALIZACION Y CARGA DEL MEDIO DE ACCESO AL
SISIBNMJA DE TRANSPORTE PUBLICO DE PASAJEROS DE
2\ SUSCRITO ENTRE EL MINISTERIO DE
TRANSPORTES Y TELECOMUNICACIONES Y LA EMPRESA DE
“FYRANSPORTE DE PASAJEROS METRO S.A.

RESOLUCION N°

2 & OCT 2013

VISTOS: La Ley N°18.696; los Decretos con Fuerza
N°343, de 1853, y N°279, de 1960, ambos del Ministeric’de
Hacienda; el Decreto Ley N°557, de 1974, del Ministerio del
Interior; la Ley N°18.059; el Decreto con Fuerza de Ley
N°1/19.653, que fija el Texto Refundido, Coordinado y
Sistematizado de la Ley N°18.575, Organica Constitucional de
Bases Generales de la Administracién del Estado; la Ley
N°19.880, sobre Bases de los Procedimientos Administrativos;
la Resolucién N°2 87, de 21 de diciembre de 2012, conjunta
del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones y ei
Ministerio de Hacienda, que aprobé el Contrato de Prestacién
de los Servicios Complementarios de Emisién y Post Venta del
Medio de Acceso y Provision de Red de Comercializacién y
Carga de Cuotas de Transporte en los Medios de Acceso al
Sistema de Transporte Publico de Pasajeros de Santiago,
entre el Ministeric de Transportes y
Telecomunicaciones y la Empresa de Transporie de Pasajeros
Metro S.A.; la Resolucién N°1.600 de la Contralorfa General de
normativa aplicable. -
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3. Que, en conformidad a lo anterior, el Contrato METRO recoge una serie de herramientas y
principios que orientan su ejecucién e interpretacién, con el objeto de propender a la
obtencién de un servicio de calidad para los usuarios del Sistema Trasantiago. Entre ellos,
destacan los principios de: accesibilidad de los usuarios a la Red de Comercializacion y
Carga del Medio de Acceso; de calidad en la prestacién de los servicios y flexibilidad e
integracion; entre otros. Asimismo, el Anexo 2 considera el establecimiento de estidndares
de calidad de servicio y, por su parte, el Anexo 4 contempla las sanciones que serin
aplicables a METRO ante el incumplimiento de las obligaciones que le corresponden como
proveedor de servicios complementarios.

4. Que, con el objeto de recoger la experiencia de servicio y las dificultades y fortalezas
detectadas durante el periodo de transicién y traspaso gradual de los servicios desde el AFT
a METRO, las partes, establecieron en la Clausula 6 del Contrato METRO un plazo de 6 meses
contados desde la firma de dicho instrumento para revisar y modificar el contenido de los
Anexos 2 y 4 del referido Contrato, con el fin de fijar el régimen definitivo de niveles de
servicio y sanciones que serfa aplicable a METRO a partir del inicio de la fase IlI del periodo
de transicién regulado en el Anexo 6 del Contrato METRO, que corresponde a la fecha en que
dicho proveedor dio comienzo a la ejecucién de sus Servicios.

5. Que, por su parte, el Contrato METRO reconoce la existencia de una autonomfa de gestién de
METRO en la definicién y ordenacidon de todos aquellos elementos que resulten necesarios
para alcanzar una ejecucién eficiente de sus servicios, sin perjuicio de lo cual declara como
un limite infranqueable por dicha autonomfa, el cumplimiento de los estdndares de calidad
de servicio y la observancia de la normativa legal y contractual que regula los servicios,
entre otras circunstancias.

6. Que, en atencidn a lo anterior, habiéndose llevado a efecto el procesc de revision y ajuste de
los Anexos 2 y 4 del Contrato METRO, el Ministerio, para velar por la prestaciéon de un
servicio emisién y Postventa del Medio de Acceso y provision de Red de Comercializacién y
Carga del Medio de Acceso de calidad, acorde con las necesidad de los usuarios del Sistema
Transantiago, el bien comiin y el interés piiblico comprometido en la adecuada prestacidn
de los servicios de transporte y sus servicios complementarios, aprueba las modificaciones
al Contrato METRO que a continuacion se indican.

RESUELVO:

1. APRUEBASE la modificacién de Contrato suscrita
el 14 de junio de 2013 entre el Ministerio y METRO cuyo texto se transcribe a continuacién y
se inserta como parte integrante de la presente Resolucién:



MODIFICACION AL CONTRATO DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS COMPLEMENTARIOS DE
EMISION Y POST-VENTA DEL MEDIO DE ACCESO Y PROVISION DE RED DE COMERCIALIZACION Y
CARGA DEL MEDIO DE ACCESO AL SISTEMA DE TRANSPORTE PUBLICO DE PASAIEROS DE
SANTIAGO

ENTRE
MINISTERIO DE TRANSPORTES Y TELECOMUNICACIONES DE CHILE
Y
METRO S.A.
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En Santiago de Chile, a 14 de junic de 2013, entre el Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones, representado por su Ministro don Pedro Pablo Errazuriz Dominguez, chileno,
casado, ingeniero civil, cédula nacional de ldentidad N2 7.051.188-6, ambos domiciliados para
estos efectos en calle Amunategui N¢ 139, piso 3°, de la comuna y ciudad de Santiago, en adelante
“el Ministerio” o “MTT” indistintamente, por una parte, y por la otra, la Empresa de Transporte de
Pasajeros Metro S.A., Rut N° 61.219.000-3, representada por su Gerente General, don Ramdn
Caiias Cambiaso, chileno, ingeniero civil eléctrico, cédula nacional de identidad N°7.460.288-6,
ambos domiciliados en Avenida Libertador Bernardo O’Higgins N° 1414, de la comuna de Santiago,
ciudad de Santiago, en adelante “METRO”, se ha convenido la siguiente modificacién al “ Contrato
de Prestacion de los Servicios Complementarios de Emisién y Post Venta del Medio de Acceso ¥
Provision de Red de Comercializacién y Carga del Medio de Acceso al Sistema de Transporte
Publico de Pasajeros de Santiago”.

El Ministerio y el METRO podrén ser referidos individualmente como “Parte” y colectivamente
coma las “Partes”.

Clausula |l ANTECEDENTES

1. Con fecha 14 de Diciembre de 2012, de conformidad con la Ley N° 18.696, METRO
suscribio con el Ministerio el “Contrato Contrato de Prestacién de los Servicios Complementarios
de Emision y Post Venta del Medio de Acceso y Provision de Red de Comercializacién y Carga del
Medio de Acceso al Sistema de Transporte Publico de Pasajeros de Santiago” (en adelante
indistintamente el “Contrato” o el “Contrato METRO”), el cual fue aprobado mediante ia
Resolucion N° 287, de 21 de diciembre de 2012, conjunta del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones y Ministerio de Hacienda.

2. Conforme a lo sefialado en la Cldusula 6 del Contrato METRO, las Partes establecieron un
plazo de 6 meses contados desde la firma de dicho instrumento para revisar y modificar los
Anexos 2 y 4 del referido Contrato, con el fin de fijar el régimen definitivo de niveles de servicio ¥
sanciones que sera aplicable a METRO a partir del inicio de la fase Ill del periodo de transicidn
regulado en el Anexo 6 del Contrate METRO, que corresponde a la fecha en que dicho proveedor
dara comienzo a {a ejecucién de sus Servicios.

—————

T - T

3. De acuerdo a lo establecido en la Cléusula 6 del Contrato METRO, las Partes acordaron
durante la vigencia de la Etapa 2, denominada de estabilidad y eficacia, las modifi cacmnesfa los
Anexos 2 y 4, antes indicadas, las que no daran lugar al proceso de revisién y ajuste de precuos
establecido en la cldusula 12.2.2 del Contrato METRO. \
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4. En concordancia con lo anterior, habiéndose llevado a efecto el proceso de revision y
ajuste de los Anexos 2 y 4 del Contrato METRO, las partes acuerdan modificar ambos Anexos, en la
forma que establece la presente modificacion a dicho instrumento.

Clausula Il DEFINICIONES

Para los efectos de la presente modificacion al contrato METRO, primara el sentido o alcance de
las palabras que aqui se precisan, y en su defecto, Jas palabras que se usan en ef presente
instrumento tendran el sentido y aicance que para cada una de ellas se indican en el Contrato
METRO, incluidas sus modificaciones posteriores, independientemente que su sentido sea en
singular o piural, en género masculino o femenino, o en las formas y funciones gramaticales en
que se han empleado para la adecuada redaccion, comprensidn e interpretacion de la presente
modificacién al Contrato METRO.

Clausula It MODIFICACIONES AL CONTRATO METRO

1. Las partes comparecientes acuerdan reemplazar los Anexos 2A, 2B y 2C del Contrato
METRO e incorporar en su lugar, el siguiente texto nuevo:

ANEXO 2A: DE LA CAUDAD Y NIVELES DE SERVICIO

A. INTRODUCCION

METRO es responsable de la prestacién de los Servicios sefialados en la Cladusula 7 del Contrato y
debe velar, durante todo el periodo de vigencia del Contrato, porque dichos servicios se presten
de acuerdo a los estandares de calidad definidos en el presente Anexo.

De conformidad a lo sefialado en la Cldusula 6 y Cliusula Transitoria del Contrato, las Partes
acordaron establecer un plazo de 6 meses contados desde la fecha de suscripcion del Contrato,
para establecer los estdndares de calidad definitivos que serdn aplicables a METRO a partir del
inicio de la fase Il del periodo de transicién regulado en el Anexo 6, que corresponde a la fecha en
que METRO dara comienzo a la ejecucion de sus Servicios.

En concordancia con lo anterior, habiéndose llevado a efecto el proceso de revision de los Anexos
2 y 4 del Contrato, el presente Anexo establece los estdndares de calidad definitivos que medirdn
los Servicios de METRO a contar de la Etapa de “Estabilidad y eficacia”, lo cual se entiende sin
perjuicio del periodo de Marcha Blanca que se regula en la letra K de este Anexo, asi como de las
modificaciones que fuere procedente incorporar a los estindares de calidad sefialados en este

0
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Anexo como consecuencia de modificaciones de servicios pactadas de comin acuerdo por las
Partes, o conforme lo requiera el Ministerio en base a lo sefialado en la clausula 3.3. De
conformidad a lo establecido en la Cliusula Transitoria del Contrato, durante la Etapa de
Estabilidad y eficacia, METRO debera mantener las condiciones contempladas en el Acta de
Traspaso y estandares de calidad sefialados en el presente Anexo. En mérito de ello, en el evento
que los servicios y activos entregados de acuerdo a dicha Acta no permitan dar cumplimiento a las
exigencias de este Anexo, METRO dispondr3, como parte del periodo de Marcha Blanca, un piazo
que posibiiite su cumplimiento. Asimismo, en caso que el Acta de Traspaso considere servicios al
Usuario no contemplados en este Anexo, METRO debera mantener la operacion de dichos
servicios en las condiciones sefialadas en la correspondiente Acta de Traspaso.

B. INCUMPLIMIENTOS DE OTROS PROVEEDORES DE SERVICIO DEL SISTEMA QUE IMPACTAN
LOS SERVICIOS DE METRO.

Conforme al medelo de interrelacién Y operacion integrada del Sistema y de sus actores, el
cumplimiento de los Niveles de Servicio Minimos establecidos en el Contrato y sus Anexos
requiere el cumplimiento de las obligaciones y servicios de otros prestadores relacionados, de
Cuyos servicios dependa METRO para la prestacién de lo pactado en el Contrato Y sus Anexos. De
acuerdo a lo antes sefialado, si cualquiera de dichos Proveedores de Servicios del Sistema impide
el cumplimiento de los Niveles de Servicios aplicables, METRO podrd eximirse de la
responsabilidad correspondiente a dicho Servicio incumplido por los proveedores relacionados
siempre y cuando acredite oportunamente al Ministerio y dentro del plazo maximo de 5 Dias
Habiles contados desde el hecho que origina la falla en los servicios de dicho proveedor o desde
que METRO hubiere tomado conocimiento de la falla o contingencia, la correcta ejecucion de los
procedimientos de reporte de falla definidos por los proveedores relacionados en conjunto con
METRO y aprobados por el Ministerio Para registrar, gestionar e intentar solucionar dichas
situaciones, o bien, en su ausencia, el procedimiento de reporte de fallas estdndar establecido en
este Anexo. Acreditada esta circunstancia, el incumplimiento constituird una situacién de fuerza
mayor y en tal caso METRO tendra derecho a que se le reconozca el cumplimiento en los Servicios
afectados, sin responsabilidad para METRO. Con todo, si posteriormente se demuestra ante el
Ministerio por parte de dicho(s) proveedor{es) relacionado(s) la falta o inexistencia de las
condiciones necesarias para declarar ifa ausencia de responsabilidad de METRO en el
incumplimiento de los Servicios pactados, el Ministerio otorgara a METRO un plazo méximo de 10
Dias Habiles para aportar todos los antecedentes que estime convenientes, para ﬁnalmentefm
resolver fundadamente sobre Ja procedencia del descuento de la remuneracién que correspondea: <" ‘““-vf’i}
METRO, en el siguiente pago mensual. En e evento que el Ministerio determine que procede‘ig'lé?f_,_ X
descuento a METRO, el Ministerio quedard facultado para instruir e correspondiei'lfé: T z
procedimiento sancionatorio previsto en el Anexo 4,
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C. ESTANDARES DE CALIDAD DEL SERVICIO DE EMIS]ON DEL MEDIO DE ACCESO
C.1 Calidad del Servicio de Emision del Medio de Acceso

La seleccién de los Soportes del Medio de Acceso en sus formatos obligatorios de acuerdo a lo
establecido en el apartado 8.1.1 de} Anexo i, deberd permitir cumplir con las especificaciones
técnicas siguientes:

{i) El Medio de Acceso correspondera a tarjetas que sean compatibles con la tecnologia
MIFARE Classic en dispositivos de comunicacién sin contacto que cumplan con estandares
de alta velocidad de transmision de datos, durabilidad y seguridad mediante encriptacion
de datos.

{ii) Cada Medio de Acceso poseerd un nimero de serie tnico.

(iii) La materialidad del chip, deberd permitir a lo menos mantener la tasa histdrica de

reemplazo de Medios de Acceso por fallas atribuibles a éste.
E v
Los estandares de calidad del Soporte del Medio de Acceso, en sus formatos cbligatorios, podrap S n\“”"“"t- f"\
ser modificados de comun acuerdo por las Partes, cuando el Ministerio lo autorice en base a los '™ Q ; \Cﬁ_

antecedentes técnicos proporcionados por METRO, o conforme lo requiera el Ministerio en base a
lo seiialado en la cldusula 3.3 del Contrato. SE]

[
o

Los Soportes del Medio de Acceso muitiformato, podrén ser seleccionados por METRO en funcion LG ¢//
de su propdsito y expectativas de use, siempre que METRO asegure la integridad y seguridad del
Medio sin Contacto y del Sistema del Medio de Acceso.

Para determinar el cumplimiento de los esténdares de calidad del Soporte del Medio de Acceso,
en sus formatos cbligatorios, METRO deberd generar y mantener una estadistica perigdica
respecto de fallas del Medio de Acceso, de cualquier formato, que no sean atribuibles al Usuario.
En base a lo anterior, METRO deberd implementar un programa para mejorar o remplazar los
Soportes de los Formatos del Medio de Acceso que presenten mayores tasas de falla. En &l evento
gue en un mes determinado Ia tasa de falla de los Medios de Acceso de farmato obligatorio,
exceda la exigencia de a lo menos mantener la tasa base en los términos a que se hace mencién en
la clausula C.2., mas de cuatro veces dentro de un periodo de 12 meses, el Ministerio quedara
habilitado para aplicar las sanciones establecidas en el Anexo 4.

El incumplimiento de las labores de emision y distribucién de otros Medios sin Contacto que
METRO esta facultado para proveer de conformidad a lo establecido en el literal 8.1.4 del Anexo 1
quedard sujeto a las sanciones establecidas en el Anexo 4. Por su parte, las tarjetas técnicas, e‘x o

ruta, fiscalizacion y conductores que METRO acepta proveer de acuerdo a lo sefialado en el Ilteral.. PN
B.1.4 del Anexo 1, se regirdn por las mismas exigencias sefialadas en los puntos (i}, {ii} del presente
literal. Asimismo, METRO deberd entregar en forma anual y gratuita al Ministerio las sngulen\tes 3
tarjetas: : rd

o Un maximo de 100 tarjetas bip! al portador al afip;
e  Un maximo de 400 Tarjetas Técnicas al afio y;
¢ Un maximo de 200 Tarjetas Fiscalizacién al afio.

e —
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Dichas tarjetas, que permitirdn supervisar los servicios del Sistema, deberan ser entregadas en la
oportunidad que asi lo requiera el Ministerio y conforme al disefio que determine el Ministerio, el
cual debera ser oportunamente comunicado a METRO.

En el evento que el Ministerio requiera a METRO la emisi6n y entrega de un nimero de tarjetas
técnicas y/o de fiscalizacién que exceda dicha cantidad, las Partes acordaran el precio de dichas
tarjetas adicionales considerando el requerimiento realizado por e! Ministerio. Cuando el
requerimiento diga relacidn con las tarjetas bip! al portador, el precio de las tarjetas adncnonales
serd aquél que corresponde de conformidad a lo establecido en la cldusula C.2.1 del Anexo 1. Los
ingresos que METRO reciba de conformidad a la presente cldusula quedardn sujetos a, Io
establecido en la clausula £.2 y E.4 del Anexo 1.

Los estdndares de calidad de las tarjetas técnicas de ruta, fiscalizacién y conductores podran ser
modificados de comiin acuerdo por las Partes o conforme lo requiera el Ministerio.

C.2 Descuentos asociados al incumplimiento de los estindares del Servicio de Emisién del
Medio de Acceso

El incumplimiento a la obligacién de mantener la tasa histérica de reemplazo de Medios de
Acceso de formato obligatorio por fallas no atribuibles al Usuario, entendida como el promedio
que dicha tasa registre durante la Etapa 1 de Transicion de los Servicios, en adelante “tasa base”,
podra dar Jugar a la aplicacidn de los siguientes descuentos:

{i) Incumplimiento Leve: Si la tasa de reemplazo de Medios de Acceso del periodo
medido aumenta entre tres (3) y cuatro {4) sigma (desviacion estdndar) sobre la tasa
base, se considerard como un incumplimiento leve, lo que podrd dar lugar a un
descuento mensual de hasta 500 UF.

(ii} Incumplimiento Medio: Si la tasa de reemplazo de Medios de Acceso del periodo
medido aumenta entre cuatro (4) y cinco (5) sigma sobre la tasa base, se considerara
como un incumplimiento medio, lo que podra dar lugar a un descuento mensual de
hasta 1500 UF,

(iii} incumplimiento Grave: Si la tasa de reemplazo de Medios de Acceso del periodo
medido excede de cinco (S} sigma sobre la tasa base, se considerard como un
incumplimiento grave, lo que podra dar lugar a un descuente mensual de hasta 5.000
UF.

Para la medicién de este indicador sélo se consideraran los Medios de Acceso emitidos en forma
posterior al traspaso del Médulo 1 de acuerdo a lo estipulado en el Anexo 6 del Contrato y que
tengan una fecha de emisién no superior a 4 afios. Asimismo, el célculo de la tasa de reemplazo
de Medios de Acceso se determinard como el cucciente de la cantidad de tarjetas reemplazadas
por fallas no atribuibles al Usuario y el total de Medios de Acceso que registren transacciones en
los dltimos 6 meses.

D. ESTANDARES DE CALIDAD DEL SERVICIO DE PROVISION Y OPERACION DE LA RED DE
COMERCIALIZACION Y CARGA DEL MEDIO DE ACCESO

la Red de Comercializacion y Carga del Medio de Acceso, deberd cumplir, a lo menos, con
estandares de calidad en los siguientes aspectos:

%
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D.1  cCobertura y/o Accesibilidad

D.1.1 Cantidad minima exigida segin tipo de Punto de Comercializacién y/o Carga

i. PCMA:
i.1 Cantidad Minima de PCMA: METRO deberd disponer permanentemente de un ndmero
suficiente de Puntos de Comercializacidn y Carga que le permitan asegurar la disponibilidad de una
cantidad minima de PCMA en funcionamiento. Asimismo, durante toda la vigencia del Contrato
METRO debera considerar como parte de su Red la existencia de un maximo de 150 puntos de
interés social, conforme a [o establecido en la cfdusula 4.2.1.28 def Contrato.

La cantidad minima de PCMA que serd exigible a METRO durante la Etapa de Estabilidad y Eﬁca;ia
sera de 1250, la cual podra ser modificada de comun acuerdo por las Partes, o conforme lo
requiera el Ministerio en base a lo sefialado en la cldusula 3.3 del Contrato.

)

A partir de la Etapa de Régimen la cantidad minima de PCMA antes indicada podra ser reducida
por METRO hasta en un 10% semestral, siempre y cuando (i) el resultado de la encuesta de
satisfaccion semestral hubiere reflejado un incremento en el “Indicador de Accesibilidad”
establecido en la cldusula F de este Anexo con respecto a la medicién anterior y la medicién base,
y (i} que el “Indicador de Accesibilidad” no hubiere disminuido respecto de la medicién anterior y
{a medicién base, en ninguna zona medida. Lo anterior no sera aplicable respecto de aquellos
puntos de interés social a que se refiere la cldusula 4.2.1.28 del Contrato.

Con todo, en el evento que METRO reduzca la cantidad de PCMA de conformidad a lo sefialado en “':“""‘““ =5
el parrafo anterior, la cantidad minima de PCMA exigida no podra ser inferior a 300, lo cual’se N\ "
entiende sin perjuicio de las modificaciones a esta exigencia que tengan lugar por el miJ_tu_d'

acuerdo de las Partes, o conforme lo requiera el Ministerio en base a lo sefialado en Ia cldusula 3.3

del Contrato.

Para determinar el cumplimiento de este Nivel de Servicio, para ambas etapas, se consideraran: 1)
todos los PCMA que cuenten con un acuerdo comercial vigente para la prestacion de este Servicio
Y, 2} los PCMA que hayan tenido transacciones de carga durante todo el mes, excluyendo
domingos y festivos. En este ultimo caso no serén considerados aquellos PCMA que
injustificadamente registren ausencia de transacciones de carga durante a lo menos 5 Dias. Dicha
justificacion serd calificada por el Ministerio y podrad fundarse, ademas de lo sefialado en la
cldusula 23.5, en vacaciones, duelos, problemas del Operador Tecnolégico, retenciones de saldos,
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actos delictuales y problemas telefénicos u otros, siempre que estas Gltimas circunstancias fueren
comunicadas al Ministerio antes del quinto dia contado desde la fecha en que se registre la
ausencia de transacciones.

i.2 Descuentos asociados al incumplimiento de los estindares de cantidad minima de PCMA: En
el evento que METRO incumpla el estandar relativo a la cantidad minima de PCMA en
funcionamiento, los descuentos que correspondan estardn determinados en funcién del nivel de
cumplimiento del indicador segiin se detalla a continuacion:

= Incumplimiento Leve: Si el nivel de cumplimiento del indicador es menor que 99%
y mayor o igual que 96%, se considerard como un incumplimiento leve, lo que
podra dar lugar a un descuento mensual de hasta 500 UF.

2 Incumplimiento Medio: Si el nivel de cumplimiento del indicador es menor que
96% y mayor o igual que 93%, se considerara como un incumplimiento medio, lo
que podra dar lugar a un descuento mensual calculado linealmente entre 500 y
1000 UF.

" Incumplimiento Grave: Si el nivel de cumplimiento del indicador es menor que
93%, se considerard como un incumplimiento grave, lo que podra dar lugar a la
siguiente estructura de descuentos:

= Si el nivel de cumplimiento del indicador es menor que 93% y mayor o
igual que 87%, podra dar lugar a un descuento calculado linealmente
entre 1000 y 2000 UF.

= Si el nivel de cumplimiento del indicador es menor que 87% y mayor o
igual que 80%, podra dar lugar a un descuento calcuiado linealmente
entre 2000 y 3000 UF.

= Sj el nivel de cumplimiento del indicador es menor que 80% y mayor o
igual que 70%, podra dar lugar a un descuento calculado lineaimente
entre 3000 y 4500 UF.

= Si el nivel de cumplimiento del indicador es menor que 70% y mayor o
igual que 60%, podrd dar lugar a un descuento calculado linealmente
entre 4500 y 6000 UF.

® Si el nivel de cumplimiento del indicador es menor que 60%, podra dar
lugar a un descuento de 7500 UF.

ii. PCMAV
ii.l1  Cantidad de PCMAV: METRO debera asegurar la disponibilidad permanentemente de una
cantidad minima de PCMAV en funcionamiento. La cantidad minima de PCMAV que sera exigible a
METRO a contar de la Etapa de Estabilidad y Eficacia y hasta el término de la Etapa Régimen serd
de 75; de los cuales, 50 corresponden a PCMAV estandar normal {(SN) y 25 a PCMAV de alto
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estandar (AS), conforme a las especificaciones descritas en el punto D.3 y D.5 del presente Anexo. AT TR

i e
Las cantidades minimas anteriormente indicadas podradn ser modificadas de comiin acuerdo por™' /'y " f-}f
. . . . ! o
las Partes, o conforme lo requiera el Ministerio en base a lo sefialado en la clausula 3.3 del ., 2
Contrato.
_r. /

Para determinar el cumplimiento de este Nivel de Servicio, para ambas etapas, se consideraran: 1) -
todos los PCMAV que cuenten con un acuerdo comercial vigente para la prestacién de este
servicio y, 2) que hayan tenido transacciones de carga durante todos los dias del mes en que
corresponda su operacién. Con todo, METRO podra justificar la ausencia de transacciones en base
a lo sefialado en la cldusula 23.5, asi como fundado en actos delictuales, desordenes piiblicos y
problemas del Operador Tecnolégice u otros, lo cual sera calificado por el Ministerio, siempre que
estas ultimas circunstancias fueren comunicadas al Ministerio a mds tardar el Dia Habil siguiente a
la ecurrencia del hecho en que se funda.

ii.2 Descuentos asociados al incumplimiento de los estandares de cantidad minima de PCMAV;

El incumplimiento de este indicador podra dar fugar a un descuento mensual de hasta 20 UF por
cada PCMAV y por cada dia que se verifique el incumplimiento.

ili. Puntos de Comercializacién por Estaciones de METRO

ili.1 Cantidad de Puntos por Estaciones de METRO: A contar de la Etapa de Estabilidad y Eficacia
y hasta el término de la Etapa Régimen, METRO deberd disponer al menos un Punto de
Comercializacién y Punto de Carga por cada estacién.

Para determinar el cumplimiento de este Nivel de Servicio, para ambas etapas, se considerardn
todas las estacicnes de METRO que hayan registrado transacciones de carga durante todos los dias
de operacion de METRO, para cuyo efecto no se consideraran aquellos dias en gue la estacidn
respectiva hubiere estado cerrada, siempre y cuando METRO hubiere puesto en marcha un plan
de mitigacién que permita a los Usuarios realizar cargas del Medio de Acceso en las inmediaciones
de la respectiva estacién de METRO o entregar a los Usuarios la informacién que les permita
acceder a estos servicios en el Punto de Comercializacién y Punto de Carga operativo més
cercano.

Las cantidades minimas anteriormente indicadas podrdn ser modificadas de comiin acuerdo por
las Partes, o conforme lo requiera el Ministerio en base a lo sefialado en la cldusula 3.3- del
Contrato.

)
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ili.z Descuentos asociados al incumplimiento de los estandares de cantidad minima de Puntos
por Estaciones de METRO:

El incumplimiento de este indicador podra dar lugar a un descuento mensual de hasta 50 UF por
cada Punto de Comercializacion y Punto de Carga de Estaciones de METRO y por cada dia que se
verifique el incumplimiento.

D.1.2 Cobertura Geografica segiin tipo de Punto:

Las Partes reconocen que la ubicacion geogréfica de la Red de METRO debe orientarse a
alcanzar la accesibilidad de los Usuarios a los Servicios complementarios de Comercializacion y
Carga del Medio de Acceso. En mérito de lo anterior, METRO debera cumplir con los siguientes
estandares minimos de cobertura:

PCMA

i.1 Cobertura de PCMA:

Durante la etapa de Estabilidad y Eficacia METRO debera mantener la ubicacion de los PCMA que
se mencionan en la correspondiente Acta de Traspaso de Mddulos de Servicios. En el evento que
fuere procedente la reubicacion de los PCMA exigidos en la cldusula D.1.1,, ella se ajustara al
siguiente criterio: El 100% de la cantidad minima de PCMA segin lo establecida en la cldusula
D.1.1 se podrd reubicar a una distancia méxima de S00 metros de la ubicacién inicial
correspondiente a cada PCMA. Con dicho fin, METRO deberd remitir al Ministerio un listado inicial
que detalle la ubicacidn de todos los PCMA exigibles, como cantidad minima segin lo establecido
en la cldusula D.1.1. Asimismo, METRO debera remitir mensualmente al Ministerio un reporte del
total de PCMA exigibles como cantidad minima de acuerdo a la cldusuia D.1.1, destacando para
aquellos cuya localizacién hubiere sido modificada la ubicacién original; la nueva localizacién y la
distancia en metros entre ambos PCMA.

Lo anterior, no sera aplicable respecto de aquellos puntos de interés social a que se refiere la
cldusula 4.2.1.28 del Contrato.

El Ministerio podré aprobar cambios en la ubicacién de PCMA y puntos de interés social que no
cumplan con las exigencias anteriores, cuando determine que los antecedentes aportados por
METRO fundamentan dicha aprobacién.

A partir de la Etapa de Régimen, se mantendrdn las exigencias antes sefialadas, salvo ante e)
evento que la medicién semestral del Indicador Global de Accesibilidad a que se hace mencién en
ta cldusula F de este Anexo hubiere reflejado un incremento respecto de la medicién anterior yla
medicién base, y que aquel indicador no hubiere desmejorade en ninguna zona de medicién, de
acuerdo a las condiciones establecidas en la cldusula precitada de este Anexo. En este escenario, el
estdndar de cobertura que serd exigible a los PCMA serd determinado de ahi en adelante
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exclusivamente en funcion de dicho “Indicador de Accesibilidad”. Asi, del resuitado de este
indicador, se entenderd que METRO ha incumplido los estdndares de cobertura cuando: (i) el
resultado del Indicador Global de Accesibilidad disminuya respecto de la medicién anterior y/ o de
Ja medicion base, o (ii) el resultado Indicador Global de Accesibilidad se mantenga o aumente
respecto de la medicidn anterior y/ o de la medicién base y no obstante disminuya en una o mds
de las zonas descritas en la letra F de este anexo. Tedo lo anterior, de acuerdo a las condiciones
establecidas en la cldusula F de este Anexo.

Una vez adoptado este mecanismo, en el caso que el “Indicador de Accesibilidad” Global o de
alguna zona especifica disminuya respecto de la medicién anterior o de la situacién base, METRO
debera desarrollar un plan de accién ante dicha disminucién, a mds tardar 30 dias desde que se
conocieron los resultados.

Durante la Etapa de Régimen, METRO debera respetar la cobertura de aquellos puntos de interés
social a que se refiere la cldusula 4.2.1.28 del Contrato.

DE YA,
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Con todo, la cobertura de PCMA exigible a METRO de acuerdo a lo establecido en esta cldusula; = ;.J'?\ 5
podra ser modificada de comun acuerdo por las Partes, o conforme lo requiera el Ministerio en =~ « f{¥ = =

base a lo sefialado en la cldusula 3.3 del Contrato. fon MLEE

i.2 Descuentos asaciados al incumplimiento de los estdndares de cobertura de PCMA:

a) Durante la etapa de Estabilidad v Eficacia y Durante la Etapa de Régimen conforme a lo
sefialado en puntoi.1):
® §j la cantidad de PCMA que no cumplen con las exigencias establecidas en la
cldusula D.1.2,, literal i.1, excede de un 1% del total de PCMA exigibles a METRO,
ello podra dar lugar a un descuento mensual de 10 UF por cada PCMA.

b} Durante la Etapa de Régimen: Conforme a lo sefialado en punto i.1)_la accesibilidad de
la Red de METRO sera medida a través del Indicador de Accesibilidad establecido en el
literal F de este Anexo, de acuerdo a los siguientes criterios:

b.1. Incumplimientos sobre el indicador Global de Accesibilidad

= |ncumplimiento Leve:
= Si el Indicador Global de Accesibilidad presenta una disminucién
estadisticamente significativa respecto de la medicién anterior, pero es

Y "= ]
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mayor al de la medicién base, se considerard como un incumplimiento
leve, lo que podr3 dar lugar a un descuento mensual de hasta 500 UF

= |ncumplimiento Medio:
®= Si el Indicador Global de Accesibilidad presenta una disminucién
estadisticamente significativa respecto de la medicién anterior pero es
igual al de la medicién base, se considerard como un incumplimiento
medio, lo que podra dar lugar a un descuento mensual de entre 500 y
1500 UF

= |ncumplimiento Grave:

" Si el Indicador Global de Accesibilidad presenta una disminucién
estadisticamente significativa al de la medicién base, independiente de lo
que ocurra con la medicibn anterior, se considerard como un
incumplimiento grave, lo que podra dar lugar a un descuento mensual de
entre 1500 y 5000 UF

El célculo de los aumentos o disminuciones entre mediciones antes sefialadas, se efectuard de
acuerdo a las condiciones establecidas en la cidusula F de este Anexo.

Considerando que la medicién del “Indicador de Accesibilidad” se efectia semestralmente segiin
lo establecido en la letra F. de este Anexo, el monto resultante se dividira en seis partes iguales a
descontar mensualmente en las liquidaciones siguientes a la fecha de célculo del descuento,
utilizando el valor de la Unidad de Fomento del dltimo dfa del mes correspondiente a la fecha de
calculo del descuento.

b.2. Incumplimientos scbre el Indicador de Accesibilidad por Zonas

Si el indicador Global de Accesibilidad es igual o mayor a la medicion base y a la medicién
inmediatamente anterior podrian generarse descuentos por zonas de acuerdo a los siguientes
niveles:

= |ncumplimiento Leve:
® Si el Indicador de Accesibilidad por Zona presenta una disminucion
estadisticamente significativa respecto de la medicion anterior, pero es
mayor al de la medicion base, se considerard como un incumplimiento
leve, lo que podra dar lugar a un descuento mensuat de hasta 200 UF

%
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*  |ncumplimiento Medio:
®» 5i el Indicador de Accesibilidad por Zona presenta una disminucidn
estadisticamente significativa respecto de la medicién anterior pero es
igual al de la medicién base, se considerard como un incumplimiento
medio, io que podra dar lugar a un descuento mensual de hasta 500 UF.

* Incumplimiento Grave:
= Si el Indicador de Accesibilidad por Zona presenta una disminucidn
estadisticamente significativa al de la medicién base, independiente de lo
que ocurra con la medicién anterior, se considerard como un
incumplimiento grave, lo que podra dar lugar a un descuento mensual de

hasta 1S00UF.

El calculo de los aumentos o disminuciones entre mediciones antes sefialadas, se efectuard de
acuerdo a las condiciones establecidas en la cldusula F de este Anexo.

Considerando que la medicidn del “Indicador de Accesibilidad” se efectiia semestralmente segin
lo establecido en la letra F. de este Anexo, el monto resuitante se dividira en seis partes iguales a
descontar mensualmente en las liquidaciones siguientes a la fecha de célculo del descuento,
utilizando el valor de la Unidad de Fomento del dltimo dia del mes correspondiente a la fecha de
calculo del descuento.

ii.1Cobertura de PCMAV

A partir de la Etapa de Estabilidad y Eficacia y hasta el término de la Etapa Régimen, METRO
debera respetar la ubicacién inicial de cada PCMAV, pudiendo efectuar cambios siempre y cuando:
a} la nueva ubicacion se encuentre a una distancia méxima de 150 metros de la localizacién inicial,
y b} que la nueva ubicacién cumpla a lo menos con condiciones equivalentes de infraestructura y
accesibilidad respecto del anterior PCMAV. Sin perjuicio de lo anterior, el Ministerio podra
aprobar cambios en la ubicacién de PCMAV que no cumplan con las exigencias anteriores, cuando
a su juicio Jos antecedentes aportados por METRO fundamentan dicha aprobacién.

La cobertura de PCMAV exigible a METRO de acuerdo a lo establecido en esta clausula pocﬁ‘é ser%
modificada por mutuo acuerdo de las Partes, o conforme lo requiera el Ministerio en base a lo J
sefalado en la clausula 3.3 del Contrato.

ii.2 Descuentos asociadas a Cobertura de PCMAV
En el evento que METRO madifique la ubicacién de un PCMAYV sin cumplir con las exigencias a} y b)
del punto anterior, dicho incumplimiento podra dar lugar a un descuento de hasta SO0 UF.

e
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D.2  Disponibilidad del Medio de Acceso
D.2.1 Disponibilidad del Medio de Acceso por Punto de Comercializacién

Cada PCMAV y Punto de Comercializacion del Medio de Acceso en estaciones de METRO debers
contar con un stock de Medios de Acceso de formato obligatorio que aseguren su disponibilidad
para la adquisicién por parte de los Usuarios.

Adicionalmente, METRO deberd comercializar el Medio de Acceso en iodos los PCMAV y
considerar, por lo menas, un Punto de Comercializacién del Medio de Acceso por estacion.

Las exigencias anteriormente indicadas podran ser madificadas de comun acuerdo por las Parl‘;esl';"‘,,“ '

nl
o conforme lo requiera el Ministerio en base a lo sefialado en la cldusula 3.3 del Contrato.

g st K

D.2.2 Descuentos asociados al incumplimiento del estdndar de disponibilidad del Mediﬁ'_de 5
Acceso ' /

En el evento que METRO incumpta el estandar relativo a la disponibilidad permanente de Medios
de Acceso en los Puntos de Comercializacién sefialados en el punto D.2.1, podrd aplicarse un
descuento de hasta 200 UF por cada dia y Punto de Comercializacidn en que se verifique el
incumplimiento.

Con todo, METRO podri justificar el incumplimiento, si en el dia en que éste se verificd, la venta
de Medios de Acceso en el Punto de Comercializacién en cuestion fue mayor o igual al promedio
de ventas de ese Punto, considerando para un Dia Habil, el promedio de los ultimos siete Dias
Habiles anteriores a esa fecha, y para un dia inhabil, el promedio de los dltimos 4 dias inhabiles
anteriores a esa fecha.

D.3 Horarios de atenciéin
D.3.1 Puntos de Carga y/o Puntos de Comercializacidn de superficie

i Horario de Atencién de PCMA

Los PCMA deberdn prestar servicios en los horarios referenciales que METRO de manera
auténoma determine.

ii. PCMAV
ii.1 Horario de Atencién de PCMAV

Los PCMAV deberédn cumplir como minimo el siguiente horario de operacién:

e
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e PCMAV ALTO ESTANDAR (AS)

Lunes a viernes de 7:00 a 22:00 hrs.
Sdabados de 8:00 a 22:00 hrs.
Domingos y festivos de 9:00 a 22:00 hrs.

e PCMAV ESTANDAR NORMAL (SN}
14 PCMAV (SN) cumpliran el siguiente horario minimo:
Lunes a sabado de 8:00 a 21:00 hrs.
Domingos y festivos de 9:00 a 21:00 hrs.
36 PCMAV (SN) cumplirdn el siguiente horario minimo:

Lunes a sabado de 8:00 a 21:00 hrs.
Domingos y festivos de 9:00 a 14:00 hrs.

En caso de incumplimiento de las exigencias horarias de funcionamiento sefaladas en esta
cldusula, METRO debera poner en marcha un plan de mitigacién que, a lo menos, permita a los
Usuarios realizar cargas del Medio de Acceso en el respectiva PCMAV o en sus accesos o entregar
a los Usuarios la informaci6n que les permita acceder a estos servicios en el punto operativo mas
cercano.

ii.2 Descuentos asociados a Horario de Atencién de PCMAV

En el evento que METRO incumpla el estédndar relativo al horario de funcionamiento de Puntos de
Comercializacién, podran aplicarse los siguientes descuentos:

El Ministerio podra aplicar un descuento de hasta 10 UF por cada hora y cada PCMAV que no se
encuentre en funcionamiento dentro de los hararios minimos exigidos. Para estos efectos se
entendera que existe un incumplimiento a los niveles de servicio cuando:

(i) el horario predefinido para la atencién de un PCMAV no satisface el minimo exigido,
en cuyo caso el descuento considerara la suma del tiempo no cubierto de atencién.
{ii) el retraso en la entrada en operacién o la anticipacion en el cierre de un PCMAV de

acuerdo a lo establecido en et literal D.3.2 de este Anexo, en cuyo caso el descuento
considerara el tiempo no cubierto de atencién. Para estos efectos, corresponders la
aplicacidn de un descuento equivalente a una (1) hora de incumplimiento a partir de la
media hora (30 minutos) de incumplimiento. Igual descuento se aplicara en el evento
que se produzcan 3 incumplimientos que se extiendan por mas de 15 minutos en cada
ocasidén en un mes respecto de un mismo PCMAV.

e —
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(iii) se verificare que un PCMAV no se encuentra en funcionamiento dentro del horario
exigido, exceptuando la situacién mencionada en el literal (i) precedente, en cuyo
caso corresponderd la aplicacion de un descuento equivalente a una 1 hora de
incumplimiento desde que se produce o hubiere tomado conocimiento de la
indisponibilidad, el cual sera incrementado en funcién del tiempo en que se mantenga
el incumplimiento.

Los descuentos que correspondan a METRO por aplicacién de lo establecido en este literal no
excederan del equivalente a 5 horas, por cada dia y por cada PCMAV.

Con todo, en las hipétesis anteriores cuando METRO haya adoptado las medidas de mitigacidn
sefialadas en el punto D.3.1. numeral ii.1, el descuento que fuere procedente de conformidad a los
literales (i), (ii) o {iii} anteriores se reducird en un 50 % de su monto.

D.3.2 Puntos de Comercializacién y Puntos de Carga en Estaciones de METRO

i.1 Horario de atencién de Puntos de Comercializacién y Puntos de Carga en Estaciones de Metro
Los Puntos de Comercializacién y Puntos de Carga ubicados en estaciones de METRO deberdn
funcionar de manera continua durante el horario informado por METRO para el funcionamiento
de las Boleterias. Con todo, entre el horario de apertura y cierre de los Puntos de Comercializacién
y Puntas de Carga, y el horario de apertura y cierre de cada estacion de METRO, no podrd existir
una diferencia mayor a 90 minutos.

La anterior exigencia no sera aplicable respecto de las estaciones de METRO que registren horarios
especiales de operacién.

En caso de incumplimiento de las exigencias horarias referidas en esta cldusula, METRO debera
poner en marcha un plan de mitigacién que, a lo menos, permita a los Usuarios realizar cargas del
Medio de Acceso en las inmediaciones de la respectiva estacion de Metro o entregar a los
Usuarios la informacion que les permita acceder a estos servicios en el punto operativo mas
cercano.

i.2 Descuentos asociados al incumplimiento de los horarios de atencién de Puntos de
Comercializaciéon y Puntos de Carga en Estaciones de METRO

El Ministerio podrd aplicar un descuento de hasta 10 UF por cada hora y cada Punto de
Comercializacién y Punto de Carga que no se encuentre en funcionamiento dentro de los horarios
minimos exigidos. Para estos efectos se entendera que existe un incumplimiento a los niveles de
servicio cuando:
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{i) el horario predefinido para la atencién del punto de Comercializacién y Punto de Carga en
METRO no fuere coincidente con el horario definido, de acuerdo a lo establecido en el
literal D.3.2 numeral i.1 del presente Anexo, o

(ii) existe retraso en la entrada en operacién o la anticipacién en el cierre de un punto de
acuerdo a lo establecido en el literal D.3.2 numeral i.1. de este Anexo, en cuyo caso el
descuento considerard el tiempo no cubierto de atencién. Para estos efectos,
corresponderd la aplicacion de un descuento equivalente a una 1 hora de incumplimiento
a partir de la media hora (30 minutos) de incumplimiento. Igual descuento se aplicara en el
evento que se produzcan 3 incumplimientos que se extiendan por mas de 15 minutos en
cada ocasion en un mes respecto de un mismo punto.

(iii) se verificare que una estacion de METRO no cuenta con un punta de Comercializacion y
Punto de Carga operativo dentro del horario exigido, excluyendo el punto (ii) en cuyo caso
correspondera la aplicacién de un descuento equivalente a una 1 hora de incumplimiento
desde que se produce o hubiere tomado conocimiento de Ia indisponibilidad, el cual serd
incrementado en funcién del tiempo en que se mantenga el incumplimiento.

Los descuentos que correspondan a METRO por aplicacién de lo establecido en este literal no
excederdn del equivalente a 5 horas, por cada dia y por cada Puntos de Comercializacién y Puntos
de Carga en Estaciones de METRO.

Con todo, en las hipétesis anteriores cuando METRO haya adoptado medidas de mitigacion
sefialadas en el punto D.3.2. numeral i.1, el descuento que fuere procedente de conformidad a los
literales (i), (ii) o (iii) anteriores se reducird en un 50% de su monto.

D.4 Seializacidn e informacidon

Todo PCMA y PCMAV deberd considerar el cumplimienta de un estindar minimo de sefializacion e
informacidn grafica, detallado a continuacién:

D.4.1 Kit Basico de seiializacion de Puntos de Carga
i.1 Sefalizacién en PCMA

A contar de la Etapa de Estabilidad y Eficacia y hasta el término de la Etapa Régimen todo PCMA
deberd considerar como estandar minimo de sefializacion e informacién grafica al menos un
Sticker con la informacién de carga en el interior del lugar y en su exterior disponga al menos uno
de los siguientes medios de informacidn:

- Pendén

S Letrero Colgante
- Sello Fachada

- Letrero Bandera
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Lo anterior, respetando las politicas de disefio de los espacios donde se encuentren ubicados estos
puntos.

Las exigencias anteriores podrén ser modificadas de comiin acuerdo por las Partes, o conforme lo
requiera el Ministerio en base a lo sefialado en la cldusula 3.3 del Contrato.

i.2 Descuentos asociados al incumplimiento de las exigencias de sefializacién en PCMA

Cada vez que se verifigue un incumplimiento de las exigencias de sefalizacién respecto de un
punto especifico, METRO dispondra un plazo de 5 Dias Habiles, a contar de la fecha en que hubiere
tomado conocimiento de la infraccién, para corregir dicho incumplimiento, debiendo, al efecto,
utilizar al menos sefialética provisoria. La solucién definitiva deberd ser implementada por METRO
en un plazo maximo de 20 Dias Habiles. En caso que el Ministerio hubiere comunicado dicho
incumplimiento a METRO, este dispondra de igual ptazo para corregir el incumplimiento, debiendo
informar al Ministerio sobre las medidas adoptadas, y acompafiando un registro visual que
respalde la ejecucién de las medidas. Si al término de cualquiera de dichos plazos se verifica que el
incumplimiento subsiste, el Ministerio quedard habilitado para aplicar un descuento de hasta 10
UF.

ii.15eAalizacién en PCMAV

A contar de [a etapa de Estabilidad y Eficacia y hasta el término de la Etapa Régimen todo PCMAV
deberd cumplir con un estdndar minimo de instalacién e informacién grafica, que considere al
menos dos soportes informativos interiores en que se detalle el horario de atencién, descripcién
del servicio y carga minima y, en su exterior, disponga de al menos uno de los siguientes medios
de informacién:

- Penddn

- Letrero Colgante
- Sello Fachada

- Letrero Bandera

Lo anterior, respetando las politicas de disefio de los espacios donde se encuentren ubicados estos
puntos.

Las exigencias anteriores podran ser modificadas de comun acuerdo por las Partes, o conforme Io' i - e
requiera el Ministerio en base a lo sefialado en la cliusula 3.3 del Contrato.

%
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il.2Descuentos asociados al incumplimiento de las exigencias de sefalizacién en PCMAV

Cada vez que se verifique un incumplimiento a las exigencias de sefializacién respecto de un punto
especifico, METRO dispondra un plazo de 5 Dias Hébiles, a contar de la fecha en que hubiere
tomado conocimiento de la infraccién, para corregir dicho incumplimiento, debiendo, al efecto,
utilizar al menos sefialética provisoria. La solucién definitiva deberd ser implementada por METRO
en un plazo maximo de 20 Dias Habiles. En caso que el Ministerio hubiere comunicado dicho
incumplimiento a METRO, este dispondra de igual plazo para corregir el incumplimiento, debiendo
informar al Ministerio sobre las medidas adoptadas, y acompaiiando un registro visua) gue
respalde [a ejecucidn de las medidas. Si al término de cualquiera de dichos plazos se verifica que el
incumplimiento subsiste, el Ministerio quedara habilitado para aplicar un descuento de hasta 150
UF.

iii. Sefializacién de PCMA y PCMAV durante la Etapa de Régimen

A contar de la Etapa de Régimen, METRO podrd modificar los disefios y/o elementos de
sefializacién alternativos, debiendo entregar al Ministerio los antecedentes técnicos que permitan
asegurar que dichos cambios constituirdn un beneficio en la calidad de atencién y/o accesibilidad
de los Usuarios de la Red de Comercializacién y Carga. La definicién de nuevos disefios y/o

Vs
L’, A
[

elementos de seiializacion por parte de METRO, deberd siempre ajustarse a las normas Iegales«so‘.\ ' "ﬂ"""?}‘o\
vigentes, no pudiendo atentar ni ser contrario a la moral, a las buenas costumbres, al orden Wl '{’Q’r
piblico, a las normas del Consejo de Autorregulacién y Etica Publicitaria (CONARY), o a los objetwos : _,, bt
del Sistema Transantiago o a la seguridad de sus Usuarios. En caso de contravencién a esta im0

exigencia, el Ministerio podrd requerir ajustes en los nuevos disefios y/o elementos de\‘ ;::‘ /
sefializacidn, cuyo costo deberd ser cubierto por METRO.

La implementacién de los nuevos disefios y/o elementos de sefializacién quedard sujeta a la
aplicacién de los descuentos establecidos en los numerales i.2 v ii.2 precedentes, en el evento de
producirse un incumplimiento a los estédndares antes indicados.

D.4.2 Informacién de Puntos de Comercializacién y/o Puntos de Carga

La informacién de Puntos Carga y/o Puntos de Comercializacién debe ser puesta a disposicion de
los Usuarios a través de los medios de informacién y atencién sefialados en el Anexo 1, apartado
F.1. del Contrato. Dicha informacién podré considerar un desfase méximo de S Dias Hébiles entre
la fecha de la madificacién que corresponda y su actualizacion en los soportes informativos, lo cual
se entiende sin perjuicio del hecho que METRO justifique el incumplimiento de dicho plazo, por
motivos ajenos a su voluntad, acompafiando los antecedentes respectivos, para su calificacidn por
el Ministerio.

e ————
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Para el caso de la georreferenciacién de los Puntos de Carga y/o Puntos de Comercializacién,
METRO dispondré de 10 Dias Habiles entre la fecha de la modificacion que corresponda y su
actualizacidn en los soportes informativos, lo cual se entiende sin perjuicio del hecho que METRO
justifique el incumplimiento de dicho plazo, por mativos ajenos a su voluntad, acompafiando los
antecedentes respectivos, para su calificacion por el Ministerio,

i.1 Informacién de PCMA

Cada canal de informacidn deberd proveer a lo menos la siguiente informacién respecto de cada
PCMA:

- Nombre

- Direccién

- Servicios que el Usuario podra realizar en dicho Punto de Carga

- Horario referencial, en aquellos lugares que cuenten con horarios preestablecidos

i.2 Descuentos asociados al incumplimiento de la informacién de PCMA

Si 1a informacién bésica exigida para los PCMA, no se entrega o no se encuentra actualizada d 2 ;»
acuerdo a los estandares establecidos en el punto D.4.2, i.1 de este Anexo, el Ministerio quedara = '
habilitado para aplicar un descuento de hasta 20 UF por cada vez que se verifique el e
incumplimiento. S T i

[

: . <
Lo anterior sera aplicable respecto de la informacién entregada al Ministeric como aquella gue \_//
METRO proporcione a los Usuarios a través de los distintos soportes y canales informativos de Red
de Carga, vale decir, Pégina Web, Call Center.

ii.1 Informacién de PCMAV

Cada canal de informacién deberd proveer a lo menos la siguiente informacién respecto de cada
PCMAV:

- Nombre

- Horario

- Servicios que el Usuario podrdé realizar en dicho PCMAV

- Direccién

ii.2Descuentos asociados al incumplimiento de la Informacién de PCMAV

Si la informacidn basica exigida para los PCMAV, no se entrega 0 no se encuentra actualizada de

acuerdo a los estandares establecidos en el punto D.4.2, ii.1, el Ministerio quedars habilitado para
aplicar un descuento de hasta 100 UF por cada vez que se verifique el incumplimiento.

e ————
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Lo anterior sera aplicable respecto de la informacién entregada al Ministerio como aquella que
METRO proporcione a los Usuarios a través de los distintos soportes y canales informativos de Red
de Camercializacion y Carga, vale decir, Pagina Web, Call Center.

D.5 Procedimientos de Atencidn

D.5.1 Servicios entregados en la Red de Comercializacién y Carga

Todo Punto de Comercializacién y Carga deberd proveer permanentemente los servicios que se
detallan en este apartado. Asimismo, cada servicio deberd ser entregado a los Usuarios que lo
requieran en forma independiente y sin que pueda véilidamente exigirse Ja adquisicién o solicitud
de algin otro servicio relacionado. En este sentido, a modo de ejemplo, no se podré condicionar la
consulta de saldo a la exigencia de carga de Cuotas de Transporte. A su vez, cada servicio deberd
ser entregado por el respectivo Punto de Comercializacion y Carga de acuerdo a las condiciones
estipuladas en el Contrato. //‘,3\"?, :\.r}rrg:l&,\

T

:
£

Las exigencias indicadas podran ser modificadas de comun acuerdo por las Partes, o conforme lo
requiera el Ministerio en base a lo sefalado en la cldusula 3.3 del Contrato

i.1 Servicios entregados en PCMA

A contar de la Etapa de Estabilidad y Eficacia y hasta el término de la Etapa Régimen cada PCMA
deberd entregar a lo menos el siguiente servicio a sus Usuarios:

- Carga del Medio de Acceso

La exigencia anterior podrd ser modificada de comin acuerdo por las Partes, o conforme lo
requiera el Ministerio en base a lo sefalado en Ja cldusula 3.3 del Contrato

i.2 Descuentos asociados al incumplimiento de los servicios que deben entregar los PCMA

Cada vez que se verifique en cualquier PCMA un incumplimiento a la obligacién de proveer los
servicios de acuerdo a las condiciones establecidas en el presente Contrato, METRO dispondr4 un
plazo maximo de 5 Dias Hébiles para corregir dicho incumplimiento o presentar un plan de accién
frente a dicha situacién. En caso de no hacerlo, o que dicho plan no considere a los menos un
seguimiento respecto de la operacién del PCMA en cuestién, el Ministerio quedara habilitado para
aplicar un descuento de hasta 50 UF.
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li.1Servicios entregados en PCMAV

A contar de la Etapa de Estabilidad y Eficacia y hasta el término de la Etapa Régimen cada PCMAV
deberd entregar a lo menos los siguientes servicios a sus Usuarios:

25 PCMAV alto estandar_ (AS)

- Adquisicion y carga del Medio de Acceso al portador

- Consulta de Saldo

- Activacion de Cargas Remotas

- Remplazo de Medio de Acceso al Portador con Fallas tecnoldgicas
- Traspaso de Saldos en Medio de Acceso al portador

50 PCMAV esténdar normal (SN)

- Adquisicién y Carga del Medio de Acceso al portador
- Consulta de Saldo
- Activacion de Cargas Remotas

requiera el Ministerio en base a lo seﬁalado en la cldusula 3.3 del Contrato

ii.2Descuentos asociados al incumplimiento de los servicios que deben entregar los PCMAV

Cada vez que se verifique en cualquier PCMAV un incumplimiento a la obligacién de proveer los
servicios de acuerdo a las condiciones establecidas en el presente Contrato, METRC dispondra un
plazo méximo de un 1 Dia Habil para corregir esta situacion. Si expirado este plazo se mantiene el
incumplimiento, el Ministerio quedard habilitado para aplicar un descuento de hasta 200 UF. Lo
anterior se entiende sin perjuicio de aquellos casos en que incumplimiento fuere atribuible a un
proveedor relacionado, en cuyo caso tendra aplicacién lo establecido en la cldusula B. de este
Anexo.

ree

ili.1 Servicios entregados en Estaciones de METRO

A contar de la Etapa de Estabilidad y Eficacia y hasta el término de la Etapa Régimen cada Punto de
Comercializacién y Carga ubicado en estaciones de METRO deberd proveer a le menos los
siguientes servicios a sus Usuarios:

- Adquisicidn y carga del Medio de Acceso
- Activacién de Cargas Remotas en Equipos de Autoservicio, sélo en aquellas estaciones que
cuenten con estos equipos.

%
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Las exigencias anteriores podran ser modificadas de comun acuerdo por las Partes, o conforme lo
requiera el Ministerio en base a lo sefialado en la cldusula 3.3 del Contrato.

iili.2 Descuentos asociados al incumplimiento de los servicios que deben entregar los Puntos de
Comercializacién y Puntos de Carga ubicados en Estaciones de METRO

Cada vez que se verifique en cualquier Punto de Comercializacidn y Punto de Carga ubicado en
estaciones de METRO un incumplimiento a la obligacién de proveer los servicios de acuerdo a las
condiciones establecidas en el presente Contrate, METRO dispondra un plazo maximo de un 1 Dia
Hébil para corregir esta situacién. Si expirado este plazo se mantiene el incumplimiento, el
Ministerio quedara habilitado para aplicar un descuento de hasta 200 UF. Lo anterior se entiende
sin perjuicio de aguellos casos en que incumplimiento fuere atribuible a un proveedor relacionado,
en cuyo caso tendrd aplicacién lo establecido en [a cldusula B. de este Anexo.

D.6 Disponibilidad de Carga

A contar de la Etapa de Estabilidad y Eficacia y hasta el término de la Etapa Régimen, todo Punto
de Comercializacion y Carga, deberd contar con Cuotas de Transporte disponibles para su
comercializacion y carga durante su horarie de operacién.

Las exigencias anteriores podran ser modificadas de comiin acuerdo por las Partes, o conforme Io ‘
requiera el Ministerio en base a lo sefialado en la cliusula 3.3 del Contrato.

i.  Descuentos asociados al incumplimiento de la disponibilidad de carga en PCMA:

Cada vez que se verifique en un PCMA un incumplimiento al estdndar de servicio sobre
disponibilidad de carga, METRO dispondra un plazo méximo de 5 Dias Habiles para: corregir dicho
incumplimiento; presentar un plan de accién frente a dicha situacion, que considere a lo menos un
seguimiento respecto de la operacidn del PCMA en cuestién; o justificar la indisponibilidad de
carga. En caso de no cumplir con lo anterior, el Ministerio quedara habilitado para aplicar un
descuento de hasta 50 UF.
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ii.  Descuentos asociados al incumplimiento de la disponibilidad de carga en PCMAV:

En el evento que METRO incumpla el estdndar relativo a la disponibilidad permanente de Carga en
los PCMAV, el Ministerio quedara habilitado para aplicar un descuento de hasta 500 UF por cada
vez y Punto en que se verifique dicho incumplimiento.

iii. Descuentos asociados al incumplimiento de la disponibilidad de carga en Estaciones
de METRO:

En el evento que METRO incumpla el estandar relativo a ia disponibilidad permanente de Carga en
los Puntos de Comercializacién y Carga ubicados en estaciones de METRQ, el Ministerio quedaré
habilitado para aplicar un descuento de hasta 500 UF por cada vez y Punto en que se verifique el
incumplimiento.

Con todo, METRO podra justificar el incumplimiento, si en el dia en que éste se verificd, las ventas
de Cuotas de Transporte en el Punto de Comercializacién y Carga en cuestién fueron mayores o
iguales al doble del promedio de ventas de ese Punto durante los 3 Dias Habiles anteriores a dicha
fecha.

E. ESTANDARES DE CALIDAD DEL SERVICIO DE POST-VENTA DEL MEDIO DE ACCESO

Los canales de atencion de Post-Venta del Medio de Acceso, deberdn cumplir estdndares de
calidad, al menos, respecto de los siguientes aspectos:

E.1 Canales de atencidn presencial

Durante la Etapa de Estabilidad y Eficacia y hasta el término de la Etapa de Régimen METRO
debera mantener los centros de servicio de post-venta, que se detallen en e! Acta de Traspaso del
Médulo correspondiente, segin el Anexo 6 del Contrato, los cuales deberdn mantener sus
estdndares de calidad en lo referente a equipamiento e informacion al Usuario.

No obstante lo anterior, METRO a contar de la Etapa de Régimen podra proponer ajustes a los
canales de atencion presencial, los que deberan ser previamente autorizados por el Ministerio.
Con dicho objeto, METRO debera entregar al Ministerio los antecedentes que permitan asegurar
que dichos cambios constituirdn un beneficio en la calidad de atencién y/o accesibilidad de los
Usuarios.

E.1.1 Cantidad y cobertura de CAE y PCMAYV Alto Estandar

Dado que ios PCMAV (AS) constituyen lugares de carga y atencidn de post venta, dichos puntos
deberadn cumplir con las exigencias sefialadas en la letra D.5.1 de este Anexo.

i.1 Cantidad Minima de CAE

e — "
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METRO debera disponer un minimo de 5 CAE. Dicha cantidad podra ser modificada de mutuo
acuerdo por las Partes, o conforme lo requiera el Ministerio en base a lo sefialado en la cliusula
3.3 del Contrato.

Para determinar el cumplimiento de este Nivel de Servicio, se consideraran, para ambas etapas: 1)
todos los CAE que cuenten con un acuerdo comercial vigente para la prestacién de este servicio y,
2) que hayan funcionado durante todo el mes, segun su horario de operacién, salvo que METRO
justifique la falta de operacidn a satisfaccién del Ministerio.

i.2 Descuentos asociados al incumplimiento de la exigencia de cantidad minima de CAE

El incumplimiento de este indicador podra dar lugar a un descuento mensual de hasta 50 UF por )

cada CAE y por cada dia que se verifique el incumplimiento. 7 s N
£ .

[

li.1 Cobertura de CAE 1

A partir de la etapa de Estabilidad y Eficacia y hasta el término de la Ftapa de Régimen METRO

debera respetar la ubicacion inicial de cada CAE, pudiendo efectuar cambios siempre y cuando: a]“-

la nueva ubicacién se encuentre a una distancia maxima de 150 metros de la localizacién inicial, y

b} que ia nueva ubicacién cumpla a lo menos con condiciones equivalentes de infraestructura y

accesibilidad respecto del anterior CAE. Con todo, el Ministerio podra aprobar cambios en la

ubicacion de CAE que no cumplan con las exigencias anteriores, cuando determine que los

antecedentes aportados por METRO fundamentan dicha aprobacion.

No obstante lo anterior, la cobertura de CAE exigible a METRO de acuerdo a lo establecido en esta
clausula podré ser modificada de comin acuerdo por las Partes, o conforme lo requiera el
Ministerio en base a lo sefialado en la clausula 3.3 del Contrato

ii.2 Descuentos asociados al incumplimiento de Ias exigencia de cobertura respecto de los CAE

En el evento que METRO modifique la ubicacion de un CAE sin cumplir con las exigencias

sefialadas en los literales a) y b) del punto anterior, dicho incumplimiento podra dar lugar a y({: e \
descuento de hasta 500 UF. o

E.1.2 Horario, seiializacién y procedimientos de atencién de CAE i /

i. Horario de funcionamiento de CAE

Las oficinas de Servicio al Cliente deberdn cumplir con los siguientes horarios minimos de
atencién:
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e Lunes a viernes de 8:30 a 19:30 hrs.
® Sabados, domingos y festivos de $:00 a 14:00 hrs.

ii. Descuentos asociados al Incumplimiento de las exigencias sobre horario de
funcionamiento de los CAE

El Ministerio quedara habilitado para aplicar un descuento dejhasta 10 UF. por cada hora y cada
CAE que no se encuentre en funcionamiento dentro de los horarics minimos exigidos. Para estos
efectos se entenderd que existe un incumplimiento a los niveles de servicio cuando:

{i) el horario predefinido para la atencién de un CAE{no satisface el minimo exigido, en
cuyo caso el descuento considerard fa suma del tiempo no cubierto de atencion;

(ii) existe retraso en la entrada en operacion de un CAE, en cuyo caso el descuento
considerard el tiempo no cubierto de atencién,{en cuyo caso podrd aplicarse un
descuento equivalente a 1 hora desde la media hora {30 minutos) de retrasa. Igual
descuento sera aplicable ante la acumulacién de [3 retrasos de mds de quince (15}
minutos en un mes, para un mismo CAE

(iii) se verificare que un CAE no se encuentra opefativo dentro del horario exigido,
excluido el caso del punto (ii) precedente, en cuyo|caso podré aplicarse un descuento
equivalente a 1 hora de retraso, a partir del instante de la indisponibilidad y sin
perjuicio de los incrementos que correspondan |en funcion del tiempo en que se
mantenga el incumplimiento. |

Los descuentos que correspondan 3 METRO por aplicacién de lo establecido en este literal no
excederan del equivalente a 5 horas, por cada dia y por cada Eﬁ_uE.
|

i Sefializacin y Procedimientos de Atencién

I
a. Seiializacion CAE |

Durante la Etapa de Estabilidad y Eficacia y hasta el términc|de la Etapa de Régimen cada CAE
debe cumplir un estandar minimo de instalacion e informacion gréfica, que considere al menos
dos soportes informativos interiores en que se detalle el hgrario de atencidn, descripcion del
servicio y, en su exterior, disponga de al menos uno de los siguientes medios de informacion:

- Penddn

- Letrero Colgante
- Sello Fachada

- Letrero Bandera

e _______ ]
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Lo anterior, respetando las politicas de disefio de los espacios donde se encuentren ubicados estos,:{f—.ﬁy\.
R AU TSN
Dby ol

e

puntos.

g

[t

[l
Las exigencias anteriores podran ser modificadas de comdn acuerdo por las Partes, o conforme-la’
requiera el Ministerio en base a lo sefialado en la cldusula 3.3 del Contrato. b

b. Descuentos asociados al incumplimiento de las exigencias de sefializacién de los CAE

Cada vez que se verifique un incumplimiento a las exigencias de sefializacién respecto de un punto
especifico, METRO dispondra un plazo de 5 Dias Hébiles, a contar de la fecha en que hubiere
tomado conocimiento de la infraccién, para corregir dicho incumplimiento, debiendo, al efecto,
utilizar al menos sefialética provisoria. La solucién definitiva debe ser implementada en un plazo
maximo de 20 Dias Habiles. En caso que el Ministerio hubiere comunicado dicho incumplimiento a
METRO, este dispondrd de igual plazo para corregir el incumplimiento, debiendo informar al
Ministerio sobre las medidas adoptadas,y acompafiando un registro visual que respalde la
ejecucion de las medidas considerando al menos contar con registro visual. Si al término de
cualquiera de dichos plazos se verifica que el incumplimiento subsiste, el Ministerio quedara
habilitado para aplicar un descuento de hasta 150 UF.

¢. Procedimientos de Atencién CAE

A contar de la Etapa de Estabilidad y Eficacia y hasta el término de la Etapa Régimen cada CAE
debera entregar a lo menos los siguientes servicios a sus Usuarios:

- Traspaso de Saldo de Tarjetas Bip! con daiio fisico

- Recepcién y respuesta de reclamos y sugerencias

- Comercializacion de Medios de Acceso Persenalizados

- Remplazo de Tarjetas Bip! al portador y TNE TS TR

Las exigencias indicadas podran ser madificadas de comiin acuerdo por las Partes, o conforme lo
requiera el Ministerio en base a lo sefialado en la cldusula 3.3 del Contrato.

d. Descuentos asociados al incumplimiento de los procedimientos de atencion en CAE

Cada vez que se verifique en algin CAE un incumplimiento a la obligacién de proveer los servicios
de acuerdo a las condiciones establecidas en el presente Contrato, METRO dispondrd un plazo
maximo de un 1 Dia Habil para corregir esta situacién. Si expirado este plazo se mantiene el
incumplimiento, el Ministerio quedara habilitado para aplicar un descuento de hasta 200 UF.

w
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E.2 Canales de atencién no presencial

A contar de la Etapa de Estabilidad y Eficacia y hasta el término de la Etapa Régimen los canales de
atencién no presencial deberdn cumplir con los hararios y estdndares de calidad que se detallen
en el Acta de Traspaso del Mddulo correspondiente, que establece el Anexo 6 del Contrato.

Las exigencias indicadas podrén ser modificadas de comin acuerdo por las Partes, o conforme o
requiera el Ministerio en base a lo sefialado en la cldusula 3.3 del Contrato.

E.2.1 Atencidn Telefénica

A contar de la Etapa de Estabilidad y Eficacia y hasta el término de la Etapa Régimen el servicio de
atencion telefénica deberd cumplir con un procedimiento minimo de atencién. Este
procedimiento, que deberd ser presentado por METRO en un plazo de 30 dias contados desde el
inicio de la Etapa de Estabilidad y Eficacia, y serd aprobado por el Ministerio, debera cumplir con
los siguientes estdndares minimos:

Indicador Descripcién del indicador Nivel exigido
Up Time Funcionamiento  continuo de la|>99%
plataforma
Nivel de Servicio Porcentaje de llamadas atendidas antes | 285%

de 15 segundos, medido como el
promedio mensual.

Uamadas abandonadas |Porcentaje de llamadas que abandonan | <5%
la cola de espera del ejecutivo {(ACD),
medido como el promedio mensual

El servicio de atencidn telefénica debera cumplir con el siguiente horario:

24 horas, los siete dias de la semana.

Las exigencias indicadas podran ser modificadas de comin acuerdo por las Partes, o conforme lo |, F
hY
requiera el Ministerio en base a lo sefialado en la clausula 3.3 del Contrato. &)

Estos indicadores se medirdn de acuerdo al reporte que METRO debera proveer al Ministerio,
como parte integrante del informe de Niveles de Servicio.

Descuentos asociados a Atencidn Telefénica

e —
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a) Atencién telefénica:

Indicador Descripcidn del indicador Nivel Descuento
exigido
Up Time Funcionamiento continuo de la |[>99% 15 UF por cada 0,1% de incumplimiento
plataforma del nivel exigido
Nivel de Porcentaje de llamadas | 285% 15 UF por cada 0,1% de incumplimiento
Servicio atendidas antes de 15 del nivel exigido
segundos, medido como el
promedio mensual.
Llamadas |[Porcentagje de llamadas que|<5% 15 UF por cada 0,1% de incumplimiento
abandonadas | abandonan la cola de espera del nivel exigido
del ejecutivo {ACD), medido
como el promedio mensual
E.2.2 Atencién Web

El servicio de atencion web deberd, al menos, cumplir con lo establecido en el siguiente cuadro:

Informacién Descripcién

Nivel Exigido

Disponibilidad
Web

de sitio [ El Sitio WEB debe

mensual,

activo y responder a las
consultas de los Usuarios en
todos sus niveles vy
funcionalidades. Esto serd
medido como el promedio

estar| 99%

Indisponibil

Eventos de Independiente

idad cumplimiento o del

de indisponibilidad.

exigido de uptime del sitio, | menor o igual a 4
se controlaran los eventos|horas y 12 veces al

del | Eventos de
nivei | indisponibilidad

afio

——
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[
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Estos indicadores se medirdn de acuerdo al reporte que METRO deberd proveer al Ministerio,
como parte integrante del informe de Niveles de Servicio.

Sin perjuicio de lo anterior, las exigencias indicadas podran ser modificadas de comun acuerdo por
las Partes, o conforme lo requiera el Ministerio en base a lo sefialado en la cliusula 3.3 del

Contrato.

%
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Descuentos asociados a la Atencién Web

Informacién Descripcion Nivel Exigido Descuento
Disponibilidad de sitio { El Sitio WEB debe estar|99% 25 UF por cada
Web activo y responder a las 0,1% de

peticiones de consulta de los incumplimienta del
Usuarios en todos sus nivel exigido
niveles y funcionalidades.
Esto serd medido como el
promedio mensual.
Eventas de | Independiente del | Eventos de|125 UF por cada
indisponibilidad cumplimiento o del nivel|indisponibilidad evento mayor a 4
exigido de uptime del sitio, | menor o igual a 4|horas.
se controlaran los eventos|horas y 12 veces al |50 UF por cada
de indisponibilidad. afio evento, desde el
evento 13 en el afio
en adeifante.
E.3 Manejo de Reclamos y Sugerencias

El manejo de reclamos y sugerencias deberd cumplir con exigencias de oportunidad {plazos
méximos de respuestas) asi como de pertinencia (calidad y coherencia de las respuestas).

Tipo Oportunidad Pertinencia Nivel Exigido Nivel
Requerimiento Oportunidad Exigido
Pertinencia
Reclamo, 5 Dias Habiles desde la|Respuesta 298% de los|98 %
queja recepcion del reclamo, { acorde al | reclamos y quejas | cumple con
queja reclamo ¥ [son respondidos|lo exigido
queja. dentro det plazo
establecido
Sugerencia 5 Dias Habiles desde la | Respuesta 98% de las |98 %
recepcion de lalacorde a lo|sugerencias son|cumple con
sugerencia sugerido respondidas lo exigido
dentro del plazo
establecido

Estos indicadores se mediran de acuerdo al reporte mensual que METRO debera proveer al
Ministerio, como parte integrante del informe de Niveles de Servicio.

R ——————
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Las exigencias indicadas pedrén ser modificadas de comun acuerdo por las Partes, o conforme lo 4+ S
requiera el Ministerio en base a lo sefialado en la clausula 3.3 del Contrato. - .-::« ,]

Descuentos asociados al incumplimiento de los estdndares de manejo de reclamos ¥ sugerencias

El incumplimiento de los Niveles de Servicio correspondientes al manejoc de reclamos y
sugerencias, podra dar lugar a un descuento de hasta 25 UF, por cada punto porcentual de
incumplimiento. Para efectos de su medicién se utilizard ia siguiente informacién:

Niveles de servicio Oportunidad: Del informe mensual de reclamos y sugerencias, considerando la
fecha de ingreso y de respuesta de cada requerimiento.

Niveles de servicio de Pertinencia: Del informe mensual de reclamos y sugerencias, considerando
el texto de respuesta, a través de una evaluacion aleatoria de al menos 50 requerimientos.

E. iNDICES DE SATISFACCION DE USUARIOS

finalidad serd medir la satisfaccion de los Usuarios respecto a los Servicios prestados por METRO
en el marco del Contrato.

- La metodologia serd cuantitativa, disefio muestral probabilistico de conglomerados con
sorteo multietapico (seleccion aleatoria de manzanas, viviendas y respondientes). La
técnica a utilizar consistird en una encuesta presencial en hogares con aplicacién de
cuestionario semi-estructurado. Esta metodologia podria cambiar en caso de acuerdo
entre las Partes, debiendo considerar, en el caso de encontrarse en ese escenario, la
realizacion de dos estudios simuitineos, uno con la metodologia a la fecha y otro con la
nueva metodologia, obteniendo asi la informacién necesaria para corregir los nuevos
datos de acuerdo a los datos histéricos.

- Los costos asociados a esta encuesta serdn pagados por METRO y reembolsados por el
Sistema a través del AFT, en el mes de enero del afio siguiente de efectuado el pago.

- Se considerardn resuitados generales (globales) y por zonas, entendiendo por zonas las 10
zonas geogrdficas iniciales del Sistema Transantiago. Lo anterior se entiende sin perjuicio
de los ajustes que fuere necesario realizar en dichas zonas, segin las variaciones gue —

AR T,
experimente el Sistema Transantiago. / f AN j\
- Conforme a lo anterior, el resultado que considera las encuestas de tadas las zonas se %
entenderd como “Indicador General” o “Indicador Global”, y el que considere sélo Iosﬁd_g'-‘ :
una zona especifica “X” se entendera como “Indicador General de la Zona “X” o “Indica ér" I‘ ¥ i J ?
iyt | T
de la Zona “X". \\ i e A

%
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La primera medicién de los [ndices de Satisfaccién de Usuarios seré denominada “Indices de
Satisfaccidn Base”, y deberd ser realizada a mas tardar a los 30 dias siguientes de iniciada la Etapa
de Estabilidad y Eficacia establecida en la Cldusula Transitoria del Contrato.

F.1 Indicador de Satisfaccién de la Red de Comercializacién y Carga

F.1.1 Definicion Indicador Satisfaccién

El objetivo del Indicador es la medicién de la satisfaccién de los usuarios con la Red de
Comercializacion y Carga. La pregunta que origina el indicador es la Pregunta del Cuestionario “Y i |
considerando estos aspectos de la Red de Carga que le he mencionado, usando la siguiente escala, - ; :
¢qué tan satisfecho estd usted con la red de carga de la Tarjeta BIP! a nivel general?”. La escala d AMIETRO
respuesta va de 1a 7 y es presentada al encuestado con una tarjeta con la siguiente informacién: ARTRER

My Irs alisTecho & Miy Salsfecho

Una vez levantada la informacién se procesard estadisticamente, produciendo la siguiente
informacién:

1) Porcentajes de respuestas para cada valor de la variable.

2) Promedio general de la variable

3) Desviacion estdndar de Ia variable

4) Porcentaje de respuestas agrupadas bajo las siguientes condiciones: 1 a 4, 5, 6 y7.

5) Satisfaccion neta (porcentaje de satisfechos (6 y 7) menos insatisfechos (1a4).

e —————
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La satisfaccidn corresponderd al porcentaje de consultados que responden en la Pregunta antes
sefialada del cuestionario con las opciones 6 y 7, constituyendo el indicador de Satisfaccién de la
Red de Comercializacion y Carga.

La medicion a desarroltar a mas tardar a los 30 dias siguientes de iniciada la Etapa de Estabilidad y
Eficacia establecida en la Clausula Transitoria del Contrato, establecerd el valor de inicio o linea de
base para establecer comparaciones a futuro de la evolucién del Indicador. Esta comparacién
tendra como requisito que la pregunta y su escala de respuesta se mantengan, pero el tamafio de
muestra (Usuarios encuestados) puede variar, considerando que el error muestral por zona no
puede ser superior a 5%.

F.1.2 Calculo estadistico de diferencias significativas entre dos mediciones

Para identificar si existe diferencia significativa entre dos mediciones, se aplicard la siguiente
formula:

{RC, -RC,) * (1- r?)
l12= -
P1494 242
&
n, n;

Y
/' .‘:t.’e"." 37 E
R
R0

Donde: s\ T

Ly
[ATR

i = Diferencia estandarizada entre los indicadores de Satisfaccién de la Re"d.\de_ﬁ
Comercializacion y Carga de las dos mediciones en comparacion.

RC, = Proporcidn de satisfechos de medicion 1 o linea de base (% 6y 7).

RC; =Proporcién de satisfechos de medicién 2 o segunda medicién (% 6y 7).

* = Correlacién entre satisfaccién general de la Red de Comercializacion y Carga y
Satisfaccion general con Transantiago.

P1 = Proporcion de satisfechos de medicion 1 o linea de base (% 6y 7).

g: = Proporcién de encuestados de medicién 1 o linea de base con notas entre 1y 5
{% 1a5).

n, = Numero de encuestados en medicion 1 o linea de base.

P2 = Proporcién de satisfechos de medicion 2 o segunda medicién (% 6y 7).

q: = Proporcién de encuestados de medicidn 2 o segunda medicion con notas entre 1
y5(%1a5)

n, = Numero de encuestados en medicion 2 o segunda medicién.

Y T e
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La férmula corresponde al célculo estadistico de diferencias significativas entre dos proporciones
provenientes de dos muestras probabilisticas (seleccionadas aleatoriamente) mayores de 30
casos. Conduce a un resultado donde la diferencia entre las dos mediciones se traduce a puntaje Z
o unidades de desviacién estindar, lenguaje estadistico que permite la comparacién de dos
mediciones realizadas en forma independiente (los casos seleccionados en una medicién no
dependen bajo ninguna condicién de la seleccién de casos de la medicién que le precede).

Se ha incorporado un factor de correccién correspondiente a la varianza no compartida entre la
Satisfaccion con la Red de Comercializacién y Carga y la Satisfaccion con Transantiago. Este factor
de correccion se expresa en el término (1- ) de la férmula.

El célculo del factor de correccién determina estadisticamente el nivel de correlacién entre la
Satisfaccion con la Red de Comercializacién y Carga y la Satisfaccién con Transantiago y establece
la varianza compartida o r’. Este célculo se traduce en establecer la proporcion de la Satisfaccion
de la Red de Carga que covaria {cambia en conjunto) con [a Satisfaccién del Transantiago. Una vez
establecida la covarianza o varianza compartida es posible por resta simple establecer la
proparcién de la satisfaccion que no tiene covarianza. En consecuencia, el factor permite
establecer, dada una diferencia X entre la proporcion de Satisfechos con la Red de
Comercializacion y Carga entre dos mediciones, qué proporcién de esa diferencia es
independiente de las variaciones de la Satisfaccion de Transantiago.

El calculo de la correlacién entre Satisfaccién con fa Red de Comercializacién y Carga y la
Satisfaccion con Transantiago serd en base a la medicién y las series histéricas que se construyan
por suma de mediciones. Lo anterior implica que se actualizard en cada comparacién temporal a
calcular.

Dado que el resuitado de la férmula de calculo de comparacién de Indicadores de Satisfaccion de
la Red de Comercializacién y Carga es una diferencia estandarizada, su lectura e interpretacion
serd en base a un Intervalo de Confianza o parametro de comparacién estandarizado donde et
limite inferior serd Z=-1,96 y el limite superior Z=+1,96. La comparacion e interpretacién de
resultados sera la siguiente:

- Todo resultado inferior a Z = -1,96 indica disminucién estadisticamente significativa de
la satisfaccion con Ja Red de Comercializacién y Carga.

- Todo resultado superior a Z = +1,96 indica aumento estadisticamente significativo de
la satisfaccién con la Red de Comercializacién y Carga.
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- Todo resultado contenido en el intervalo de Z=-1,96 a Z=+1,96, incluyendo los limites,
indica mantencion estadisticamente de la satisfaccién con la Red de Comercializacién y
Carga.

El intervalo de confianza en Puntaje Z asume probabilidad de error maxima de 5% en el descarte
de la hipdtesis nula o de no variacién significativa de la proporcién de satisfechos entre dos
mediciones. Este supuesto de probabilidad de error de 5% o alpha de 0,05 corresponde a la
adopcién del supuesto del 95% de confianza estadistica asumida a nivel del célculo de la muestra.

El informe de cada estudio implicara la actualizacion del factor de correccién, la aplicacion de la
prueba estadistica y la interpretacién del resultado final.

El mismo procedimiento se aplicard a nivel de las 10 zonas Transantiago, calculando en cada
unidad territorial el factor de correccién de la muestra.

F.2 Indicador de Accesibilidad de la Red de Comercializacién y Carga

De fa misma encuesta sefialada en F.1, se obtendra un indicador especifico de accesibilidad
“Indicador de Accesibilidad”, en funcién de aquellos atributos estudiados que dicen relacion
directa con el acceso de los Usuarios a la Red de Comercializacién y Carga. Se consideraran
resultados generales (globales) y por zonas, entendiendo por zonas las 10 zonas geograficas
iniciales del Sistema Transantiago. Lo anterior se entiende sin perjuicio de los ajustes que
fuere necesario realizar en dichas zonas, segun las variaciones que experimente el Sistema
Transantiago.

Conforme a lo anterior, el resultado que considera las encuestas de todas las zonas se
entenderd como “Indicador Global de Accesibilidad” o “Indicador de Accesibilidad Global”, y el
que considere solo los de una zona especifica “X” se entenderd como “Indicador de
Accesibilidad de la Zona "X"".

F.2.1 Definicién Indicador de Accesibilidad

El instrumento de recoleccion de datos contiene 4 preguntas que miden directamente la cobertura
atribuida a la Red de Comercializacién y Carga por parte de los Usuarios. Estas preguntas estdn
representadas por las variables del cuestionario que se presentan a continuacion y son

S —
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consultadas en forma de acuerdos, con una escala de 1 a 5, con el siguiente formato en el
H H : P_'_...—""--.._‘_'
cuestionario ~COE TR

U, B

- Usando la siguiente escala, ¢qué tan de acuerdo estd usted con las siguientes frases respecto
de [a Red de Carga de la Tarjeta BIPI?

MUY EN DESCUER | NEUTRC | ACUERDO | MUY DE

DESACUE DO ACUERDO
RDO
Las distancias que debo recorrer para 1 5 3 4 5
encontrar un punto de carga son adecuadas
P i es facll t
ara mi es facll encontrar puntos para cargar 1 s 3 4 c

mi tarjeta

Considerando mi trayecto o viaje habitual,
tengo puntos de carga disponibles para 1 2 3 4 5
recargar la tarjeta si lo necesito.

Tengo alternativas para cargar cuando mi
punto habitual estd cerrado o no funciona

La pregunta se acompafia de una Tarjeta con la escala de respuesta que el encuestador presenta al
encuestado:

1.  Muy en desacuerdo

2. Endesacuerdo

3. Nide acuerdo, ni en desacuerdo
4.  Enacuerdo

S.  Muyde acuerdo

Para construir un indicador tinico de accesibilidad de la Red, se promediardn las 4 variables,
asignandoles igual peso o ponderacién en la composicion del promedio:

%
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D.(P2.1,+P22,+ P23, + P24}/ 4
Ic= £

n

Donde:

P21 = Variable P2.1. nivel de acuerdo con “Las distancias que debo recorrer para
encontrar un punto de carga son adecuadas”,

P2.2 = Variable P2.2. nivel de acuerdo con “Para mi es ficil encontrar puntos para cargar
mi tarjeta”.

P2.3 = Variable P2.3. nivel de acuerdo con “Considerando mi trayecto o viaje habitual,
tengo puntos de carga disponibles para recargar la tarjeta si lo necesito”.

P2.4 = Variable P2.4. nivel de acuerdo con “Tengo alternativas para cargar cuando mi
punto habitual estd cerrado o no funciona”.

n = Numero de encuestas vdlidas.

La lectura del promedio sera:
IC=1a 3,4, Percepcidn de insuficiente cobertura de la Red de Comercializacién y Carga
IC=3,5a5, Percepcién de suficiente cobertura de la Red de Comercializacion y Carga

El Indicador de Accesibilidad finalmente serd el porcentaje de encuestados que promedia entre las
cuatro variables un resultado entre 3,5 y 5 puntos.

Calculo estadistico de diferencias significativas entre dos mediciones

Una vez establecido el Indicador de Accesibilidad, se podra medir su evolucién en el tiempo y las
diferencias estadisticamente significativas. Para tal efecto se propone la siguiente férmula de
Calculo de Evolucion del Indicador de Accesibilidad de la Red de Comercializacién y Carga:

%—_——_
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(IC, - IC,) * (1- 1?)
COB,, =

P14 P292
L

n, n,

Donde:

COB,.; = Diferencia estandarizada entre los indicadores de Accesibilidad de la Red de
Carga de las dos mediciones en comparacién.

IC, = Proporcion de casos entre 3,5y 5 (% 3,5 a 5) en el Indicador de Accesibilidad de
la Red de Carga producto del promedio de P2.1, P2.2, P.2.3 y P.2.4 de |la medicién
1.

IC; = Proporcion de casos entre 3,5y 5 (% 3,5 a 5) en el Indicador de Accesibilidad de
la Red de Carga producto del promedio de P2.1, P2.2, P.2.3 y P.2.4 de la medicién
2.

r* = Correlacién entre Indicador de ia Accesibilidad de la Red de Carga y Satisfaccién
general con Transantiago.

pP: = Proporcidn de casos entre 3,5y 5 (% 3,5 a 5) en el Indicador de Accesibilidad de
la Red de Carga producto del promedic de P2.1, P2.2, P.2.3 y P.2.4 de |a medicién
1,

g1 = Proporcién de casos entre 1y 3,4 {% 1 a 3,4) en el Indicador de Accesibilidad de
la Red de Carga producto del promedio de P2.1, P2.2, P.2.3 y P.2.4 de la medicién
1.

n, = Numero de encuestados en medicidn 1 o linea de base.

p: = Proporcion de casos entre 3,5y 5 (% 3,5 a 5) en el Indicador de Accesibilidad de
la Red de Carga producto del promedio de P2.1, P2.2, P.2.3 y P.2.4 de la medicion
2.

q: = Proporcién de casos entre 1y 3,4 (% 1 a 3,4) en el Indicador de Accesibilidad de
la Red de Carga producto del promedio de P2.1, P2.2, P.2.3 y P.2.4 de la medicién
2.

n; = Namero de encuestados en medicion 2.

e S —
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Lla formula calcula las diferencias significativas entre dos proporciones provenientes
muestras probabilisticas (seleccionadas aleatoriamente) mayores de 30 casos. Conduc
resultado donde la diferencia entre las dos mediciones se traduce a puntaje Z o unidades de:’
desviacion estdndar, lenguaje estadistico que permite la comparacion de dos medicio ey 5- _}
realizadas en forma independiente (los casos seleccionados en una medicién no dependen bajo
ninguna condicién de la seleccin de casos de la medicién que le precede).

El factor de correccion que se ha agregado correspondiente a la varianza no compartida entre el
Indicador de Accesibilidad de Red de Carga y la Satisfaccion con Transantiago. Este factor de
correccion se expresa en el término (1- r’) de la férmula.

El calculo del factor de correccién expresa determinar estadisticamente el nivel de correlacion
entre Indicador de Accesibilidad de Red de Carga y ia Satisfaccién con Transantiago y establecer la
varianza compartida o r’. Este cilculo se traduce en establecer a proporcion del Indicador de
Accesibilidad de Red de Comercializacion y Carga que covaria (cambia en conjunto) con la
Satisfaccidn del Transantiago. Una vez establecida la covarianza o varianza compartida es posible
por resta simple establecer la proporcion de! Indicador de Accesibilidad de Red de
Comercializacidn y Carga que no tiene covarianza.

El calculo de la correlacién entre Indicador de Accesibilidad de Red de Comercializacion y Cargay
la Satisfaccion con Transantiago sera en base a ia medicién aplicada y a las series histdricas que se
construyan por suma de mediciones. Lo anterior implica que se actualizars en cada comparacion
temporal a calcular.

La lectura e interpretacion de la Comparacién de los Indicadores de Accesibilidad de Red de
Comercializacién y Carga serd en base a un Intervalo de Confianza o parametro de comparacion
estandarizado donde el limite inferior sera 2=-1,96 y el limite superior Z = +1,96. La comparacion e
interpretacion de resultados sera la siguiente:

- Todo resultado inferior a Z = -1,96 indica disminucion estadisticamente significativa del
Indicador de Accesibilidad de Red de Comercializacion y Carga.

- Todo resultado superior a Z = +1,96 indica aumento estadisticamente significativo del
Indicador de Accesibilidad de Red de Comercializacion y Carga.

- Todo resultado contenido en el intervalo de Z=-1,96 a Z=+1,96, incluyendo los limites,
indica mantencién estadisticamente del Indicador de Accesibilidad de Red de
Comercializacion y Carga.

%
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El intervalo de confianza en Puntaje Z asume probabilidad de error maxima de 5% en el descarte 7
de la hipétesis nula o de no variacién significativa del Indicador de Accesibilidad de Red /de.}:fj

Comercializacién y Carga entre dos mediciones. Este supuesto de probabilidad de error de 5% o' -~
alpha de 0,05 corresponde a la adopcion del supuesto del 95% de confianza estadistica asumlida 2

nivel del célculo de la muestra.
i /

El informe de cada estudio implicara la actualizacién del factor de correccion, la aplicacién de la
prueba estadistica y la interpretacién del resultado final.

El mismo procedimiento se aplicard a nivel de las 10 zonas Transantiago, calculando en cada
unidad territorial el factor de correccién de la muestra.

F.3 Otros Indicadores y encuestas

A su vez, de este mismo estudio se podran obtener otros indicadores especificos en la medida que
sea acordado por las Partes controlar el cumplimiento de estandares especificos de calidad por
medio de la satisfaccién de Usuarios.

Adicionalmente, METRO deber3 realizar una encuesta a aquellas personas que hayan presentado
solicitudes de reclamos, quejas y/o sugerencias en los distintos Canales de Postventa del Medio de
Acceso.

G. INFORMES DE NIVELES DE SERVICIO

METRO debera preparar y remitir al Ministerio informes que den cuenta del cumplimiento de los
estandares de calidad que correspondan de acuerdo al presente Anexo, considerando la medicién
y reporte de la totalidad de los indicadores de Niveles de Servicio y umbrales definidos para cada
uno.

El contenido de los informes de Niveles de Servicio serd definido de comin acuerdo entre las
Partes.

H. CUMPLIMIENTO DE LOS NIVELES DE SERVICIO

El presente Anexo tiene por objeto velar por la correcta ejecucién de los Servicios, estableciendo
tos estdndares de calidad que les seran aplicables y definiendo los descuentas o bonificaciones que
fueren aplicables.

%
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Respetando el principio de la no duplicidad de sanciones, las Partes reconocen que tendran aplicacidn las
multas que correspondan de conformidad a lo sefialado en el Anexo 4.

Cabe sefialar que los menores ingresos que eventualmente deriven de la aplicacion de descuentos, a rafz de
la medicion de los Niveles de Servicio que correspondan de acuerdo a este Anexo, no constituyen sanciones
Y. en consecuencia, no serdn considerados como muitas, ni se contabilizardn para determinar los montos de
multas que hacen procedente la caducidad segun lo dispuesto en el Anexo 4 del Contrato.

I OBSERVACIONES, IMPUGNACIONES Y RECLAMOS
.1 Observaciones del Ministerio a la propuesta de liquidacién de pago

5in perjuicio de que el Ministerio imparta al AFT la correspondiente instruccién para el pago de los Servicios = Sl e
de METRO en la fecha y condiciones establecidas en las clusulas 12.1.1 y 12.1.2, el Ministerio dispondra un A Il‘filé'-l-:ﬁ 0
plazo de 8 Dias Habiles para observar la propuesta de liquidacién de pago de METRO. Dicho plazo se-

contabilizard desde la recepcién de la propuesta de liquidacién de pago presentada por METRO o desde que\\(-“ HILE
METRO acompaiie los antecedentes solicitados por el Ministerio, dentro de los plazos que éste defina a

METRO, para los efectos de aclarar o complementar su propuesta de liquidacién de pago segun lo indicado

en la cléusula 12.1.2. del Contrato. En el evento que el Ministerio requiera antecedentes adicionales a

METRO, debera solicitarlos dentro del plazo de 8 Dias Habiles siguientes 3 la entrega de la Propuesta de

Liquidacidn de Pago.

Dentro del plazo de 8 dfas Habiles para observar la propuesta de liquidacion de pago, el Ministerio podra
objetar la totalidad o parte de las cantidades que corresponde pagar a METRO, estén o no consideradas en, )2~
la instruccidn de pago.

METRO dispondra de un plazo de 20 Dias Habiles, contados desde la notificacién de la(s) observacién(qs)-. . : 2
para presentar sus descargos e impugnar la(s) observacién(es) planteada(s) por el Ministerio. Dicha
impugnacidn se tramitara conforme al procedimiento indicado en el literal 1.4 siguiente. \

NGl
Toda observacion por parte del Ministerio debera indicar fundadamente qué parte de |a propuesta de

liquidacién presentada por METRO le merece reparo. En el evento que el Ministeric no presente

observaciones oportunamente o no las fundamente segin lo indicado, se entenderd que no existe

observacién alguna. No habrd lugar a otras instancias de revision del cilculo del pago que carresponde a

METRO, que la prevista en este apartado. Lo cual se entiende sin perjuicio de lo sefialado en la cldusula

12.1.3. del Contrato.

1.2 Observaciones al informe de Niveles de Servicio I ——

El Ministerio dispondrd un plazo de 8 Dias Hibiles para formular ohservaciones al informe de Niveles de AR
Servicio presentado por METRO y disponer la aplicacién de los descuentos que correspondan a MET RO,*';:";,}. 1
como consecuencia del incumplimiento de los Niveles de Servicio establecidos en este Anexo. Dicho plazo s {237
contabilizard desde la recepcion de los informes de Niveles de Servicio o desde que METRO acompaiie los
antecedentes solicitados por el Ministerio, dentro de los plazos que éste defina a METRO, para los efectos
de aclarar o complementar lo sefialado en dichos informes, segun lo indicado en la cldusula 12.1.2. del
Contrato. En el evento que el Ministerio requiera antecedentes adicionales a METRO, debera solicitarios
dentro del plazo de 8 Dias Habiles siguientes a la entrega del informe de Niveles de Servicio.

METRO dispondra de un plazo de 20 Dias Habiles, contados desde la notificacién de las observaciones y
descuento(s} que corresponda(n) para presentar sus descargos e impugnar dicho{s) descuento(s). En tal caso
la impugnacidn se tramitard conforme al procedimiento indicado en el literal 1.4 siguiente.

%
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Toda observacién por parte del Ministerio deberd indicar fundadamente qué parte del informe de Niveles /’:ﬂ%
de Servicio e merece reparo. En el evento que el Ministerio no presente observaciones oportunamente o nfo -"‘“ ]
las fundamente segun lo indicado, se entenderd que no existe observacion alguna. No habra lugar a otras:, . f_
instancias de revision de los Niveles de Servicio, que la prevista en este apartado. Lo cual se entiende sin ..
perjuicio de lo sefialado en la cldusula 12.1.3. del Contrato. \

1.3 Impugnaciones de METRO a las observaciones a la liquidacién de pago y/o descuentos \ BNTES "/

METRO dispondrd un plazo de 20 Dias Habiles para impugnar las observaciones a la liquidacién de pago y/o
descuentos aplicados por el Ministerio, contados desde que se notifiquen dichas observaciones o
descuentos. Dicha impugnacicn se tramitara conforme al procedimiento indicado en el apartado siguiente.

L4 Procedimiento de impugnacién de pagos y/o descuentos

Las impugnaciones que METRO pudiere realizar de conformidad a lo establecido en el presente literal I
seran tramitadas conforme al procedimiento siguiente:

a} Solicitud de Revisién

La fase de revisidn se iniciard con la reclamacién escrita de METRO planteada al Administrador de Contrato,

la cual deberd ser presentada en un plazo maximo de 20 Dias Habiles, contados desde la notificacién del =
hecho que origina la impugnacidn u observacidn. Las impugnaciones enviadas con posterioridad a dicho ot
plazo no serédn consideradas.

Cuando una misma liquidacion o Informe de Niveles de Servicio diere lugar a distintas observaciones, las
impugnaciones deberdn agruparse y plantearse en forma conjunta bajo una dnica presentacion, a menos
que las observaciones se hubieren formulado en fechas distintas. Finalmente, las impugnaciones deberin
ser presentadas respetando el formato que serd determinado por las Partes.

b} Andlisis de Antecedentes T

Una vez presentada la impugnacidn, la Coordinacién Transantiago dispondra de 10 Dias Habiles para analizar
los antecedentes disponibles y aquellos acompafiados por METRO, ¥ conforme a su mérito y de los mformes
técnicos que hubieren sido requeridos o acompafados por METRO, informar3 del resultado de la rewsmn

c) Respuesta

El Coordinador General de Transportes de Santiago notificars por escrito la respuesta a METRO, quien el{\-.'._'_
todo caso podra ejercer las acciones contempladas en {a normativa vigente. Los descuentos y/o ajustes en el

Pago que correspondan de conformidad al presente procedimiento seran aplicados en la liguidacion de pago
siguiente a aquella en que se comunique a METRO el resultado de su impugnacién o desde que transcurran

los plazos para efectuar dicha impugnacion, sin que ello se hubiese realizado.

. PROCEDIMIENTO ESTANDAR DE AVISO DE FALLA DE SERVICIO

Ante la inexistencia de un protocolo de comunicacién formal de fallas por parte de un Proveedor de
Servicios del Sistema, METRO informard por escrito al Proveedor de Servicios de! Sistema y al Ministerio,
dentro del plazo méximo de 24 horas desde que se hubiere originado o hubiere tomado conocimiento de la
falla, la existencia de cualquier problema o defecto en la prestacion de los Servicios del Proveedor de
Servicios del Sistema que se trate y del cual depende la correcta ¥ oportuna prestacion de los Servicios de
METRO.
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K. PERIODO DE MARCHA BLANCA

Las Partes acuerdan que durante la Etapa de Estabilidad y Eficacia los Niveles de Servicio previstos en este
Anexo serdn ajustados por el Ministerio en cuanto el nivel de la medicién o la forma de medicién toda vez
que el Anexo 6 del presente contrato reconoce que METRO estard bajo un régimen de marcha blanca y toma
de control, denominado Fase JIl.

ANEXO 2B: DE LA TASA

A partir de la fecha de inicio de los Servicios conforme se establece en la Cliusula 8 y durante toda la
vigencia del Contrato, METRO tendrd derecho a percibir un page mensual por los Servicios establecidos en la
Cldusula 7 del Contrato, cuyo monto seré determinado de acuerdo a lo establecido en la Cliusula 12.1 del

Contrato. 7]

i A
RNy ey

El porcentaje antes mencionado se denominara “Tasa”, cuyo valor regird en forma anual y se revisara segun [ [ STRO
lo establecido en la Cldusula 12.2 del Contrato y el presente Anexo.

ey
L TASA INICIAL
La Tasa se fija inicialmente en un 5,8% (cinco coma ocho por ciento), equivalente a un margen

sobre los ingresos de un 20% (el “Margen”), cuyo valor asociado asciende a $5.457 millones
anuales segun se describe en la Tabla 1 a continuacién.

Tabla 1
2013 -2014

MMS /aiio UF/afio'®
Recaudacién 503.198 | 22.364.356
Ingresos variables Recaudacdién 27.282 1.212.529
Ingresos Fijos 1] 0
Total Ingresos 27.282 1.212.529

Total Ingreso / Recaudacidn 5,4%
Pagos Variables a Canales {Comisién y descargas remotas) 14.545 646.444
Pagos Fijos (Centros BIP, Puntos criticos, etc.) 2.876 127.822
Pagos por PCMAV o similar 2.876 127.822
Costo Boleterias y Espacio Tdtem 794 35.289
Costo Operacionales Red de Carga 1.085 48,222
Costo fCuota renovacitn de equipos 442 19.644
Total mantenimiento Equipos propios 205 9111
Costo Post-Venta y Sistemas 438 19.467
Costo Operaciones Post Venta 256 11.378
Costos organizacionales 1.251 55.600
Overhead ] 24.444
Otros GAV 468 20.800
Total Costos 21.825 970.000
Contribucién Negocio Red de Carga 5457  242.529

Margen sobre Ingreso Negocio Red de Carga 20,0%
Impuestos 2.003 | 89.019

Tasa 5,8%

(*} Valor UF de referencia: $22.500,00

%



La Tasa podra variar de acuerdo a lo establecido en el literal N. del presente Anexo.
M.  REVISION DE LA TASA

Anualmente se calculara la Tasa que regird por los siguientes 12 meses, para lo cual se revisardn
los elementos de ingresos y costos operacionales de los Servicios prestados por METRO de
conformidad al Contrato. Se excluyen aquellos costos que, de conformidad al Contrato, deban ser
cubiertos por METRO, los cuales no serdn considerados dentro del procedimiento de revision de la
Tasa. Dicho procedimiento tendrd como objetivo lo estipulado en la Clausula 12.2.2.4 del
Contrato, y se llevara a efecto de acuerdo a lo establecido en el apartado N siguiente.

Para la revisidn de la Tasa se considerardn los siguientes elementos:

(i} Costos Operacionales Efectivos del periodo anterior, incluyendo, a lo menags, las partidas
descritas en la Tabla 1 del iiteral L. precedente, utilizando para ello la informacion de
respaldo que METRO deberd acompafiar y/o aquella que pudiese ser provista por el
Ministerio.

(i)  La recaudacién del Sistema, entendida para estos efectos como el valor total de las
transacciones de carga de Cuotas de Transporte y Boletos Edmonson, efectuadas a través de
las Redes de Comercializacién y Carga del Medio de Acceso o por via remota, de acuerdo a
lo establecido en la Cldusula 12.1 del Contrato, Yy su proyeccion para los siguientes 12 meses.

(iiiy Variacion de los Indices de Satisfaccidn de Usuarios, el cual se medird en la forma
establecida en el apartado F def Anexo 2A del Contrato.

ANEXO 2C: CALCULO DE LA TASA I

£ . . . .. . AT
El calculo de la Tasa se realizara de acuerdo a un criterio basado en la evaluacion def Sen}{d"én'
cuanto a ingresos y costos, de conformidad a lo sefialado en este Anexo. ok

Para el célculo de la Tasa se utilizardn los Costos Operacionales Efectivos del periodo comprendido
entre la fecha en que se determiné la ultima Tasa y aquella en que se establece la del siguiente
periodo.

Asimismo, para los efectos de determinarla variacién del Indicador de Satisfaccion de la Red
de Comercializacién y Carga, las Partes dejan constancia que sélo se consideraran las
diferencias estadisticamente significativas que arrojen las encuestas realizadas,

o e et ————————
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tomando en consideracién el error muestral estimado para cada encuesta. La determinacién de
dichas diferencias estadisticamente significativas se encuentra establecida en literal F. del
presente Anexo.

N. PROCEDIMIENTO DE CALCULO DE LA TASA

Las Partes convienen que la Tasa del periodo siguiente se cafculara de acuerdo al procedimiento
sefialado a continuacidn:

Sea:
Ti+1: Tasa que serd usada en el periodo i+1.

Ci: Costos Operacionales Efectivos del periodo i, considerando el pago de las inversiones realizadas
en el periodo i, y descontando:

* aquellas inversiones incluidas en Aj,

¢ aquellos costos operacionales incluidos en A que no continuarén ejecutdndose durante el
periodo siguiente, por haberlo asf informado el Ministerio a la fecha de inicio dei proceso
de revisidn de tasa.

Di: Deducciones asociadas al periodo i a aplicar en el cdlculo de Ti+1 o
ISR: Indicador de Satisfaccion de la Red de Comercializacién y Carga

IPi+1: Remuneracion proyectada det periodo i+1

RPi+1: Recaudacion proyectada para el periodo i+1

Mg: Margen sobre ingresos

Ai: Monto equivalente a la variacion de costos efectivos del periodo i, en virtud de los ajustes en
los Servicios contemplados en la cldusula 12.2.1., en los siguientes dos escenarios:

a. un aumento en los costos como consecuencia de las instrucciones que’ @l
Ministerio haya efectuado en dicho periodo (valor de Ai positivo).

b. una disminucidn en los costos por la reduccidn de los Servicios como consecuencia
de una instruccién del Ministerio (valor de Ai negativo). Para estos efectos; se
entendera por reduccidn de servicios el cese de la prestacion de alguno de los seis
Servicios indicados en la Cldusula 7 del Contrato.

Con todo, los costos e inversiones en que ha incurrido Metro como consecuencia de
instrucciones impartidas por el Ministerio, deberdn ser reconocidos a METRO en ¢} siguiente
proceso de revision de tasa, expresados en el valor presente a la fecha de inicio del proceso
de revision de tasa, considerando la Tasa de Interés Promedio (TP} captaciones 30-89 dias,
no reajustable (base anual}, informada por el Banco Central.

%
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La remuneracién que correspende a METRO estard determinada por:

P . pP
Ii+1"Ti+1 RH—I

El Margen chjetivo en cada revisidn serd:

P
Tivr* Ry =G -

Mg = =02
Tigq- Rf’+1
Por lo tanto, la Tasa a calcular es:
T 1,25-(C; + A
1= —
Ry
\,r(‘;\l?q, =
Sin perjuicio de lo anterior, en el caso que al final del periodo i se verifique una dlsmmucu’mb‘“ Cp o

e e
efectiva de costos (Ci < Ci-1) y una disminucién estadisticamente significativa de la dltima me Lcnérf‘ S

del ISR realizada en el periodo i, respecto a la medicion del /SR que se utilizd para el cdlculo\de:Ti
se deberd ajustar el cdlculo de la Tasa para e! siguiente periodo (Ti+1) mediante la aplicaci
una deduccién (Di), segin la siguiente férmula:

1,25 (C; — D+ Ay
Ry

Ti41 =

Siendo:

At Tng

Dy =(Ciy— G) €y T

Los costos incorporados en el cilculo de los factores Ai y Di no podran ser considerados
simultdneamente en ambos factores para un mismo periodo.

2. Las partes comparecientes acuerdan reemplazar el Anexo 4 del Contrato METRO e
incorporar, en su lugar, el siguiente texto nuevo:

ANEXO 4
DE LAS SANCIONES

A. INTRODUCCION

De conformidad a lo sefialado en la Cléusula 6 y Cldusula Transitoria del Contrato, las Partes
acordaron establecer un plazo de 6 meses contados desde la fecha de suscripcién def Contrato,
para establecer el régimen definitivo de sanciones que sera aplicable a METRO a partir del inicio
de la fase Il del periodo de transicion regulado en el Anexo 6, que corresponde a la fecha en que
METRO dara comienzo a la ejecucién de sus Servicios.

En concordancia con lo anterior, habiéndose llevado a efecto el proceso de revisién del Anexo 4
del Contrato, el presente Anexo establece el régimen de sanciones a que quedara sujeto METRO a
contar de |a Etapa de Estabilidad y Eficacia y hasta el término de la Etapa de Régimen, lo cual se
entiende sin perjuicio de aquellas sanciones generales que resuitan aplicables a METRO desde la

%—_
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fecha de suscripcidn del Contrato, contempladas en los literales B al E. del Anexo 4 suscrito por las
Partes con fecha 14 de diciembre de 2012, las cuales también se recogen en este Anexo.

B. INCUMPLIMIENTOS SANCIONABLES

El incumplimiento de las obligaciones asumidas por METRO en virtud del Contrato de Prestacion
de los Servicios Complementarios de Emisién y Post Venta del Medio de Acceso ¥ Provision de Red
de Comercializacién y Carga de Cuotas de Transporte en los Medios de Acceso al Sistema de
Transporte Publico de Pasajeros de Santiago, podra dar lugar a Ja aplicacién de multas o a la
caducidad del Contrato, de acuerdo a lo indicado en el presente Anexo.

No obstante lo anterior, el Ministerio podra otorgar un Periodo de Cura en los casos que asi lo
contemple et presente Anexo, con el fin de que METRO disponga de un plazo razonable para
subsanar el incumplimiento o error.

C. DE LAS MULTAS

Las multas se encontrarén organizadas en cinco niveles (del 1 al 5), en orden de menor a mayor
gravedad del incumplimiento (“Niveles”).

C.1 Multas para cada Nivel
Et monto de las multas correspondientes a cada Nivel sera el siguiente:

Multa Nivel 1 50 UF
Multa Nivel 2 150 UF
Multa Nivel 3 500 UF
Multa Nivel 4 2500 UF
Multa Nivel 5 5000 UF

C.2 Nivel de multas y criterio de aplicacion

Sin perjuicio de las causales de término anticipado del Contrato a que se refiere la cldusula 19.1
del mismo, los niveles y criterios de aplicacién de las multas, serdn agrupados segun la materia de
la obligacién incumplida que genera la multa, bajo los siguientes items:
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€.2.1 Incumplimiento de obligaciones relacionadas con la operacién de los Servicios

Conducta

Nivel

Criterio de aplicacién de
la multa

#

No cumplir con las solicitudes de incorporacion de
nuevos Puntos de Carga o restitucion de puntos
comprendidos en la red inicial, que bajo la figura de
puntos de interés social el Ministerio requiera a
METRO seglin lo sefialado en la cldusula 4.2.1.28 del
Contrato y Anexo 2.

Por cada vez que ?e__ gk
verifique la conducta. | =

(Z2]-

Incumplimiento durante la Etapa de Estabilidad y
Eficacia de la obligacién establecida en el literal A. del
Anexo 2. de mantener los servicios al Usuario
sefialados en el Acta de Traspaso bajo las condiciones
sefialas en dicha Acta.

Por cada vez que se
verifique la conducta.

Admite Periodo de Cura

Por declarar que un determinado incumplimiento en
los Niveles de Servicio de METRO se debe al
incumplimiento de algun otro prestador de servicios
relacionado, sin contar con antecedentes que
justifiquen razonablemente la declaracién, conforme
a lo establecido en el literal B. del Anexo 2.

Por cada vez que se
verifique la conducta.

Incumplimiento de la obligacidon que el Medio de
Acceso multiformato no interfiera en el correcto
funcionamiento del Medio Sin contacto y del Sistema
del Medio de Acceso, conforme a lo establecido en el
Anexo 1 literai B.1.2.

Por cada vez que se
verifique la conducta

Admite Periodo de Cura

Incumplimiento de la obligacién de emitir y distribuir
los Medios sin Contacto sefialados en el literal B.1.4.
del Anexo 1, conforme a las condiciones establecidas
en el literal C.1 del Anexo 2 y/o conforme a aquellas
exigencias especificas que canvengan las Partes.

Por cada vezr que se
verifique la conducta.

Admite Periodo de Cura

%
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Emitir y/ o proveer Medios de Acceso Unitario sin
contar con autorizacion previa de Ministerio o sin
cumplir con las condiciones especificas aprobadas por
éste, de acuerdo a lo sefialado en la cldusula B.1.3 del
Anexo 1.

Por cada wvez que
verifique la conducta.

(?

N\

En el evento que en un mes determinado la tasa de
falla de los Medios de Acceso, de formato obligatorio,
incumpla la exigencia de a lo menos mantener la tasa
base en los términos a que se hace mencién en la
cldusula C.2. del Anexo 2, durante mdas de cuatro
veces dentro de un periodo de 12 meses, conforme a
lo establecido en la ctdusula C.1 del Anexo 2.

Por cada vez que
verifique la conducta.

Incumplimiento de la obligacién de asegurar la
integridad y seguridad del Medio Sin Contacto y del
Sistema del Medio de Acceso, respecto de los Medios
de Acceso multiformato, conforme a lo sefialado en el
literal C. del Anexo 2.

Por cada vez que
verifique la conducta.

se

Incumplir la obligacién de que cada Medio de Acceso
cuente con un ndmero de serie Onico, segun lo
sefialadao en la cldusula C.1 del Anexo 2.

Por cada vez que
verifique la conducta.

se

10

Incumplir la obligacién de requerir la aprabacién
previa del Ministerio en todos aquellos casos en que
el Contrato asl lo establece.

Por cada vez que
verifigue la conducta.

se

11

Incumplir la obligacidn de recaudar, recibir, custodiar
y transferir los recursos cuya recaudacién y tenencia
corresponda a METRO, segiin lo establecido en la
cldusula 4.2.1.10 del Contrato, asi come en relacion
con lo establecido en la cldusula €.1.6.2 y cldusula E
del Anexo 1.

Por cada vez que
verifique la conducta.

se

12

No cubrir con cargo a los propios recursos de METRO
todas aquellas obligaciones o casos en que asi lo
establece el Contrato. Lo anterior sera aplicable en el
evento que METRO no diere cobertura a dichos pagos
o cuando éstos fueren realizados con cargo a los
Recursos del Sistema.

Por cada vez que
verifique la conducta.

se

e ,,————
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13

Reiterar un mismo incumplimiento en el estindar de
cantidad minima de PCMA, establecido en literal
D.1.1i.1) del Anexo 2, por tres mediciones mensuales
consecutivas y/o durante cinco o més mediciones en
un periodo de 12 meses mdviles.

RN
Por cada vez que, sel;
o

verifique la conducta. :\':I_

14

Reiterar un mismo incumplimiento, en el estandar de
cobertura minima de PCMA, establecido en literal
D.1.2 i.1) del Anexo 2, por tres mediciones
consecutivas y/o durante cinco o mas mediciones en
un periodo de 12 meses mdviles.

Por ctada wvez que se
verifique la conducta

15

Reiterar un mismo incumplimiento, en el estandar de
cobertura y cantidad minima de PCMAV vy/o
estaciones de METRO, establecidos en los literales
D.1.1i.1, D.1.1.iii.1 y D.1.2 i1 del Anexo 2., por tres
mediciones mensuales consecutivas y/o durante
inco 0 mas mediciones en un periodo de 12 meses
moéviles.

Por cada vez que se
verifique {2 conducta y
por un mismo Punto de
Comercializacion y Carga.

16

La presentacibn de antecedentes falsos o
manifiestamente erréneos que conduzcan al
Ministerio a la ejecucién, ejecucién incorrecta o no
ejecucion de sus facultades y obligaciones
relacionadas con el presente Contrato y que afecte de
manera relevante la operacion del Sistema o su
financiamiento.

Por cada vez que se
verifique la conducta.

17

Incumplimiento de cualquier obligacién de METRO
que implique una interrupcion grave de los servicios
de la Red de Carga de Superficie, entendiendo por
ello cuando se extienda por al menos un periodo
continuo de 4 horas y siempre que afecte de manera
relevante y masiva e! acceso de los Usuarios al
Sistema de Transporte Piblico o la carga del Medio
de Acceso.

Por cada vez que se
verifique la conducta.

]

18

Incumplimiento de la obligacion de restituir los
servicios de la Red de Carga de Superficie en caso de
interrupcion grave de los mismos.

)
L

Por cada dia que 51\ :

mantenga e
incumplimiento
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18 [ Incumplimiento de la obligacién de adoptar medidas | 4 Por cada vez quei se
correctivas que impidan la reiteracién de una misma verifique la conducta. ~
falla que produjo una interrupcién grave en los =, &
servicios de la Red de Carga de Superficie. I.‘h R

20 | Cualquier otro incumplimiento al Contrato respecto | 1 Por cada vez que Se---
de las obligaciones relacionadas con la operacion de verifique la conducta.
los Servicios, que no se encuentre expresamente Admite Periodo de Cura.
sancionado en los numerales anteriores de esta tabla.

C.2.2 Incumplimiento de obligaciones relacionadas con Ia entrega de informacidn
Criterio de aplicacidén de la
Conducta Nivel .
multa

1 | Incumplimiento de la obligacion de formular el aviso | 2 Por cada vez que se
de falla de servicio conforme a lo sefialado en Ia verifigue la conducta.
cldusula 10.3 del Contrato.

2 | Incumplimiento de la obligacién de entregar el | 3 Por cada vez y por cada
informe sefialado en la cldusula 11.2.10 del Contrato, semana que se verifique la
dentro de los 5 primeros Dias Habiles de cada afio conducta.

Admite Periodo de Cura

3 | Incumplimiento de la obligacién de entregar al| 2 Por cada vez que se
Ministerio los informes y reportes sefialados en la verifique la conducta y por
cldusula 11.2.3 del Contrato, excluido el reporte cada Dia Habil de retraso.
seiialado en el literal (i) de dicha clausula

4 | Incumplimiento de la obligacién de entregar al AFT | 2 Por cada vez que se
los informes y reportes sefialados en la cldusula verifique fa conducta y por
11.2.3 del Contrato, excluido ef reporte sefialado en cada Dia Habil de retraso.
el literal {i} de dicha cldusula.

5 | incumplimiento de la obligacién de entregar al | 4 Por cada vez que se

Ministerio el informe técnico establecido en |la
cldusula 12.2.2, del Contrato, en el marco del proceso
de revision y ajuste de precios.

verifique  la  conducta.
Admite Periodo de Cura,

agina 51

E
B



6 | Cualquier otro incumplimiento al Contrato respecto de las | 1 Por cada vez que se verifique
obligaciones relacionadas con la entrega de informacién, la conducta.
que no se encl:lentre expresamente sancionado en los Admite Periodo de Cura.
numerales anteriores de esta tabla.
C.2.3 Incumplimiento de otras obligaciones
Conducta Nivel Criterio de aplicacién de la
multa
1 Incumplimiento de la obligacibn de contratar los Cada vez que se verifique la
servicios de una empresa auditora externa, segun lo conducta.
definido en la cldusula 11.3 del Contrato. Admite Periodo de Cura.
2 | No adoptar las modificaciones en los Servicios o en su .
Sy . Cada vez que se verifique |a
forma de provision que requiera el Ministerio, de conducta. Admite Periodo de
conformidad a lo establecido en las ¢ldusulas 3.7, 4.2.1.6 Cura )
y 12.2 del Contrato. )
3 [ No adoptar las modificaciones relevantes en los Servicios .
s s . . Cada vez que se verifique la
o en su forma de provisién que requiera el Ministerio, de . .
. : " conducta. Admite Periodo de
conformidad a lo establecido en las cldusulas 3.7, 4.2.1.6 Curs
y 12.2 del Contrato. )
4 -
Incumplimiento de las obligaciones que correspondan a Cada vez que se verifique la
METRO de conformidad a lo sefialado en el Anexo S del B q
conducta.
Contrato.
5 | No suscribir oportunamente el o los contratos que deben .
Cada vez que se verifique la
celebrarse de conformidad a lo previsto en la cldusula
10 del Contrato, sin perjuicio del cumplimiento de Ia conducta.
Ll perjuicio cel cumplimiento Admite Periodo de Cura.
obligacion de la respectiva contraparte.
. Incumplimiento de las obligaciones que correspondan a Cada vez que se verifique la
METRO de conformidad a lo sefialado en las cldusulas 20 conducta.
y 21 del Contrato. Admite Periodo de Cura.
U Incumplir la obligacion de no interferir la aplicacién que . /':-:':”\\\
. ) Cada vez que se verifique a;--|gutt iz i
maneja la Antena Segura, segin lo establecido en la conducta ./ % B
cldusula 4.2,1.17 del Contrato. ) fEuy :
8 | No implementar dentro de los plazos y conforme a las | =,
condiciones fijadas para su desarrollo, las modificaciones Cada vez que se veriﬁq'I{e lafiad:
relevantes de servicios propuestas por METRO vy conducta. Admite Periodaxd&
aprobadas por el Ministerio de acuerdo a lo indicado en Cura. A
la clausula 12 del Contrato. :
9 | No implementar dentro de los plazos y conforme a las f il
condiciones fijadas para su desarrollo, las modificaciones Cada vez que se veriﬁqui-la,
de servicios propuestas por METRO y aprobadas por el conducta. Admite Periodo'de
Ministerio de acuerdo a lo indicado en la clausula 12 del Cura. L
Contrato. g e
10 Cuaiquier otro incumplimiento al Contrato, que no tenga Cada vez que se verifique la
prevista una sancién especialmente asignada en alguno conducta.
de los numerales anteriores de esta tabla. Admite Periodo de Cura

%
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c24 Incumplimiento de obligaciones relacionadas con el periodo de transicion

TR |/ Griterip/da@p ide: Ia
e R o | e rﬁmmﬁa‘ﬂl@ﬁﬂ ¥

1 Incumplimiento -:Ie plazos en la verificacidn de Ias 2 Por cada Dfa Habil que
etapas establecidas en el periodo de transicion por dure el incumplimiento.
causas imputables a METRO, Admite Periodo de Cura.

2 Rehusar sin causa justificada la suscripcion del | 5 Por cada vez y por cada
Acta de Traspaso de Médulo de Servicio semana que dure el
correspondiente. incumplimiento.

3 Incumplir la obligacion de desarrollar el Plan de | 3 Por cada vez y por cada
Sistematizacién o eliminacion de riesgos de semana que dure el
operacidn, establecido en el numeral 4.2.1.2, de la incumplimiento.

Etapa 2 del Periodo de Transicién del Anexo 6. Admite Periodo de Cura.

4 No participar en las reuniones del Comité de 3 Por cada vez que se
Seguimiento establecido en la cldusula 4 del verifique la conducta
Contrato.

5 No entregar el Plan de Mejoramiento de los | 4 Por cada vez que se
Servicios establecido en la Cldusula Transitoria. verifique la conducta.

Admite Periodo de Cura

6 Cualquier otro incumplimiento al Anexo 6 |2 Por cada vezr que se
respectc de obligaciones relacionadas con el verifique la conducta y/o
periodo de transicion de los servicios, que no por cada Dia Habil que
tenga prevista una sancién especialmente dure el incumplimiento,
asignada en aiguno de los numerales anteriores de Admite Periodo de Cura
esta tabla.

D. DE LA CADUCIDAD

La caducidad del Contrato de Prestacién de los Servicios Complementarios de Emisién y Post Venta del
Medio de Acceso y Provision de Red de Comercializacién y Carga de Cuotas de Transporte en los Medios de
Acceso al Sistema de Transporte Publico de Pasajeros de Santlago, podra ser declarada fundadamente por e
Ministerio en los siguientes casos:

D.1 Cesion del Contrato, sin autorizacién previa y expresa del Ministerio.

D.2  Sicomo consecuencia del incumplimiento en las obligaciones o Servicios que corresponde s l'-'n\
METRO de conformidad al Contrato, afectare gravemente el funcionamiento del Slstema/ "“ y

D.3  Por utilizar o disponer el dinero proveniente de la recaudacion para fines ajenos (- lcis
Servicios establecidos en el Contrato, por causa imputable a METRO.
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D4 No cumplir oportunamente con la obligacién de entregar, renovar o reemplazar, seguin
corresponda, la(s) Garantia{s) de Fiel Cumplimiento del Contrato y/o Garantia de
Cumplimiento de Obligaciones Laborales.

D.5  La presentacién de antecedentes falsos o manifiestamente erréneos que afecten de manera
grave y relevante las condiciones econémicas y operativas del Sistema.

D.6 Acumulacién de multas, cuya aplicacién se encuentre ejecutoriada, por un monto superlor a a
100.000 UF dentro de un periodo de 12 meses corridos, es decir, los 12 meses.a-g\u e w
inmediatamente anteriores a la fecha de calculo. Para estos efectos no se contabilizaran las,
multas indicadas en el apartado C.2.4 respecto al periodo de transicion.

E. PROCEDIMIENTO DE APLICACION DE SANCIONES Y MECANISMOS DE RECLAMACION ~''' =~
ADMINISTRATIVA

En caso de establecerse la existencia de una conducta sancionable en virtud de este Anexo, el
Subsecretario de Transportes dictard una resolucién que formulara cargos a METRO conforme a lo
dispuesto en el presente Anexo. METRO tendra 5 Dias Hébiles para presentar sus descargos al
Subsecretario de Transportes.

En los casos en que de acuerdo a lo previsto en este Anexo, Ja infraccién considere expresamente
un Periodo de Cura, en forma previa a la iniciacion del proceso, el Subsecretario de Transportes
dictard una resolucién en la que se concede dicho Periodo, sefialando ademds los hechos
constitutivos de la infraccién y, estableciendo un plazo de hasta 60 Dias Habiles para que éstos
sean subsanados, el cual serd definido de manera fundada, en atencién a la gravedad y
caracteristicas especificas de la infraccién. El plazo del Periodo de Cura admitira prérroga, la que
podré ser dispuesta por el Subsecretario de Transportes o podré ser solicitada por METRO, por
escrito, fundadamente y con anterioridad a su expiracién; el plazo de prorroga serd
prudencialmente determinado por el Subsecretario de Transportes. Expirado el Periado de Cura o
su prérroga, sin que se hayan subsanado los hechos constitutivos de la presunta infraccidn, se
iniciara el procedimiento de aplicacién de multas, mediante la formulacidn de cargos a METRO.

Una vez notificada la formulacién de cargos a METRO y evacuados los descargos de METRO, en
caso que solicite en sus descargos medidas probatorias, el Subsecretario de Transportes daré lugar
a ellas o bien las rechazard con expresién de causa. Con todo, el término probatoric que se
conceda no podra ser superior a 10 Dias Habiles. Las pruebas rendidas se apreciaran de acuerdo a
las reglas de la conciencia, de acuerdo a lo establecido en la Ley N° 19.880.

La resolucién definitiva que se dicte deberd pronunciarse sobre las alegaciones y defensas de
METRO y apiicara la sancién o absolvera, segin corresponda. El pronunciamiento anterior se hard
dentro de los treinta 30 Dias Habiles de evacuada la dltima diligencia ordenada en el expediente.

La reclamacidn administrativa de las sanciones impuestas se sujetars a lo establecido en el articulo
59 de la Ley N°19.880.
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Las multas deberan ser pagadas por METRO conforme a los plazos y términos sefialados en la
resolucion fundada que las imponga, una vez que ésta se encuentre ejecutoriada, es decir, una vez
que (i} hayan transcurrido los plazos para reclamar administrativamente de dicha resolucian, sin
que ello se hubiese realizado; o bien, {ii) habiéndose reclamado administrativamente dicha
resolucion, conforme a lo dispuesto en el articulo 59 de la Ley N°19.880, dichas reclamaciones se
hubiesen rechazado, o incluso, en el evento de que se hubiesen acogido sdlo en cuanto a
modificar el monto o concepto de la multa, pero no su aplicacidn.

El pago de las multas impuestas y ejecutoriadas se efectuara mediante el depdsito de su monto en
la Cuenta Bancaria 2 del Sistema, en la cantidad equivalente en pesos al monto de la o las multas,
calculado seguin el valor que tenga la UF al dia de efectuarse su depdsito. El no pago oportuno de
las multas habilitard al Ministerio para el cobro de la Garantfa de Fiel Cumplimiento del Contrato,
sin perjuicio de las demas acciones que fueren procedentes.

Las resoluciones dictadas durante el procedimiento regulado en el presente literal, deberdn
notificarse en el domicilio de METRO indicado en el Contrato.

En todo lo no previsto en el presente literal, se aplicaran supletoriamente las normas establecidas
en la Ley N°19.880.

Cldusula v VARIOS

1. En todo lo no modificado por el presente instrumento seguirdn vigentes las estipulaciones
pertinentes del Contrato METRO suscrito por las Partes con fecha 14 de diciembre de 2012.

2. Llas Partes declaran que las modificaciones que establece el presente instrumento constituyen
un mecanismo necesario para posibilitar la continuidad operacional y mejorar la calidad del
servicio entregado a los usuarios del Sistema de Transporte Pulblico de Pasajeros de la
Provincia de Santiago y las comunas de Puente Alto y San Bernardo, garantizando de esa
forma la satisfaccién del interés publico real y concreto pretendido con el redisefio de dicho
Sistema.

Asimismo, las Partes declaran que los ajustes que se introducen de conformidad al presente
instrumento, se enmarcan en la ejecucién det Contrato de conformidad a lo sefialado en la
Clausula 6 y Clausula Transitoria del mismo. Asimismo, METRO reconocce que los ajustes
materia de esta modificacién contractual no ocasiona menoscabo econémico o patrimonial
alguno para dicho proveedor de servicios complementarios.

3. METRO declara por este acto que renuncia a ejercer cualquier accién o reclamacién en sede
judicial o administrativa, tanto respecto del Estado de Chile, del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones, del Sistema de Transporte Publico de Pasajeros de la Provincia de
Santiago y las comunas de Puente Afto y San Bernardo derivado de las materias contenidas en
el presente instrumento, salvo aquellas acciones conducentes para el cumpiimiento del
presente acto juridico.
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4. Vigencia: Las modificaciones al Contrato METRO contenidas en el presente instrumento
entraran en vigencia a contar de 1° de julio de 2013, lo cual se entiende sin perjuicio de la total
tramitacion de la resolucién correspondiente que aprueba este acto juridico.

5. Elpresente instrumento se otorga en tres ejemplares de igual fecha y tenor, quedando uno de
elfos a disposicién de METRO, en tanto que los otros dos quedan en poder del Ministerio.

6. Personerias: La personeria de don Ramén Caiias Cambiaso para actuar en representacion de
METRO, consta en escritura publica, de 31 de mayo de 2013, otorgada ante ei Notario de
Santiago, don Raul Undurraga Laso, y en Acuerdo de Directorio adoptado en sesién N° 798, de
fecha 10 de diciembre de 2012, en tanto que la personeria de don Pedro Pablo Errazuriz
Dominguez, para representar al Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones consta del
Decreto Supremo N° 33 de fecha 16 de enero de 2011.

Firman: Pedro Pablo Errdzuriz Dominguez, Ministro de Transportes y Telecomunicaciones
y Ramon Cafias Cambiaso, Metro S.A.
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ANOTESE, TOMESE RAZON, COMUN{QUESE Y PUBLIQUESE EN EXTRACTO.

FELIPE LARRAIN BASCUNAN
Ministro de Hacienda




