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1. Introduccion

El presente documento, parte integrante del contrato con el Operador, tiene el objeto de especificar los
modelos operacionales de los Puntos de Carga de los Medios de Acceso (PCMA) y la integracion de la
operacion del Operador con METRO. Ademas, en cada uno de los modelos operativos desarrollados se
especifican los procedimientos y documentos que se deben desarrollar y que formaran parte del manual
de procedimientos de operacion “El Operador-METRO”.

El presente documento se encuentra basado en el Modelo operacional actualmente vigente, para la
prestacion del servicio de Red de Carga, y que se adjunta para contar con una adecuada vision de las
diferentes funcionalidades y procedimientos que deberan ser habilitados por el Operador.

Dado lo anterior, este Manual debera ser revisado en detalle por el Operador, velando por el pleno
cumplimiento de las exigencias establecidas como parte del servicio. En consecuencia, sera
responsabilidad del Operador solicitar a METRO la incorporacion de todos aquellos ajustes y
complementaciones que resulten necesarios para la claridad y correccion del Manual.

Dentro de cada Modelo Operacional de este documento, se hace referencia a los cédigos de los
procedimientos asociados (ejemplo Cddigo GRC-010), cuyo flujo y descriptivo se encuentran en el
Anexo 1: Procedimientos Operativos.
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2. Contexto General del Negocio

El nuevo Sistema de Transporte Publico de Pasajeros de la Ciudad de Santiago corresponde a un
sistema desarrollado y puesto en practica el aflo 2007 por parte del Gobierno de Chile, que tiene como
mision la modernizacion del transporte publico, a través de la implementacion de un sistema de
transporte que sea eficiente, moderno, integrado y orientado al servicio de los usuarios.

El objetivo de este programa es promover el uso del transporte publico, facilitando su utilizacién y
mejorando el nivel de servicio, ademas de reducir la congestidon y contaminacién. El programa incluyo6 el
redisefio de los recorridos del transporte publico, mejoramiento de los sistemas de informacion para los
usuarios, modernizacién de los servicios, e integracion fisica y tarifaria.

Los integrantes con mayor relevancia del programa son actualmente: el Ministerio de Transporte y
Telecomunicaciones, los Proveedores de Servicios de Transporte, los Proveedores de Servicios
Complementarios (AFT, Sonda y METRO) y los Usuarios del Servicio de Transporte Publico de Santiago.

En la actualidad METRO tiene suscrito con el MTT un “Contrato de Prestacién de los Servicios
Complementarios de Emision y Postventa del Medio de Acceso (Tarjeta Bip) y Provision de Red de
Comercializacién y Carga del Medio de Acceso al Sistema de Transporte Publico de Pasajeros de
Santiago”, y es en este contexto, que METRO esta licitando el Servicio de Red de Carga del Medio de
Acceso.

La Red de Carga del Medio de Acceso esta compuesta por el conjunto de puntos de carga del Medio de
Acceso (PCMA), definidos entre El Operador y METRO.

Las funcionalidades entregadas por los PCMA a los usuarios son:

. Carga de tarjetas activadas,

. Activacion de compra remota,

. Anulacién de carga de Cuotas de Transporte v,
. Consulta de saldo de la tarjeta.

Esquema de Carga General de Medios de Acceso

En términos generales (el detalle se expresa en el corazén del documento), el proceso de carga se divide
en los siguientes hitos:

a. METRO asigna cupos de Transporte al Operador.

A su vez, diariamente cada comercio descarga cupos de transporte que se descontaran del cupo
total del Operador, con medios de pago habilitados por el Operador.

b. Con esto el comercio realiza la carga en tarjeta de transporte del usuario.

c. Una vez finalizado el dia cada PCMA ejecuta automaticamente el cierre, en el que se envian
todas las transacciones de carga de tarjetas y se devuelven los cupos de transporte que no se
vendieron. (Ver Imagen N°1).

Todas las transacciones se envian a los servidores del Operador y METRO, con lo que se realizan las
conciliaciones diarias, se determinan los montos de recaudacién y pago a METRO, y los procesos
mensuales de liquidacion y facturacion.

Licitacién de Red de Carga — Anexo C-1 2-1



METRO.

ESQUEMA DE CARGA DE MEDIOS DE ACCESO EN PCMA
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Glosario de Términos

. Activacién de Carga Remota o numero de registro asegurado: Registro que se crea en el Sistema
Central de Administracion, y que se refiere a la carga de CT en la tarjeta de transporte por medio de
una carga diferida desde cualquier dispositivo de recarga que esté en linea, la blsqueda de la carga
remota se efectuara en base a nimero de la tarjeta.

. Antena Segura (AS): Dispositivo que permite leer y escribir informacién sobre la tarjeta de transporte.
Ademas almacena todas las transacciones financieras sobre la tarjeta de transporte, para luego
enviarlas al Switch.

. Carga: Recarga de cuotas de transporte en tarjeta bip! del usuario.

. CAE: Centros de Atencion a Usuarios (Of. Servicio al cliente): Puntos de informacion y servicio
integral para el Usuario del Sistema de Transporte Publico, donde el usuario, podra solicitar los
siguientes servicios: personalizacién, bloqueo, desbloqueo, ingreso de reclamos / quejas /
sugerencias, recambio, solicitud de traspaso de saldo (cuando corresponda).

. Clearing: Servicio cuyo objetivo es determinar la distribucion de ingresos entre los distintos
proveedores de sistema de transporte, considerando el pago de los proveedores de Servicios de
infraestructura y de los proveedores de servicios complementarios.

. Concentrador: Corresponde al equipo que hace transitar la informacién entre el Clearing y los
Validadores, es un servidor que se ubica normalmente en los terminales de los operadores de
transporte.

. Cuotas de Transporte (CT): Unidad contable que se utiliza por los usuarios exclusivamente para
pagar tarifas de transporte. Cada CT equivale a un peso chileno pagado por un usuario para adquirir
el derecho a utilizar los servicios de transporte en el sistema.

. Cupos de Transporte: Monto de Cuotas de Transporte que posee cada PCMA en la antena segura
para su Carga.

. Distribuidor de la Red: El Operador como distribuidor de la red, es responsable de mantener cierta
cantidad de puntos bip! de acuerdo a las bases de su contrato con METRO. Al distribuidor se le asigna
un cupo total de CT, el cual es distribuido entre todos los puntos bip! que conforman su red.

10.DTPM: Directorio de Transporte Publico Metropolitano.

11.Host de Seguridad de Acceso (HSA): Equipo responsable de administrar la seguridad de accesos a

los servicios y recursos del sistema, responsable de la administracién de llaves y certificados digitales,
encriptaciéon / desencriptacion de informacion critica, certificacion de aplicaciones y datos.

12.Kit PCMA: Kit compuesto por un POS y una Antena Segura, para ser habilitado en un punto de carga.

13.Point of Sale o Punto de Venta (POS): Dispositivo que se utiliza en los puntos de venta de la Red de

Carga, opera junto con la AS para cargar las tarjetas de transporte. Posee la interfaz de comunicacion
con la AS y el servidor del Operador.

14.Punto de Carga de Medios de Acceso (PCMA): Espacio fisico ubicado en un punto o varios puntos

geograficos, provistos por METRO o por terceros con quienes METRO establezca relacion contractual
para tal efecto, que permita a los usuarios realizar, a lo menos, una de las siguientes operaciones con
pago en efectivo, sin que esto sea considerado una limitacién a cualquier otro Medio de Pago:

e Carga de Cuotas de Transporte en un Medio de Acceso.
e Adquisicidn de Cuotas de Transporte.

e Activacién de Carga Remota.

Licitacién de Red de Carga — Anexo C-1 3-1
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e Consulta de saldo.

15.PCMAV: Es todo aquel PCMA que presta servicios adicionales a los definidos y en horarios
Establecidos.

16.Sistema Central de Administracion (SCA): Conjunto de hardware y software cuya funcién es
concentrar, procesar y almacenar toda la informacién generada por la operativa diaria del sistema de
transporte en general.

17.Switch Transaccional: Componente del SCA que permite ejecutar los registros de cargas diferidos y
los registros de prepago en efectivo, y transmite informacién financiera hacia METRO.

18.Validador: Equipo dispuesto en los puntos de control de ingreso de los usuarios a los vehiculos
proveedores de servicios de transporte, su principal funcién es descontar CT de las tarjetas de
transporte, de acuerdo a la tarifa que corresponda. También puede ser utilizado para inhabilitar
(bloquear) tarjetas.

19.Tarjeta bip!/tarjeta de transporte / Medio de Acceso: Consiste en un Medio sin Contacto inserto en
0 adosado a un Soporte, que permite acceder a los Servicios de Transporte del Sistema.

20.Usuario: Persona que accede a los Servicios de Transporte del Sistema mediante el pago de la tarifa
correspondiente, utilizando las formas de pago definidas en este contrato.
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4. Modelo Operacional de Habilitacién y Deshabilitacion de PCMA

4.1. Introduccién

Define la forma de habilitar un PCMA, con el fin de que quede apto para la venta y carga de cuotas de
transporte.

4.2. Procedimientos asociados

e Habilitacién de puntos de venta de la red de Carga del Operador (Cddigo GRC-077).
e Deshabilitacién de Puntos de Venta de la red de carga del Operador.

4.3. Descripciéon general de Procedimientos
4.3.1. Habilitacion de puntos de venta de lared de Carga del Operador. GRC-077

« El Operador y METRO definen PCMA'’s a afiliar, segin acuerdo comercial, informando los datos
del comercio a METRO, quien los registrara en sus sistemas.

o El comercio firma contrato con El Operador para adherirse a la red de Carga de PCMA segun
procedimiento de afiliacion del Operador.

« El Operador registra contrato y habilita equipamiento en sus sistemas. Genera kit de instalacién,
e instala y capacita en Punto de venta, segun procedimiento definido. Regulariza Capital de
Trabajo, si corresponde.

« METRO prepara y envia al Operador la cantidad de antenas seguras y accesorios requeridas
para la habilitacién, de acuerdo a proceso definido.

o El Operador informa semanalmente la inscripcion del POS a través de envio de un archivo al
contacto operacional de METRO, indicando:

Rango de POSID.

RUT cajero (Codigo comercio del Operador).
Cantidad Inicial de cupos de transporte asignados.
Direccion PCMA.

Nombre del PCMA

Rubro

Teléfono.

O O O O O O O

e METRO realiza carga de estos datos en el Switch, informando al Operador, el resultado del
proceso de habilitacién en sus sistemas.

« METRO, recibe archivo con informacién de PCMA ya habilitados, y gestiona la entrega del Kit
bésico de sefializacion al PCMA.
4.3.2. Deshabilitacion de Puntos de Venta de lared de carga del Operador

o Procedimiento por actualizar.
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5. Modelo Operacional de Mantencion de PCMA

5.1.

Introduccién

Define la forma de Mantener un PCMA, con el fin de asegurar su continuidad Operacional.

5.2.

5.2.1.

Procedimientos asociados

Solicitud de Mantencion de POS-Id (Codigo GRC-056).
Solicitud de Antena Segura Nueva. (Codigo GRC-053)
Solicitud de Reemplazo de AS Defectuosa (Cédigo GRC-054)

GRC-056, Solicitud de Mantencién de POS-Id.

El proceso Solicitud de Mantencién de POS-Id considera los siguientes subprocesos:

Solicitud de mantenciéon de POS-Id.
Confirmacién de mantencion de POS-Id en Sistema.

Subproceso: Solicitud de mantencion de POS-Id

Encargado Red de Carga del Operador del Operador

Solicita la mantencién (creacion o eliminacién) de POS-Id, adjuntando formulario “Creacion /
Eliminacién de Sucursales y POS-Id o Terminales, via correo electrénico, a Analista de
Redes de Carga.

Analista de Redes de Carga del Operador

Recibe solicitud de mantencién de POS-Id y formulario “Creacion / Eliminacién de Sucursales
y POS-Id o Terminales”, adjunto, via correo electronico, del Encargado Red de Carga del
Operador.

Valida que la direccién de correo electrénico, nombre de usuario y Rut de quién hace la
solicitud de mantencién de POS-Id se encuentre en listado de personal autorizado y que
formulario “Creacion / Eliminacion de Sucursales y POS-Id o Terminales” haya sido
completado correctamente.

o Siusuario no esta autorizado y/o formulario incorrecto: Lo informa a Encargado de la
Red de Carga del Operador, via correo electrénico, haciendo observaciones de los
errores u omisiones cometidas para su correccion.

o Si Usuario estd autorizado y formulario correcto: Realiza mantencién de POS-Id en
Sistema JetSpeed y gestiona la incorporacion de datos de POS-Id en Sistema.

Encargado Red de Carga del Operador del Operador

Es informado que no es usuario autorizado y/o que formulario “Creacién / Eliminacion de
Sucursales y POS-Id o Terminales” esta incompleto o incorrecto, via correo electrénico, del
Analista de Redes de Carga METRO. Corrige errores y reenvia a Analista de Redes de
Carga del Operador, via correo electrénico, para su reproceso.
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Il. Subproceso: Confirmacion de mantencion de POS-Id en Sistema
Analista de Redes de Carga del Operador
« Verifica en Sistema JetSpeed que la mantencion de POS-Id se haya ejecutado correctamente.
o Si mantencion de POS-Id es correcta: Informa que se ejecutd exitosamente la
mantencion de los POS-Id solicitados, al Encargado de Red de Carga del Operador, via
correo electronico.
o Si mantencidon de POS-Id no es correcta: Informa error en mantencion de POS-Id al
agente de Mesa de Ayuda correspondiente para realizar correccion correspondiente y
finaliza el proceso.

Encargado Red de Carga del Operador del Operador

« Esinformado que se ejecutd exitosamente la mantencién de los POS-Id solicitados, via correo
electrénico del Analista de Redes de Carga del Operador y finaliza el proceso.

5.2.2. GRC-053, Solicitud de Antena Segura nueva.
El proceso Solicitud de Nueva Antena Segura considera los siguientes subprocesos:

l. Solicitud de Nueva Antena Segura
Il. Recepcidn y revision de Nueva Antena Segura

Subproceso: Solicitud de Nueva Antena Segura
Encargado Red de Carga del Operador del Operador

« Solicita nueva Antena Segura, adjuntando “Formulario de Entrega, Devolucién o Reemplazo de
Antena Segura”, llenado previamente y envia por correo electronico a Analista Redes de Carga
METRO.

Analista de Redes de Carga METRO

« Recibe Solicitud de Nueva Antena Segura y “Formulario de Entrega, Devolucién o Reemplazo de
Antena Segura” adjunto, via correo electronico, del Encargado Red de Carga del Operador del
Operador.

« Revisa que “Formulario de Entrega, Devolucién o Reemplazo de Antena Segura” esté llenado
correctamente y que el solicitante de Nueva Antena Segura sea valido.

o Si formulario no ha sido llenado correctamente y/o solicitante no es valido: Informa
rechazo y observaciones a Encargado de la Red de Carga del Operador, para su correccion y
reenvio, con copia a Subgerente Redes y Autorizadores, via correo electronico.

« Siformulario ha sido llenado correctamente y solicitante es usuario valido: Solicita que
le informen disponibilidad de Antena Segura a Encargado de Laboratorio Sonda, via correo
electrénico.

« Si no hay disponibilidad inmediata de Nueva Antena Segura: Es informado de la
fecha probable de disponibilidad, e informa situacién a Encargado de Red de Carga del
Operador, via correo electronico.
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« Si hay disponibilidad inmediata de Nueva Antena Segura: Solicita la generacion de
OS para entrega de Antena Segura a Red de Carga, via correo electrénico, a Agente
Mesa de Ayuda correspondiente.

— Recibe N° de OS asignada, via copia de correo electrénico del Agente Mesa de Ayuda
correspondiente y la archiva en Carpeta OS de Correo Electrénico.

— Es informado de la fecha probable y horario de entrega de la Nueva Antena Segura,
via copia de correo electronico enviado por el Encargado de Laboratorio Sonda a
Encargado de la Red de Carga del Operador.

Subproceso: Recepcidn y revision de Nueva Antena Segura

Encargado Red de Carga del Operador

e Recibe resolucion de validacion de “Formulario de Entrega, Devolucion o Reemplazo de Antena
Segura”, via correo electrénico del Analista de Redes de Carga METRO

o Siformulario no ha sido llenado correctamente y/o usuario no es valido: Es informado del
rechazo a la solicitud de entrega de nueva antena segura y las razones, via correo electrénico
del Analista de Redes METRO, para su correccion y reenvio.

o Si formulario ha sido llenado correctamente y usuario es valido: Es informado de la
disponibilidad de Antena Segura.

Si no hay disponibilidad de Antena Segura: Es informado de fecha probable de
disponibilidad, via correo electrénico del Analista de Redes de Carga METRO.

Si hay disponibilidad de Antenas Seguras: Es informado de la OS asignada, de la
probable fecha y horario de entrega de la nueva Antena Segura, via correo electrénico, del
Encargado de Laboratorio Sonda.

Es confirmado que la Antena Segura esta disponible para ser retirada por usuario
autorizado, en fecha y horario establecido, en Oficina de Atencion de Sonda, via correo
electrénico del Encargado de Laboratorio Sonda y la imprime.

Concurre a Oficina de Atencion de Sonda con la confirmacion impresa de disponibilidad de
entrega de Antena Segura y recibe Nueva Antena Segura, Guia de Despacho y “Formulario
de Entrega, Devolucion o Reemplazo de Antena Segura”.

Revisa que cantidad y tipo de Antenas Seguras en guia de despacho coincidan con las
fisicas y con las solicitadas en “Formulario de Entrega, Devolucién o Reemplazo de Antena
Segura” y revisa que se encuentren firmadas la guia de despacho y el “Formulario de
Entrega, Devolucion o Reemplazo de Antena Segura” por el Encargado de Laboratorio
Sonda.

« Si resultado de revisién es incorrecta: Informa, verbalmente, observaciones a
Encargado de Laboratorio Sonda para correccion.

o Siresultado de revision es correcta: Firma en conformidad, guia de despacho y
“Formulario de Entrega, Devolucion o Reemplazo de Antena Segura” y retira Nueva
Antena Segura de Oficina de Atencién de Sonda con copia de Guia de Despacho y
“Formulario de Entrega, Devolucion o Reemplazo de Antena Segura”
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5.2.3. GRC-054, Solicitud de Reemplazo de Antena Segura defectuosa.

El proceso Solicitud de Reemplazo de Antena Segura Defectuosa considera los siguientes
subprocesos:

I. Solicitud de reemplazo de Antena Segura Defectuosa.
Il. Entrega de Antena Segura Defectuosa.
lll. Recepcion y revision de Antena Segura de Reemplazo.

Subproceso: Solicitud de reemplazo de Antena Segura Defectuosa.
Encargado Red de Carga del Operador.

« Solicita reemplazo de Antena Segura Defectuosa, adjuntando “Formulario de Entrega, Devolucion
o Reemplazo de Antena Segura”, llenado previamente, via correo electrénico, a Agente Mesa de
Ayuda correspondiente con copia a Analista Redes de Carga METRO.

Analista de Redes de Carga METRO.

« Recibe copia de solicitud de Reemplazo de Antena Segura Defectuosa y “Formulario de Entrega,
Devolucién o Reemplazo de Antena Segura” adjunto, via correo electronico del Encargado de
Red de Carga.

Encargado Red de Carga del Operador.

« Recibe N° de OS asociada a solicitud de Reemplazo de Antena Segura Defectuosa, via correo
electrénico, del Agente Mesa de Ayuda correspondiente, con copia a Analista de Redes de Carga
METRO.

Analista de Redes de Carga METRO.

« Verifica que datos (AMID, Pos-Id y Rut de Cajero asociado a Pos-Id) registrados en “Formulario
de Entrega, Devolucién o Reemplazo de Antena Segura”, correspondan a la sesién aperturada
en el Sistema Switch.

« Si datos no corresponden: Informa discrepancias para su correccion a Encargado de Red
de Carga del Operador, con copia a Encargado de Laboratorio Sonda, via correo electrénico
y finaliza proceso.

« Sidatos corresponden : Informa a Encargado de Laboratorio Sonda que datos (AMID, Pos-
Id y Rut de Cajero asociado a Pos-Id) de “Formulario de Entrega, Devolucién o Reemplazo
de Antena Segura” fueron verificados y corresponden a la sesién aperturada en Sistema
Switch, via correo electrénico.

Encargado Red de Carga del Operador.

« Recibe resolucién de validacién de “Formulario de Entrega, Devolucion o Reemplazo de Antena
Segura”, via correo electrénico, del Encargado de Laboratorio Sonda.

o Si formulario no sido llenado correctamente y/o solicitante no es valido: Es informado
del cierre de OS y motivos, para su correccion, via correo electronico del Encargado de
Laboratorio Sonda.

e Si formulario ha sido llenado correctamente y solicitante es usuario valido: Recibe
aprobacion de la solicitud de reemplazo de Antena Segura Defectuosa y es informado de la
disponibilidad en 72 hrs una nueva Antena Segura, a partir del momento en que haga entrega
de la Antena Segura Defectuosa en Oficina de Atencion Sonda, via correo electrénico del
Encargado de Laboratorio Sonda.
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Subproceso: Entrega de Antena Segura Defectuosa.
Encargado Red de Carga del Operador.

e Informa OS y hace entrega de guia de despacho y Antena Segura Defectuosa en Oficina de
Atencion Sonda y recibe firmada y timbrada el duplicado de la guia de despacho del Encargado
de Laboratorio de Sonda.

e Es confirmado que la Antena Segura esta disponible para ser retirada por usuario valido, en
fecha y horario establecido en Oficina de Atencion Sonda, via correo electrénico del Encargado
de Laboratorio Sonda.

Subproceso: Recepcion y Revision de Antena Segura de Reemplazo.
Encargado Red de Carga del Operador.

e Concurre a Oficina de Atencion Sonda con la confirmacion de disponibilidad de entrega de AS
impresa, recibida via copia de correo electrénico, del Encargado de Laboratorio Sonda y con
impresion de “Formulario de Entrega, Devoluciéon o Reemplazo de Antena Segura” llenado
previamente y enviado adjunto con la solicitud de reemplazo de Antena Segura Defectuosa.
Recibe la antena segura de reemplazo y su guia de despacho Sonda, por mano del Encargado de
Laboratorio Sonda.

o Verifica que la cantidad y tipo de antenas seguras registradas en la guia de despacho coincidan
con las antenas seguras fisicas y con las solicitadas en “Formulario de Entrega, Devolucién o
Reemplazo de Antena Segura”.

e Sj resultado de revisibn no es coincidente: Informa, verbalmente, observaciones a
Encargado de Laboratorio Sonda para correccion y reproceso.

e Siresultado de revision es coincidente: Firma en conformidad guia de despacho Sonda, y
se retira con antena segura recambiada y con original de guia de despacho firmada y su
triplicado.
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6. Modelo Operacional de Proceso de inicio y cierre de POS-AS en PCMA

6.1.

Introduccién

Definicion del modelo operacional del inicio - carga, y cierre — descarga, de cupos de transporte en POS-
AS de los PCMA

6.2.

6.3.

Procedimientos asociados

Inicializacion de POS y carga de cuotas de transporte (PCMA) (Cddigo GRC-087).
Devolucién de cuota de transporte y descarga de transacciones (PCMA) (Cédigo GRC-086).

Descripcién general de Procedimientos

Los PCMA de la red del Operador, tienen programado un cierre que se gatilla diariamente en forma
automatica durante la noche, en los casos en que no ha cerrado durante las Ultimas 8 horas, y
siempre que existan las condiciones de comunicacion y energizacion del POS y la antena durante
esta operacion. De no existir lo anterior, el comercio debera iniciar y cerrar el POS-AS en forma
manual.

Los PCMA pertenecientes a la red del Operador, adquieren sus cupos de transporte mediante el
sistema de pago que estos definan.

La Adquisicion de las Cuotas de Transporte deben ser pagadas el dia en que se realiza el
Requerimiento, por un monto que se estima sea igual al promedio de carga de los ultimos 5 dias
habiles mas un 10% del promedio.

No obstante, dicha cantidad debe ser suficiente para responder las necesidades de demanda en
situaciones normales y excepcionales, siendo de responsabilidad del Operador el cumplir
plenamente con este requerimiento.

Los requerimientos de Cuotas de transporte deben ser presentados por el Operador de lunes a
viernes entre las 09:00 horas y 11:00 horas (s6lo dias habiles) a través del Sistema de Gestion de
Stock, médulo de Compras u otra alternativa que Metro pondra a disposicion del Operador
adjudicado, especificando monto total de Cuotas de Transporte a adquirir.

El Requerimiento debe ser efectuado con 48 horas Habiles de anticipacién a la liberacién de las
Cuotas de Transporte. Los requerimientos efectuados por el Operador seran analizados y
evaluados por personal de Metro, teniendo este Ultimo la atribucion de rechazar y/o modificar
dichos requerimientos. En el caso que el Operador efectie modificaciones en la compra ya
solicitada, dichas modificaciones deberan ser presentadas hasta las 10:30 horas del mismo dia.

La disponibilidad de Cuotas de Transporte sera controlada diariamente por Metro a través de una
cuenta corriente.

Metro se reserva el derecho de realizar modificaciones totales o parciales, cambiar la forma y la
oportunidad del procedimiento de compra antes mencionado, lo que informara al Operador con una
anticipacion de, a lo menos, 20 dias corridos.

El monto maximo comprado serd la cantidad autorizada por el distribuidor de la red.

La cantidad de CT que podra cargar el PCMA en las tarjetas de transporte tendra como limite el
saldo de la “Cuenta del PCMA” que se encuentre vigente en el POS.

Cada recarga de tarjetas implica rebajar el saldo de la CT en la AS y en el POS el saldo “Cuenta
del PCMA” en el mismo monto.
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6.3.1. GRC-087, Inicializacion de POS y carga de cuotas de transporte (PCMA)

El proceso de Inicializacién de POS y carga de cuotas de transporte (PCMA), considera los
siguientes subprocesos.

I Inicializacion POS y carga de cuotas de transporte.
Il. Validacion de datos de carga de cuotas de transporte.

l. Subproceso: Inicializacion POSy carga de cuotas de transporte.
Encargado PCMA

e Visualiza en POS, las distintas opciones y selecciona la que corresponde a la inicializacion de
POS y carga de cuotas de transporte.

e Visualiza en pantalla del POS, mensaje de solicitud de monto de carga de cuotas de transporte e
ingresa el monto, en $, a cargar en cuotas de transporte o acepta monto asignado.
Il. Subproceso: Validacion de datos de carga de cuotas de transporte.
Encargado PCMA
e Verifica visualmente si el POS confirma los datos de carga de cuotas de transporte:

o Si POS no confirma los datos de carga de cuotas de transporte: Visualiza en el POS
mensaje de error en lectura de los datos y reintenta, en caso de falla reiterada contacta a su
mesa de ayuda para solucionar el problema y finaliza el proceso.

o Si POS confirma los datos de carga de cuotas de transporte: Visualiza en el POS

mensaje, indicando que la carga de cuotas de transporte se ha realizado exitosamente,
obtiene comprobante de carga de cuotas de transporte del POS vy finaliza el proceso.
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6.3.2. GRC-086, Devolucién cuota de transporte y descarga de transacciones (PCMA)

El proceso de Devolucion de cuota de transporte y descarga de transacciones (PCMA),
considera los siguientes subprocesos:

I.  Devolucion de cuotas de transporte y descarga de transacciones.
Il. Verificacion de datos de devolucién de cuotas de transporte y descarga de transacciones.

l. Subproceso: Devolucidn de cuotas de transporte y descarga de transacciones

Encargado PCMA

e Visualiza en POS, las distintas opciones, y selecciona la que corresponde a devolucién de cuota
de transporte y descarga de transacciones

Il. Subproceso: Verificaciéon de datos de devolucion de cuotas de transporte y descarga de
Transacciones.

Encargado PCMA
e Verifica, visualmente, si el POS confirma la devolucién de cuotas de transporte.

o Si POS no confirma los resultados: Visualiza en el POS mensaje de error y reintenta, en
caso de falla reiterada contacta a su mesa de ayuda para solucionar el problema y finaliza el
proceso.

o Si POS confirma los resultados: Visualiza en el POS mensaje de devoluciéon de cuota de

transporte exitosa y transacciones descargadas, obtiene comprobante de devolucién de
cuotas de transporte y descarga de transacciones, Yy finaliza el proceso.
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7. Modelo Operacional de Servicios en PCMA

7.1. Introduccién

Definicion del modelo operacional que describe los servicios entregados en los PCMA, tales como: la
carga de cuotas de transporte en tarjeta para ser utilizadas posteriormente en el sistema de transporte
publico de Santiago, consulta de saldo de la tarjeta, anulacion de carga, y carga de los derechos de
Cuotas de Transporte en la tarjeta bip! por medio de una compra de carga diferida a través de Internet o
IVR.

7.2. Procedimientos asociados.

Venta de cuotas de transporte en Punto de Carga (PCMA) (Cddigo GRC-332).
Consulta de saldo (C4digo GRC-390).

Anulacién de carga de tarjeta bip! con efectivo en PCMA (Cédigo GRC-351).
Activacion Carga remota en PCMA (Cédigo GRC-284).

7.3. Descripcién general de Procedimientos

7.3.1. GRC-332, Venta de cuotas de transporte en PCMA.
El proceso Venta de cuotas de transporte en PCMA, considera los siguientes subprocesos:

l. Recepcion de solicitud de carga de cuotas de transporte en tarjeta bip!.
Il Carga de cuotas de transporte en tarjeta bip!

Subproceso: Recepcién de solicitud de carga de cuotas de transporte en tarjeta bip!
Encargado PCMA

e Recibe solicitud presencial de carga de cuotas de transporte en tarjeta bip! (al portador o
personalizada) del Usuario.
e Solicita tarjeta bip! y monto que desea cargar al Usuario.

Subproceso: Carga de cuotas de transporte en tarjeta bip!
Encargado PCMA

e Recibe tarjeta bip! y dinero que desea cargar del Usuario.

e Coloca tarjeta bip! (al portador o personalizada) en Antena Segura, y selecciona la opcién de
“Recarga de Tarjeta” en sistema POS (Point Of Sale), e ingresa el monto indicado a cargar:

e Sicarga de cuotas transporte es exitosa: Obtiene automaticamente el comprobante de carga
de cuotas de transporte en tarjeta bip! del sistema POS, le entrega comprobante, tarjeta bip! y
finaliza proceso.

e Si carga de cuotas transporte no es exitosa: Visualiza mensaje de error en sistema POS, le
informa segun el motivo indicado que no ha sido posible realizar la transaccion de carga de
cuotas de transporte en la tarjeta bip! al Usuario, le devuelve la tarjeta bip! y su dinero.
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GRC-390, Consulta de saldo en PCMA.
El proceso de Consulta de saldo en PCMA, considera los siguientes subprocesos:

Recepcion de solicitud de consulta de saldo
Entrega de informacion de saldo de tarjeta bip!

I Subproceso: Recepcién de solicitud de consulta de saldo

Encargado de PCMA

Recibe solicitud presencial de consulta de saldo de cuotas de transporte de su tarjeta bip! por el
Usuario.

Solicita tarjeta bip! al Usuario.

I. Subproceso: Entrega de informacién de saldo de tarjeta bip!

Encargado de PCMA

7.3.3.

Recibe tarjeta bip! al Usuario.
Coloca en la antena segura la tarjeta bip! y selecciona la opcion de “Consulta de Saldo” ( u otra
equivalente para cada Red de Carga ) en sistema POS (Point of sale):

e Si entrega consulta de saldo: Imprime “Comprobante de Saldo” del sistema POS y lo
entrega junto a tarjeta bip al Usuario y finaliza el proceso.

e Si no entrega consulta de saldo: Visualiza mensaje de error en sistema POS e informa
segun el motivo indicado al Usuario, que la tarjeta bip! no puede realizar consulta de saldo.
Le informa que puede efectuar la consulta de saldo en el tétem del PCMA (si existe) o los
ubicados en los bancos.

GRC-351, Anulacion de carga de tarjeta bip! con efectivo en PCMA.

El proceso Anulacién de carga de tarjeta bip! con efectivo en PCMA, considera los siguiente
subprocesos:

I.  Determinacion de anulacion de carga de transporte de tarjeta bip!
II.  Anulacion de carga de cuotas de transporte de tarjeta bip!

Solo se permite anular la Ultima carga realizada, manteniendo para ello la tarjeta bip en la Antena
Segura.

. Subproceso: Determinacion de anulacion de carga de cuotas de transporte de tarjeta bip!

Encargado PCMA

Recibe solicitud de anulacién de la Gltima carga de cuotas de transporte realizada en la tarjeta
bip! del Usuario o determina anularla porque detecté error en el ingreso de los datos de carga de
cuotas de transporte en tarjeta bip!, en sistema POS (Point Of Sale), (Ver Observacién N°1).

Solicita tarjeta bip! y comprobante de carga de cuota de transporte al Usuario.
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Il. Subproceso: Anulacion de carga de cuotas de transporte de tarjeta bip!

Encargado PCMA

7.3.4.

Recibe tarjeta bip! y comprobante de carga de cuota de transporte del Usuario.

Coloca tarjeta bip! en antena segura y selecciona la opcién de “Anulacién de Carga” o
equivalente para cada Red de Carga, de tarjeta bip! en sistema POS (Point Of Sale), e ingresa el
monto a anular:

e Sila anulacién de carga de cuotas de transporte de tarjeta bip! es exitosa: Obtiene en
forma automatica del sistema POS, el comprobante de la anulacién de carga, le devuelve al
Usuario la tarjeta bip! y el dinero de la carga. Archiva comprobante de carga y comprobante
de transaccion anulada de acuerdo a normas internas y finaliza proceso.

e Silaanulacién de carga de cuotas de transporte de tarjeta bip! no es exitosa: Visualiza
mensaje de error en sistema POS e informa segun el motivo indicado al Usuario que no ha
sido posible realizar la anulacion, le devuelve tarjeta bip! y el comprobante de carga.

GRC-284, Activacién de Carga remota en PCMA.

El proceso Carga de cuotas de transporte adquiridas en forma remota en PCMA, considera
los siguientes subprocesos:

I.  Recepcion de solicitud de carga de cuota de transporte de tarjeta bip!
II. Carga de cuotas de transporte de tarjeta bip!

I.  Subproceso: Recepcion de solicitud de carga de cuota de transporte de tarjeta bip! (#RA)

Encargado PCMA

Recibe solicitud presencial de carga de cuota de transporte en su tarjeta bip! del Usuario.
Solicita la tarjeta bip! al Usuario.

Il. Subproceso: Carga de cuotas de transporte de tarjeta bip! (#RA)

Encargado PCMA

Recibe tarjeta bip! del Usuario.

Coloca la tarjeta bip! en antena segura, selecciona la opcién de carga de cuotas de transporte
adquiridas en forma remota (ejemplos de opciones: “Registro Asegurado”, “Venta cuota
transporte”. #RA” u otra equivalente para cada Red de Carga) en sistema POS (Point of Sale) y
valida si la tarjeta bip! funciona correctamente:

e Si tarjeta bip! funciona correctamente: Visualiza en sistema POS la existencia de carga
cuota de transporte asociada numero bip!.

e Siexiste carga de cuotas de transporte asociada al niumero de tarjeta: Ejecuta carga
cuota de transporte (u otra equivalente para cada Red de Carga) en sistema POS.
Verifica si la Antena Segura, grabo la carga de cuotas de transporte en la tarjeta bip! del
Usuario: es una transaccion en linea al Switch y son sumadas a las transacsiones off line,
para su facturacion.

e Si carga de cuotas de transporte se realizd6: Emite comprobante de carga cuota
de transporte en sistema POS y lo entrega junto a la tarjeta bip! al Usuario y finaliza
el proceso.
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e Si carga de cuotas de transporte no se realizo: Visualiza mensaje de error en el
sistema POS e informa segun el motivo indicado al Usuario, la imposibilidad de
realizar carga cuota de transporte, le entrega tarjeta bip! y finaliza el proceso.

e Sino existe carga de cuotas de transporte asociada al nimero de tarjeta: Visualiza
mensaje indicando que no existe carga cuotas de transporte para descargar asociada al

N° de tarjeta en sistema POS, le informa al Usuario y finaliza el proceso.

e Si tarjeta bip! no funciona: Visualiza mensaje de error en sistema POS e informa segun el
motivo indicado al Usuario, que no puede realizar carga de cuotas de transporte y le devuelve
la tarjeta bip.

ESQUEMA DE OPERACION (PROPUESTA)

ee™0e0 @0 00 @009

ee™00 @00~ 00 0009
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8. Modelo Operacional de Conciliacion y Recaudacion Diaria

8.1. Introduccién

El presente capitulo, da a conocer el modelo definido para el proceso de conciliacién diario entre METRO
y el Operador, y posteriores regularizaciones.

8.2. Procedimientos asociados

« Conciliacion de transacciones diarias (Codigo GRC-920).

o Abono por cuotas de transporte (CT) (Codigo GRC-940).

« Verificacion de depoésitos y registro de diferencias por concepto de carga en el Operador
(Cédigo GSC-187)

8.3. Descripcion general del Proceso de Conciliacion diario entre METRO y EL OPERADOR

Como se menciond anteriormente, El Operador opera como recaudador del dinero involucrado en las
cargas de CT, que seran traspasadas desde las AS a los medios de acceso de los Usuarios.

Los montos a abonar por concepto de cuotas de transporte que realiza el Operador a METRO, los
obtiene desde sus sistemas (diferencia entre inicios y cierres), considerando las transacciones que se
encuentren en el bloque horario comprendido entre las 00:00:00 hrs. y 23:59:59 hrs. de todos los dias del
afio (sin embargo el proceso de extraccién se realiza todos los dias habiles del afio).

La informacién se envia a través de un “Archivo de detalle” y su “Archivo de Control”:

« El archivo, denominado “Archivo de Detalle”, contendra dos tipos de registros que son el
resultado de la bajada de cuotas de transporte desde el Switch (incluida en la transaccién de
inicio de sesion del Operador y la devolucién de cuotas de transporte una vez finalizada la
sesion del POS).

o Por Ultimo se considera un archivo adicional que servira de control del correcto envio y
generacion del archivo de detalle. Dicho archivo se denomina “Archivo de Control”.
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8.4. Modelo Operacional

METRO.

A continuacioén se describe el modelo operacional de “Intercambio” entre METRO y el Operador. El que
describe el ciclo completo para la “Conciliacién y Regularizaciones”.

1. Realiza extraccion
de Trxs desde el
switch

OPERADOR

2. Determina el valor del abono y envia detalle de Trxs (Inicios y
cierres), con las que realiz6 el céalculo. (En el Outgoing se identifican
como 1° presentacion.

3. Genera pago de Trxs registradas en los archivos a través de CCA

5. Envia Incoming (Archivos detalle y control) con Trxs no conciliadas
(rechazadas) y Trxs no encontradas (reclamos). El Operador realiza
los movimientos financieros correspondientes.

6. Procesa Incoming inyectando las trxs (que correspondan), a sus
sistemas y genera pagos y/o descuentos correspondientes. Los
movimientos financieros se netean con los realizados a través de
CCA >

7. Analiza Trxs en conciliaciéon (rechazos y reclamos) en el plazo
establecido.

8. Re-envia Trxs en andlisis para, las que no estan de acuerdo con
METRO, las incluya en el Outgoing como Trxs de 2° presentacion o

4. Realiza proceso

de

conciliacion y genera

Incoming con Trxs
encontradas y
conciliadas.

METRO.

no
no

devolucion de reclamo segin corresponda y genera pagos y/o DE SANTIAGO
dacriientng)
9. METRO vuelve a revisar Trxs re-enviadas, y para los casos en que
no esté de acuerdo, las incluye en el Incoming como Trxs
“Miscelaneas”. Estas Trxs, en primera instancia, no estan asociadas a
13. En el caso de que el movimientos financieros.
comité apruebe el o ]
reclamo de METRO. se 10. El Operador puede aceptar las Trxs “Miscelaneas” informados por
debe generar el Outgoing METRO, en tal caso, las incluye en el Outgoing y realiza los
y realizar los respectivos movimientos financieros asociados.
movimientos financieros 11. METRO también puede de las solicitudes realizadas por
“Miscelaneas”, en tal caso, debe enviar las Trxs incluidas en el
Incoming (reservando los movimientos anteriores). En caso de no ser
asfi, pasado un plazo definido, se envian al comité arbitral a través del
Incoming (no llevan asociados movimientos financieros hasta su
i6 Z A =
resolucion). = (@r , @
12. Comité arbitral analiza Trxs en i ﬁy ) £ Q
disputa y aprueba/rechaza, enviando =
resolucion a METRO y el Operador.
Resolucién
> comité Arbitral
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8.4.1.

8.4.1.1.

METRO.
Consideraciones al Modelo
Intercambio

Diariamente El Operador realiza el pago a METRO, el que debe cuadrar con el monto neto
informado en el Outgoing. Estas transacciones son identificadas como Primera Presentacion.

METRO realiza el pareo de las transacciones, y envia las no conciliadas (rechazos) y no
encontradas (reclamos) al Operador, las que se incluyen en el Incoming.

METRO podra ir enviando las transacciones, a medida que vaya concluyendo, en sus analisis de
conciliacion, que son distintas a las registradas en sus sistemas. Estas excepciones deben ser
enviadas en un plazo maximo de 10 dias habiles bancarios a contar de las siguientes fechas:

o Rechazos: Desde la fecha de notificacion del Operador.
o Reclamos: Desde la fecha de proceso de METRO.

A medida que El Operador va recibiendo las transacciones rechazadas o reclamadas por
METRO, realiza los movimientos financieros correspondientes ya sea generando pagos o
descuentos.

El Operador analiza las transacciones recibidas de parte de METRO en el Incoming, y a medida
gue va concluyendo el andlisis de las excepciones puede ocurrir lo siguiente:

o Para los casos en que esta de acuerdo con METRO, finaliza el ciclo y realiza los respectivos
ajustes en sus sistemas.

o Para aquellos casos, en que no esta de acuerdo con METRO, se iran enviado a través del
Outgoing, identificadas como Segunda Presentacion o Devolucién de Reclamo, segun
corresponda.

Estas transacciones deben ser enviadas en un plazo maximo de 30 dias habiles bancarios a
contar de la fecha de recepcion de METRO en el Incoming. (Obs: Sélo se envian los casos en
gue el Operador no esté de acuerdo).

Para los casos que corresponda, paralelamente se realizan los movimientos financieros.

Si METRO no esta de acuerdo con la resolucién del Operador, dentro de un plazo maximo de 10
dias habiles bancarios incluye dichas transacciones en el Incoming como notificacion de envio a
“Comité Arbitral”. Estas transacciones son identificadas como “Miscelaneos” y no llevan asociado
un movimiento financiero, ademas deben ser acompafadas de los respaldos que justifiquen su
envio.

Existen también otros transacciones que se incluyen en el Incoming como “Miscelaneos”, que se
consideran regularizaciones de casos excepcionales

Una vez que el Operador recibe estas transacciones “Miscelaneas”, puede ocurrir lo siguiente:

o El Operador acepta
o METRO desiste

Para la resolucién de Miscelaneas existe un plazo de 30 a 60 dias habiles siguientes al envio de
la notificacién, en caso contrario, METRO deberd incluir nuevamente las transacciones en el
Incoming para el envio al “Comité Arbitral”.

Una vez que las transacciones son enviadas al “Comité Arbitral’, éste analiza cada uno de los
casos de acuerdo a los antecedentes, y segln su resolucién, se incluyen en el Outgoing,
realizando los movimientos financieros que correspondan.

En el punto 8.4.2 se explican detalladamente las caracteristicas de cada tipo de transaccion.
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8.4.1.2. Movimientos de Fondos
En el modelo descrito, se asocian movimientos financieros en las siguientes instancias:
« Al enviar el Outgoing con transacciones de Abono Diario (Primera Presentaciéon).
« Al recibir Incoming con transacciones no conciliadas o no encontradas.
« Al enviar el Outgoing con transacciones identificadas como Segunda Presentacion.

e Al Aceptar o llegar a acuerdo en las transacciones Miscelaneas (Regularizaciones). (Se
resuelven por Outgoing o Incoming segun corresponda).

« Al resolver arbitraje si corresponde. De acuerdo a la resolucion del “Comité Arbitral”, se incluye
en el Outgoing (Regularizaciones), acompafiado del respectivo movimiento financiero.

Observacion:

En el caso excepcional, en que el Operador, por alguna contingencia en sus sistemas, no pueda
realizar el proceso de extraccion de transacciones, generara una transaccion manual en sus
sistemas, la que serd enviada en el Outgoing y permitir4 realizar los movimientos financieros. Una
vez que vencido el plazo para presentar los reclamos correspondientes, esta transaccion manual
serd reversada.

Notas:

La aplicacion de los movimientos o ajustes financieros realizados por el Operador, se reflejan el
dia habil subsiguiente en la cuenta corriente de METRO, ya que deben ser realizados a través del
CCA.

Todos estos movimientos (los reflejados en el Outgoing y deducidos del Incoming) generan un
Neto diario, que el Operador paga a METRO.
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Outgoing Incoming

Trx Manual.
Caso
Contingencia
Primera Reclamos/
Presentacién

$
R
$-
p
Segunda
A

Rechazos

Presentacién/ Misceldneos

Devolucién (Notificacién)

Reclamo

Misceldneos $ Fi
(Respuesta-Acepta) ? n
Regularizaciones
Resolucion "Comité

Arbitral”
(Regularizaciones)

7~

Fin

Descripcién de Transacciones

Primera Presentacion: Son las transacciones que por primera vez envia el Operador en el
Outgoing a METRO, para el abono diario, corresponden a los Inicios menos los Cierres.

Rechazos: Son transacciones que envia METRO en el Incoming a el Operador, ya que tienen
alguna diferencia con las registradas en su sistema, o simplemente no tienen el mismo estado.
Estas transacciones estan “No Conciliadas”, en relacion a las enviadas por el Operador.

Reclamos: Se originan por transacciones que el Operador nunca ha enviado en su Outgoing, y
sin embargo METRO las tiene aprobadas en sus sistemas, por lo tanto reclama por ellas a
través del Incoming. Estas transacciones son “No Encontradas”, en relacion a las enviadas por el
Operador.

Segunda Presentacién: Son las transacciones que incluye el Operador en el Outgoing que
provienen de los rechazos de METRO, en los que el Operador, luego de realizar un andlisis,
determina que los rechazos enviados por METRO no corresponden, por lo tanto las vuelve a
incluir en el Outgoing.
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5. Devolucion de Reclamo: Son las transacciones que incluye el Operador en el Outgoing, que
provienen de los reclamos de METRO, en los que el Operador, luego de realizar un andlisis,
decide que no esta de acuerdo.

6. Transacciones Miscelaneas: Son las transacciones que se envian entre el Operador y METRO
(Outgoing y/o Incoming segun corresponda), que en primera instancia no llevan asociados
movimientos financieros, son transacciones que constituyen alguna notificacion a la parte
contraria. Se deben a:

» Revisiones Excepcionales: Corresponde a transacciones que, por algin motivo, no se
resolvieron en los plazos correspondientes, y son atendidas fuera de plazo.
En caso de ser resueltos positivamente, es decir ser aceptada la solicitud, se realizan los
respectivos movimientos de regularizaciones a través del Outgoing o Incoming segun
corresponda, y los movimientos financieros de ser necesario.

Estos casos, tienen un plazo de 60 dias habiles desde su recepcién antes de ser enviadas al
“Comité Arbitral”.

« Aviso de transacciones a “Comité Arbitral”; Son las transacciones que se enviaran al proximo
comité arbitral. Se deben enviar sus respectivos respaldos y asegurarse del acuse de recibo.
Para estas transacciones, puede ocurrir lo siguiente (antes de cumplirse el plazo para el
envio al “Comité Arbitral”):

o El Operador acepta: Entonces incluye estas transacciones en el Outgoing como
“Transacciones de Regularizacion”, realiza los movimientos financieros respectivos e
inyecta las transacciones que corresponda en sus sistemas.

o METRO desiste: Informa a través del Incoming dicha decision al Operador, reversando
las transacciones “Miscelaneas” enviadas anteriormente (constituyen “Regularizacion de
Transacciones no Financieras).

Estos casos, deben ser resueltos en un plazo de 30 dias hébiles desde su recepcion antes
de ser enviadas al “Comité Arbitral”.

« Transacciones en Comité Arbitral: Estas transacciones son enviadas al Comité en el
Incoming, éste analiza cada uno de los casos de acuerdo a los antecedentes, y segln su
resolucioén, el Operador las incluye en el Outgoing de acuerdo a:

o Si rechaza: Se incluyen en el Outgoing como “Regularizaciones de Transacciones en
Comité — No financieras”.

o Si acepta: Se incluyen en el Outgoing como “Regularizaciones de Transacciones en
Comité - Financieras® y se realizan los respectivos movimientos financieros.

Estas transacciones se resolveran de acuerdo a los siguientes plazos: (el Mes 1, se

resolveran hasta el Ultimo dia habil del mes 3).

\ 4

Mes O Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
Se recibe En los Existe un plazo
transaccion siguientes 30 de 60 dias para
para enviar a dias se puede su resolucion.

Comité. desistir.
Si no se
desiste, el dia
30 desde su
recepcion pasa
a Comité.

Licitacién de Red de Carga — Anexo C-1 8-6



METRO.

7. Transacciones Manuales: Son las transacciones que, en caso de contingencia, el Operador
inyectara manualmente a sus sistemas para ser enviada en el Outgoing y generar el movimiento
financiero correspondiente para el pago del abono diario de las primeras presentaciones.

8.4.3. Archivo Outgoing

Archivo que contiene todas las transacciones que envia el Operador a METRO durante el proceso
completo de “Conciliacién y Regularizaciones”, con o sin movimientos financieros asociados. Las
transacciones que pueden estar contenidas son:

« Primera Presentacion (Transacciones de Abono Diario).
« Segunda Presentacién

« Devolucién de Reclamos

o Miscelaneos

o Revisiones Excepcionales (Regularizaciones)
o Aviso de Transacciones a Comité Arbitral (Regularizaciones).
o Transacciones de Arbitraje (Regularizaciones).
«  En caso de contingencia, se incluird también la transaccion manual.

A medida que avanza el proceso, se van incluyendo en el archivo de Outgoing las transacciones
recién detalladas, debidamente identificadas.

8.4.4. Archivo Incoming

Archivo que contiene todas las transacciones que envia METRO al Operador durante el proceso de

“Conciliaciéon y Regularizaciones”, con o sin movimientos financieros asociados. Las transacciones
contenidas son:

« Transacciones de Rechazo
« Transacciones de Reclamo

Por cada uno de estos casos, METRO puede desistir, incluyéndola nuevamente como una
reversa de la transaccién enviada.

e Miscelaneos
o Revisiones Excepcionales
o Aviso de Transacciones a Comité Arbitral.
o Transacciones de Arbitraje.

En estos tres ultimos casos, si METRO desiste, se consideran regularizaciones.

A medida que avanza el proceso, se van incluyendo en el archivo de Incoming las transacciones recién
detalladas, cada una debidamente identificada.
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8.4.5. Detalle de Movimientos Financieros

A continuacién se detallan los archivos enviados y movimientos financieros a realizar de acuerdo al envio
de transacciones entre EL OPERADOR y METRO.

El proceso comienza con el envio de las transacciones que conforman el abono diario del Operador a
METRO (Outgoing):

OUT GOING
Dia/Terminal/Tipo Trx { Inicios (+) Operador Paga a METRO
12 Presentacion Cierres () operador Descuenta a METRO

Estas transacciones constituyen la “Primera Presentacién”, se pagan los Inicios y se descuentan los
cierres.

Una vez que METRO realiza su proceso de conciliacion envia la respuesta al Operador a través del
Incoming:

Rechazos A) No registradas por METRO o distinto status.

Se originan de Trxs enviadas por |Inicios (-) Operador descuenta a METRO METRO envia trxs y el Operador descuenta $ a METRO
el Operador Cierres (+) Operador Paga a METRO METRO envia trxs (cobra al Operador) yel Operador paga $al Operador
B) Diferencias en Monto
; Anulala trx enviada
trxs vinculadas conuna | )
Inicios (-) Operador descuenta a METRO METRO envia trxs y el Operador descuenta $ a METRO
marca Cierres (+) Operador Paga a METRO METRO envia trxs (cobra al Operador) yel Operador paga $ al Operador
Abona nuevo Monto
Inicios (+) Operador Paga a METRO METRO envia trxs (cobra al Operador) yel Operador paga $ al Operador
Cierres (-) Operador descuenta a METRO METRO envia trxs y el Operador descuenta $ a METRO
Se originan por Trxs nunca Inicios (+) Operador Paga a METRO METRO envia trxs (cobra al Operador) yel Operador paga $ al Operador
enviadas por el Operadoryque |Cierres (-) Operador descuenta a METRO METRO envia trxs y el Operador descuenta $ a METRO
METRO tiene registradas

Rechazos:
Los rechazos recibidos se deben a:

1. Transacciones no aprobadas (no registradas) por METRO o en distinto estatus: En este caso
METRO devuelve dichas transacciones, y el Operador realiza los movimientos financieros
respectivos que reversan los realizados en el Outgoing.

2. Transacciones con diferencia de montos: En este caso, se realizan dos movimientos, el primero
gue anule la transaccion originalmente enviada en el Outgoing, y el segundo correspondiente al
nuevo monto de la transaccion. Ademas de marcar las primeras como anuladas en sus
sistemas, debe inyectar las transacciones del nuevo monto, ambas con una marca que las
asocie.

Los movimientos financieros recién mencionados, se realizan al dia habil siguiente de haber
recepcionado el Incoming.
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Reclamos:

Para las transacciones reclamadas, el Operador debe realizar los movimientos financieros
asociados, es decir, pagar los inicios y descontar los cierres. Ademas, si corresponde, debe inyectar
dichas transacciones en su sistema.

Tanto para los “Rechazos” y “Reclamos”, provenientes de METRO a través del Incoming, El
Operador tiene un plazo maximo de 30 dias habiles bancarios, a contar de la recepcion del
Incoming, para su andlisis, de acuerdo a lo que puede ocurrir lo siguiente:

Rechazos A) No registradas por METRO o distinto status.

Operador NO acepta Inicios (+) Operador Paga a METRO Operador envia trxs y paga $ a METRO
2° Presentacion Cierres (-) Operador descuenta a METRO Operadorenvia trxs y descuenta $ a METRO

B) Diferencias en Monto

Re-envio trx anulada

El Operador NO acepta |inicios (+) Operador Paga a METRO Operador envia trxs y paga $a METRO
2° Presentacion Cierres (-) Operador descuenta a METRO Operador envia trxs y descuenta $ a METRO
Alimina Nueva trx
Inicios (-) Operador descuenta a METRO Operadorenvia trxs y descuenta $ a METRO
Cierres (+) Operador Paga a METRO Operador envia trxs y paga $ a METRO

Reclamos

El Operador no acepta devolucién
de reclamo

Inicios (-) Operador descuenta a METRO Operador envia trxs y descuenta $ a METRO
Cierres (+) Operador Paga a METRO Operador envia trxs y paga $ a METRO

« El Operador Acepta:
Finaliza el ciclo.
o El Operador NO esta de acuerdo:
o Rechazos:
Para las transacciones en que no esta de acuerdo, se vuelven a enviar en el Outgoing,
realizando los mismos movimientos que en la “Primera Presentacion”. Estas transacciones
son marcadas como “Segunda Presentacion”.
o Reclamos:
Para las transacciones en que no estd de acuerdo, a través del envio de transacciones y
movimientos financieros, se deben anular los movimientos realizados producto de la

recepcion del Incoming. Estas transacciones constituyen “Devolucion de Reclamo”, y son
incluidas en el Outgoing.

En el anexo 2 se muestran los errores mas frecuentes detectados en el proceso de conciliacion.
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8.4.5.1. Marcas de la Transacciéon

A medida que avanza el proceso de Conciliaciéon y Regularizaciones, las transacciones van pasando por
distintas etapas, y ademas, para facilitar la comunicacién entre las partes, cuando son devueltas ya sea
desde METRO al Operador o viceversa, se debe indicar el motivo o cédigo de respuesta. Estas
caracteristicas se deben ir agregando en cada etapa, lo que facilita el analisis realizado.

Por lo tanto cada uno de los tipos de transacciones mencionadas en este documento debe ser
identificado en los archivos de intercambio con alguna marca, asi mismo también el motivo de rechazo
que pudieran tener.

o Primera Presentacion

e Segunda Presentacion

« Devolucion de Reclamo

« Transacciones de Rechazo
« Transacciones de Reclamo
+ Miscelaneos

o Revisiones Excepcionales
o Aviso de Transacciones a Comité Arbitral
o Transacciones de Arbitraje

Para el caso de las “Miscelaneos”, a contar del segundo envio, ya sea en el Outgoing o Incoming,
constituyen regularizaciones y quedan con distintas marcas.

« Transacciones No validadas.
Existen otras marcas que se generan en las transacciones que por algin motivo no cumplen con
las validaciones minimas realizadas al momento de recibir los archivos (detalle en el punto
8.5.3).

Los cbdigos de cada marca Yy sus respuestas deben ser definidos y conocidos por ambas partes.
(Anexo 3)

En los archivos de intercambio, tanto en el Outgoing como en el Incoming se van registrando cada
una de las marcas recién mencionadas, pero siempre se debe mantener las caracteristicas de la
transaccion original.

8.4.5.2. Formato de los Archivos

Como se menciond anteriormente, tanto el Outgoing como el Incoming se compone del “Archivo de
Detalle” y su “Archivo de Control”. Sus formatos se detallan en el anexo 4.
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8.5. Proceso General.
8.5.1. Proceso de Generacion Registro de Transacciones para Abono Diario a METRO.
El proceso comienza con la generacion por el Operador del archivo de “Registro de Transacciones” todos
los dias contables del afio, desde las 24:00:00 hrs. hasta las 03:00:00 aproximadamente. Este archivo

contiene todas las transacciones registradas en los sistemas del Operador entre las 00:00:00 y 23:59:59
del dia anterior, de acuerdo a la siguiente tabla:

Periodo contemplado de TRX

Dia Entrega
registrode TRX | . | S
Ini Dia Contable |Fin Dia Contable

Martes Lu 00:00:00 hrs Lu 23:59:59 hrs
Miércoles Ma 00:00:00 hrs |Ma 23:59:59 hrs
Jueves Mi 00:00:00 hrs Mi 23:59:59 hrs
Viernes Ju 00:00:00 hrs Ju 23:59:59 hrs
Lunes Vi 00:00:00 hrs Do 23:59:59 hrs

En caso de feriados o festivos se debe entregar el archivo al siguiente dia habil contemplando las
transacciones hasta las 23:59:59 hrs. del dia feriado, en forma similar a como ocurre los dias Lunes.

El Area de Operaciones del Operador realizara las validaciones propias del archivo, y a mas tardar a
las 14:00:00 hrs. entregard su aprobacion a la informaciéon mostrada por sistema, para que a las
16:00 hrs. sea enviada por CCA para el posterior depdsito del “Abono Diario” a METRO.

8.5.2. Envio del Archivo Outgoing para conciliacion.

Una vez generada la informacion de sus sistemas, el Operador dejara en la casilla FTP de METRO los
“Archivo de detalle” y de “Control”, con las transacciones de Inicios y Cierres de cada POS-AS de la red
del Operador.

Este archivo y su archivo de control, estaran disponibles en la casilla FTP de METRO dispuesta para el
Operador, para ser extraidos, a mas tardar a las 16:00:00 hrs.

En caso de que el Operador, no tenga los archivos disponibles a la hora correspondiente, se podra
extender el plazo, previo aviso a METRO de parte del Area de Explotacion del Operador, hasta las
18:00:00 hrs., tiempo en el que debe ser dejado en la respectiva casilla, o enviarlo a través del medio
magnético autorizado a las dependencias de Operaciones de METRO.

8.5.3. Validaciones al Outgoing realizadas por METRO y del Incoming realizadas por el Operador

« Una vez recibido el “Archivo de Detalle” y su “Archivo de Control”, se deben realizar las
siguientes validaciones al archivo completo:

o Se realizaran las siguientes validaciones iniciales:
o Validaciones de consistencia y totales del archivo:

Nombres de los archivos.

Consistencia de nombre entre el archivo de detalle con archivo de control.
Formato de los archivos.

Validez de la Fecha del archivo.

Duplicidad o recepcién anterior de la o las transacciones.

o 0 o0 o0 O
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« En caso de encontrar errores y/o no cumplir estas validaciones, METRO avisara al Operador
antes de las 12:00 hrs. del dia habil bancario siguiente, segin protocolo de escalamiento de
explotacion del Operador con METRO. El archivo, podra ser re-enviado las veces que sea necesario,
hasta que no contenga errores.

« Validaciones del contenido del archivo detalle contra archivo de control:

o Monto neto informado en archivo de control debe corresponder a la suma de los registros
del archivo de detalle (para inicios y Cierres, por tipo de transaccion)

o Cantidad de transacciones informadas en el archivo de control (para inicios y cierres)
debe corresponder a la cantidad de registros del archivo de detalle.

En caso de encontrar diferenciasen estas Ultimas validaciones deberan ser informadas por sistema
para ser analizadas, y decidir si el archivo puede ser procesado o se debe solicitar nuevamente su
envio.

Tanto el Outgoing como el Incoming, deberan ser enviados todos los dias habiles bancarios, en caso
de no contener transaccioén, se debera rellenar con ceros.

8.5.4. Rechazos Automaticos

En algunos casos, ya sea el Operador o METRO, rechazaran automaticamente Transacciones de los
respectivos archivos, dado que no cumplen con lo siguiente:

o Las transacciones son recibidas fuera de los plazos establecidos.
« No cumplen con los estados previos al actual, de acuerdo a la siguiente figura:

—p» Segunda Revisiones
Rechazos Presentacién \ Excepcionales
Primera. Misceldneos " Avisode Trxa Ty q "Comité
Presentacién (Notificacién) Comité Arbitral”

Arbitral”

Devolucién/v
Reclamos —» Reclamo

8.5.5. Conciliacion de Registros Realizada por METRO.

Si el Outgoing enviado por el Operador cumple todas las validaciones iniciales, METRO procedera a
efectuar las validaciones de los montos del archivo contra los registros de sus sistemas para las Primeras
Presentaciones.

METRO validara los saldos de CT, inicios de sesién (carga de cupo de transporte) y cierres de sesién
(devoluciones de cupos de transporte), declarados en el archivo de detalle enviado por el Operador
(Outgoing) con respecto a la informacién registrada por METRO (pareo transaccional). En forma
complementaria, METRO buscara transacciones que eventualmente no estén declaradas en el archivo de
detalle del Operador y que correspondan al periodo contemplado indicado en el archivo de control.

8.5.6. Recepcién de archivo Incoming

El Incoming, debera ser dejado en la casilla FTP del Operador, a més tardar a las 17:00 hrs. de todos los
dias habiles bancarios. En caso de que los archivos no estén disponibles a la hora correspondiente, se
podréa extender el plazo, previo aviso al Operador de parte del Area de Explotacién de METRO, hasta las
20:00:00 hrs., tiempo en el que debe ser dejado en la respectiva casilla, o enviarlo a través del medio
magnético autorizado a las dependencias del Operador.

En caso de no ser recibido dentro de este horario, METRO lo debera enviar nuevamente para el proceso
del dia siguiente del Operador.
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El Operador, una vez recibido el Incoming, debe realizar las mismas validaciones iniciales detalladas en
el punto 9.5.3.luego,

o Realizar automaticamente los movimientos financieros para todas las transacciones cuando
corresponda.
« Inyectar las transacciones que corresponde en sus sistemas.

En caso de no cumplirse alguna de las condiciones anteriores, el sistema deberd enviar alertas
automaticas a los usuarios.

8.5.7. Resolucién de Diferencias

El sistema debe ser capaz de revisar por cada transaccién devuelta en el Incoming, cada uno de los
casos que se mencionan en el Anexo 1, identificarlo y asociarle el cédigo de respuesta respectivo.

Luego las transacciones deberan quedar en espera a que el Area de Operaciones revise el resultado, y
gatille su envio en el Outgoing y la generacién de los movimientos financieros.

Para las transacciones que no puedan ser resueltas automaticamente, deben ser derivadas a través del
sistema para que realice su analisis manual dentro de los plazos definidos.

8.5.8. Resolucién de Miscelaneas

Cada transaccion marcada como “Miscelaneas” en el Incoming, ya sea de tipo Revisiones Excepcionales
0 Aviso de Transacciones a Comité Arbitral, deberd ser analizada manualmente dentro de los plazos
definidos. Estas transacciones deberan adjuntar la documentacién de respaldo.

En caso de lograr acuerdo, o solucién dentro de los plazos definidos, se enviaran a través del Outgoing
como regularizaciones.

De no ser asi, como se menciond anteriormente, pasaran a comité arbitral.
8.5.9. Comité Arbitral

« Las transacciones en disputa, en las cuales no se puede identificar con claridad quien debe
asumirlas, luego de cumplir el ciclo normal de procesamiento y regularizacién, deberan ser
sometidas al pronunciamiento de un Comité Arbitral compuesto por el Gerente de Operaciones del
Operador y de METRO o las personas que ellos expresamente designen por escrito en su
representacion.

« Este comité sesionara en forma mensual los primeros 15 dias de cada mes y reunird las
transacciones que se hayan recibidos durante los dias habiles del penultimo mes.

« Para preparar dicha sesién, las areas respectivas de cada empresa en conjunto deberan
entregar via mail a los respectivos Gerentes de Operaciones del Operador y METRO un
documento que consolide todas las transacciones en disputa y los comentarios de ambas partes
antes de los primeros 7 dias habiles de cada mes.

« En caso que este comité no alcance un acuerdo, se procederd a ejercer las clausulas de
arbitrajes descritos en el contrato entre el Operador y METRO.

« En caso de llegar a acuerdo, las transacciones resueltas, se deberan inyectar al sistema que
corresponda (del Operador o METRO) segun la resolucién tomada, y ser enviada en el Outgoing o
Incoming respectivo, ademas de generarse automaticamente los movimientos financieros.

« Estas transacciones seran consideradas como “Regularizaciones”
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9. Modelo Operacional de Traspaso de Saldo
9.1. Introduccién
Definicion de las normas y procedimientos que se utilizaran para el Traspaso de Saldo y
formalizacion general del proceso de conciliacion de transacciones y abono de recaudacion diaria
entre el Operador y METRO.
9.2. Descripcién general

Cuando se produce una falla en el Kit PCMA instalado en el comercio, ya sea en el POS o en la AS,
se debe realizar el cambio del equipo completo. En los casos en que el POS original tenga saldo,
debe ser traspasado al nuevo Kit instalado.

Para los casos en que falla la AS y no el POS, se puede consultar el Saldo de Cuota de Transporte,
imprimiendo el “Comprobante Saldo Prepago” o “Detalle de Operacion”, directamente del POS, con lo
gue se conoce exactamente el saldo a traspasar. Para la nueva version de POS (6.2.5) un
porcentaje de POS se regularizara de manera inmediata, al realizar el cambio de Kit PCMA.

Cuando falla el POS no se conocen las transacciones efectuadas desde el Gltimo inicio realizado, por
lo tanto no se conoce el saldo del POS al momento de la falla. En estos casos, El Operador debe
solicitar a METRO que obtenga la informacion de la AS. Una vez que el Operador Ingrese las AS a
Laboratorio Sonda el dia 1, METRO debera entregar respuesta en 48 hrs. Habiles después de
generada la solicitud.
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9.3. Modelo Operacional

1.- EIEECC es visitado por el Técnico,
quién concluye que requiere cambio
de terminal

Operador

8.~ Recibe “Certificado de Traspaso de Saldo™ y wouchers (snwviodos en el punto 4)
» re-enviamail con ¢l detalle de EECC sin voucher al AFT.
= Realiza validaciones propias.
* Lienaplanilla de "Traspasos™
= Ejecuta el traspaso.
9.~ Paralos casos en que el POS original, no permitié realizor lo mpresion del Soldo
Frepago, (2b y 3) ¢ ejecutoran los traspasos, und vez que 5¢ Pecepcions &l

2. 5iPOS Bueno

. afheni Transantiogoe, consulta Saldo Cuota
de Transporte, imprime y guarda  “Comprobante
Saldo Prepago™ ¥ “Detalle de Operacidn™.

= Ejecuta Cierre  Tronsontiago

o
en Terrena

A, Cierre O =» St ocfuolino solde en of

S

o Calicd . P, “Fermulario Entrega, Develucién o Recombio de A5™ v el mail conla respussta del
Solu:llq o .EECC llenar  firmar &l “Certificado dg Traspaso de AFT de las transacciones de las antenas y saldos (conlos montos a transferie).
Salde”, adjunta  vouchers « Realiza Traspasos

= Completa el “Certificodo de Traspaso de Saldo™ = Llena plunill:lpde “Traspasos”
Cambia KIT complete al EECC . » 2 .y [

* Registra cambio en CUE, v solicita firma al EECC por cambio de ;”‘r“::;;‘:fcwn“rm‘m por FOS eriginal an su Regisire do
equipo,

10- Valida en sus sistema queles traspasos (reqularizaciones) s& hayan aplicads
correctamente.

B. Cierre Mok =» M2 se ocrvolizo ¢ solde en SVA
» Realiza lo mismo que en €l caso anterior.
11- Todos los viernes envia copiade los voucher con el soldo trasposodo durante la ssmang

SiPCS o NG se ocruolizo ef solde er SVA. al 4FT, yun mail conla planilla de “Traspases™ semanal.
_Selicito ol EECC los comprobante de recorgo y anulociones d
sesionno cerrada, y Gitima compra prepago débite. 12 - Todos los martes informa ol AFT de los POS que estdn abiertos y seles efectud el

* Solicita ol EECC llenar y firmar el "Certificado de Traspaso de Saldo”.
Completa el "Certificado de Traspaso de Saldo”

= fambia Kit completo ol EECC.

= Registra cambio en CUE, y solicita firma ol EECC por cambio de e

trospaso de saldo, pare que redlice &l “cierre administrative™ delas antenas
respectivas.

*  Redin el cierre de los FOS que estan abiertos
Losrespectivos cierres, se deben realizor por un monto igual a fraspasado.

l = Enmvia por valija al AFT documento firmade para respaldo de cierres realizados.

4~ Recepciona Kit TS, la CUE ylos vouchers obtenidos.

= Revisa el "Certificado de Traspase de Saldo™ ylos wouchers . Los envia
por valija a Transbank; envia también mail informando de su despacho y
el detalle de los EECC de los que no se obtuvovoucher

= Llenay Envia "Formulario Entrego, Devolucidn o
Recambio de Antena Segura”a AFT. Envia &

5 - Asigno nlmero de 0.5,

formulario por mail 9 AFT y a Transbank) 7 - Ingresa Antenas a Laboratorio, luego informa o Adesus  parasu retire y prepara
| =  Actugliza CUE en Base POS “Formulario Entrega, Dewolucion o Recombio de Antena Segura™.
.- Despacha Antenas y Formulario a AFT. 7.1.- Envia todos los viemes. a Transbank “Formuleric Emtrega. Devolicidn o

Recambio de Antena Sequra”™ con resultade del process, v detalle de S
recuperadas de la Antena (pora los puntos 2By 3)

9.3.1. Consideraciones al Modelo
9.3.1.1. Visitadel Técnico en Terreno
Una vez que el Técnico visita el comercio, puede ocurrir cualquiera de las siguientes 4 situaciones:

1. POS Bueno, Cierre Ejecutado: En este caso, se conoce tanto el saldo del POS al momento de
ocurrida la falla (Saldo Prepago), como las transacciones realizadas desde el Gltimo inicio.

2. POS Bueno, Cierre No Ejecutado: Se conoce el Saldo Prepago del POS, pero no las
transacciones realizadas, por lo tanto, esta informacion debe ser entregada por METRO quién la
obtiene de las AS (si no, es punto 4).

3. POS Malo: En este caso, no existe antecedente de la informacién contenida por el POS al
momento de la falla, por lo tanto, al igual que en el caso anterior, esta informacion debe ser
entregada por METRO (si no, es punto 4).

4. POS Malo y AS Mala: En este caso no es posible obtener Voucher ni saldo prepago del POS, y
tampoco es posible rescatar informacién de TRXS desde la AS. Para esta situacién particular y
de excepcién se propone una reunién y andlisis entre el Operador y METRO por las areas
respectivas, con el fin de aclarar dicha situacion.
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En cualquier caso, se debe solicitar al comercio que llene y firme el “Certificado de Traspaso de Saldo”,
adjuntando los antecedentes respectivos:

- Voucher Saldo Prepago, para Kit PCMA Saliente.

- Voucher Inicializacién, para Kit PCMA Entrante.

9.3.1.2. Extraccion de la Informacién de las Antenas

Para los casos, en que no se puede obtener el saldo del POS al momento de ocurrida la falla, ni el detalle
de las transacciones realizadas (Detalle de Operacion), la informacién debe ser proporcionada al
Operador por parte de METRO, quién enviara todos los viernes al Operador, el “Formulario Entrega,
Devolucién o Recambio de Antena Segura”, con el detalle de las transacciones de las AS retiradas
durante la Ultima semana, en los casos:

o POS bueno, cierre no ejecutado

o POS malo.

En caso de ser feriado, se enviara el dia habil bancario siguiente mas préximo.

9.3.1.3. Traspaso de Saldo en El Operador

El Operador recibe los “Certificados de Traspaso de Saldo” firmados por los comercios, con los respaldos
respectivos y realiza las siguientes validaciones:

o Verifica que el POS-ID del vouchers sea igual al POS-ID de origen del comercio y que su saldo
sea menor o igual que el del Switch Operador.

o El cédigo de comercio de origen debe ser igual al de destino

El monto a traspasar, debe ser menor o igual que la cuenta del POS de origen.

o Lasuma de saldo del POS de destino y del saldo que se est4 traspasando del POS de origen, no
debe superar el limite de Cuenta Comercio de destino. Si es mayor, se traspasa solo hasta el
limite, y se repite el proceso los dias siguientes, hasta que el saldo del POS de origen sea cero.

(@]

Una vez realizadas estas validaciones, ejecuta el traspaso de saldo e incluye dichos movimientos en la
planilla de “Traspasos”.

Para los casos, en que no se pudo obtener el detalle de las transacciones directamente del POS, los
traspasos se realizaran de acuerdo al detalle de transacciones informado en el “Formulario Entrega,
Devolucién o Recambio de Antena Segura”, enviado por METRO los dias viernes.

Posteriormente, el Operador realiza las validaciones en sus sistemas para ratificar que las
regularizaciones se hayan aplicado correctamente.

El Operador, envia a METRO, todos los viernes siguientes a la recepciéon del “Formulario Entrega,
Devolucién o Recambio de Antena Segura”, una copia de los respaldos (vouchers) de los traspasos
realizados durante la semana, y via e-mail la planilla de “Traspasos”.

Nota: En este envio, incluye todos los traspasos, tanto los casos en que se conocia el saldo del Pos al
momento de la falla, como los que se realizaron con la informacién entregada por METRO.
En caso de ser feriado, se enviara el dia habil bancario siguiente mas proximo.

El martes siguiente, el Operador, realiza el cierre administrativo de todos los POS que estan abiertos y se
les realiz6 traspaso de saldo e informa a METRO para que ejecute el cierre en las antenas respectivas.
En caso de ser martes feriado, se informara el dia habil bancario siguiente mas préximo.

Licitacién de Red de Carga — Anexo C-1 9-3



METRO.

10. Modelo Operacional de Liquidacion y Facturacion Mensual

10.1.

Introduccién

Definicion y formalizacion general del proceso de cuadraturas, liquidacion y facturacién mensual.

10.2. Procedimientos asociados

Cuadratura de transacciones mensual (Codigo GRC-930).

Cuadratura de transacciones diarias (Cédigo GRC-920).

Se reemplaza por Verificaciéon de depésitos y registro de diferencias por concepto de carga en El
Operador (CAdigo-GSC-187)

Cuadratura de transacciones en contingencia (Sin SCA) (GRC-926)

Facturacién (Cédigo GRC-952).

Pago al Operador (Codigo GAF-080)

Recepcidn de Informaciéon de Incumplimiento de Incumplimiento de SLA(C6digo GAM-090)
Resolucion de diferencias (Cddigo GSC-140).

Verificacion de depoésitos y registro de diferencias por concepto de carga en el Operador
(Cédigo-GSC-187)

10.3. Descripcidn general de Procedimientos

10.3.1. GRC-930, Cuadratura de transacciones mensuales.

La cuadratura mensual se efectlla con todas las transacciones con fecha de proceso desde el
primero al Gltimo dia del mes.

La cuadratura de un mes se efectuara el tercer dia habil del mes siguiente, para luego analizar
cualquier diferencia que pudiese presentarse en los Ultimos dias del mes.

METRO envia al Operador un archivo de liquidacién mensual, con el detalle de las comisiones y
pagos al Operador, asi como su respaldo.

El Operador consolida las liquidaciones con respecto a la informacién de sus sistemas.
Adicionalmente calcula los otros servicios de cobros a METRO.

Habiendo finalizado la cuadratura, El Operador procede a confeccionar la factura para enviarla a
METRO.

10.3.2. GRC-926, Cuadratura de transacciones en contingencia (Sin SCA)

El estado de contingencia, al que se refiere este punto, es cuando el SCA no puede generar
automaticamente los archivos de cuadraturas.

La Gerencia de Operaciones de METRO (GO METRO) confirma que se encuentra en este estado
de contingencia, via mail al contacto operaciones del Operador.

Ante lo anterior, la GO METRO solicita a la Gerencia de Administracion y Finanzas de METRO
(GAF METRO) que le indique el monto de los depdsitos realizados por la Red. Asimismo, solicita
al Centro de Procesamiento de Datos (CPD) que le envie el detalle de las transacciones de
apertura y cierre de POS (PC). El CPT realiza las extracciones de datos mediante consultas
directas a las BDs.

Al recibir la informacién tanto de la GAF METRO como del CPT, realiza una cuadratura de
depdsitos versus transacciones de carga informadas.

o Cuadratura no OK, la GO METRO solicita al CPT validacion de las transacciones y que le
reenvié el archivo.
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o Cuadratura OK, se copia el archivo de cuadraturas a la casilla FTP disponible para la Red, y
se sigue el procedimiento normal de “Cuadratura de transacciones diarias” (GRC-920, desde
actividad 2).

10.3.3. Facturacion GRC-952,
Descripcioén:

« El Operador luego de la cuadratura procede a confeccionar la factura a través de la cual cobrara
a METRO el pago mensual correspondiente a los PCMA en funcionamiento. METRO pagard al
Operador por concepto de comision por servicios de recaudacion de carga de CT, por parte de
los PCMA a los Usuarios las cantidades que se indican de acuerdo al contrato vigente.

Procedimientos asociados

o Determinacion de Comisiones por PCMA
e Generacion de factura
« Aprobacion e informacion para pago

Determinacién de Comisiones por PCMA

e El Operador, genera una proforma con la cantidad de transacciones totales de carga efectuadas
por cada cédigo de comercio, considerando desde el primer dia del mes vencido a las 00:00:00
hrs. hasta el dltimo dia del mes vencido a las 23:59:59 hrs. Esta informacion debe ser entregada a
METRO dentro de los primeros 5 dias, del mes siguiente a la recaudacion.

e El area de tecnologia de METRO genera una proforma con las transacciones totales de carga
efectuadas por cada codigo de comercio de la red de carga del Operador, considerando desde el
primer dia del mes inmediatamente anterior a las 00:00:00 hrs. hasta el Gltimo dia del mes vencido
a las 23:59:59 hrs. La cual entregara dentro de los primeros 10 dias del mes al &rea comercial de
METRO, para que valide la factura del Operador, a través, del analisis de ambas proformas.

e El area comercial de METRO, validara esta proforma del Operador dentro de los 15 dias primeros
del mes, a través del andlisis de las diferencias de las transacciones, montos netos y comisiones,
correspondientes a cada comercio de la red de carga del Operador.

e En caso de existir diferencias, se enviara desviaciones al OPERADOR, para que ratifiquen la
informacién en un plazo de 5 dias, con el fin de pagar la factura dentro del mes. En caso de no
contestar la diferencia, el Operador debera rebajar la diferencia en la préxima facturacion
correspondiente al mes siguiente.

El Operador - Generacion de una factura

Utilizando la proforma creada -, generara con los montos de comisiones calculadas.

El Operador debera entregar la factura a METRO, 5 primeros dias de cada mes En caso de tener
diferencias con lo entregado por El Operador, METRO se lo comunicara al Operador para que
expligue la diferencia y en caso que este correcto este emitird una Nota de Crédito o Débito por la
diferencia. Si METRO, no recibe dentro de 5 dias correspondiente Nota de Crédito o Débito, se
solicitara emision de factura por el monto generado por la proforma METRO.

Aprobacién e informacién de pago

e La Subgerencia de Operaciones - Canal de Venta de METRO recibe la factura emitida por el
Operador con los correspondientes montos y valida los montos segun la proforma, ya validada.

e En caso que los montos no correspondan con la proforma de validacion y la diferencia sea de méas
de un 2%, se rechazara la factura y se solicitara al Operador una nueva con los valores correctos.

e Siladiferencia es menor o igual a 2% se aprueba y se descuentan diferencias en proximo periodo,
una vez explicadas.

e El area de contabilidad de METRO recibe la informacion y aprobacién para el pago de lo facturado.
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e METRO efectuara el pago correspondiente, dentro de los 15 dias siguientes a la recepcién
conforme de las respectivas facturas y Notas de Crédito o Débito.

10.3.4. GRC-080, Pago al Operador.

o Contando con la cuadratura mensual y la factura enviada por El Operador, METRO transferira
los fondos comprometidos a la cuenta corriente definida por El Operador a mas tardar el dia 15
del mes siguiente al mes facturado.

METRO procedera a realizar el pago correspondiente segun el siguiente detalle:
e Cuenta Corriente N2 XXXXXXX
e Titular EL OPERADOR S.A.
¢ <BANCO DEL OPERADOR>
o Rut XX XXX XXX-X

Usuarios a quien enviar mail de confirmacion de depdsito:
o Xxxx@Operador.cl
e XXxx@Operador.cl

« El Operador habiendo recibido la transferencia, confirmara a correo Gerente de Administracion y
Finanzas METRO, la disponibilidad de los fondos recepcionados.

10.3.5. GAM-090, Recepcion de Informacién de Incumplimiento de SLA

El Operador, en la primera facturacion luego de 30 dias de recibido el aviso o multa correspondiente
pagara a METRO, mediante una transferencia de fondos hacia la cuenta indicada por METRO para estos
efectos, cualquier monto asociado por concepto de Multas o indemnizacién de cualquier tipo de acuerdo
al contrato vigente.

e METRO, luego de recibir el pago, confirmard la recepcion del mismo por el medio
correspondiente.

10.3.6. GSC-140, Resolucién de diferencias.

Las diferencias presentadas entre las partes, por cualquier motivo, sera sometida a resolucién de un
arbitro mixto, nombrado de comin acuerdo por las partes, de acuerdo al Contrato. En caso de no llegar a
acuerdo en el nombramiento del arbitro, la controversia sera sometida a Reglamento Procesal vigente del
Centro de Arbitraje y Mediacion de la Camara de Comercio de Santiago.
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METRO.

11. Modelo Operacional de Mantencion y Soporte de Comercios

11.1. Introduccién

Para asegurar la continuidad de carga en los PCMA, es necesaria una correcta mantencién de los
dispositivos que realizan la descarga de cupos de transporte y carga de CT.

11.2. Descripcidn general de Procedimientos
11.2.1. Cambio de POS - AS

En caso de falla del POS y/o AS, se deben cambiar ambos. En la fase de energizacién, la
declaracion de pareo POS/AS requiere una autorizacion, que los administradores del Operador
deben otorgar.

En caso de falla durante el uso, el Operador debe realizar el cambio de AS y POS en el
Comercio, de acuerdo a los SLA establecidos; para cada comercio, los cuales son:

Para los PCMA, los SLA establecidos, son de 72 horas hébiles, para los cambios de POS y AS.

Luego se deberd enviar la AS a METRO para extraer las transacciones registradas para
completar la cuadratura, si es que la condicién de la AS lo permite, de lo contrario se enviara a
Sonda para su revision detallada. La informacién debera ser devuelta al Operador a mas tardar
48 horas después.

METRO debe tener un estricto control de calidad de las AS previa distribucién a los PCMA, junto
con un control de las estadisticas de falla de este dispositivo, dado el impacto que provoca en la
atencién de los usuarios como el impacto financiero que produce a los involucrados.

Nota: En caso de que no se pueda realizar el cierre diario, producto de falla en el POS y/o la AS, la
consecuencia para el Operador es el pago adelantado de los Cupos de Transporte sin vender. Por eso, el
disefio del Operador trata de minimizar este riesgo tomando las medidas técnicas necesarias.
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12. Modelo Operacional para el Manejo de Contingencias

12.1. Introduccién

Con el fin de asegurar un servicio continuo de los locales de carga, se requiere que los PCMA tengan un
acceso permanente a los servidores. Para esto se necesita que exista un proceso de coordinacion entre
las partes y de manera especial cuando se realicen mantenciones productivas con el fin de asegurar la
continuidad operacional de la red. En estos casos, se debe planificar una metodologia de propagacion de
informacion entre METRO y el Operador para asegurar la atencién y para el posterior seguimiento.

12.2. Descripcion general de Procedimientos

A continuacién se describe, la forma de proceder en contingencia, tanto por el Operador, como por
METRO.

12.2.1. Plan de Contingencia y Escalamiento en el Operador.

En caso de recibir mas de X eventos con la misma problematica, en menos de 30 minutos. -> METRO
debera informar incidente al Explotador de Sistemas del Operador y al Coordinador del DTPM definido o
segun estructura de escalamiento definida entre el Operador y METRO.

Para hacer mas eficaz la toma de decisiones y asignacion de recursos frente a eventos criticos, se
describen los siguientes canales de comunicacion y escalamiento por parte del Operador y METRO:

<Se deben detallar Niveles de Escalamiento y Datos de Contacto para cada uno>

La atencidn en Explotacion de Sistema es en horario 7 x 24 x 365 y es atendido por personal
técnico nivel 1, con los conocimientos necesarios para discriminar rapidamente la falla que afecta
al cliente o proveedor. Se establece que el tiempo maximo necesario para que dicho personal
técnico realice las primeras acciones de atencidén ante una llamada y su resolucion, es inferior a
10 minutos.

<Se deben detallar Niveles de Escalamiento y Datos de Contacto para cada uno>

Adicionalmente se debe revisar Anexo N° 6 (Estructura de Escalamiento de Notificacion del
Operador) y Anexo N° 7 (Estructura de Escalamiento de Notificacion de METRO)

Detalle de las actividades por parte del Operador:

1. Explotacion de Sistemas del Operador:

« Informa a Coordinador del incidente que indica METRO.

« Explotacién de Sistemas del Operador verifica, lo siguiente:

o ler diagnéstico: Chequeo de Servicio SWITCH OPERADOR, monitoreo basico, y llama a
METRO (Helpdesk).

. 2do diagnéstico, en caso de requerir apoyo: Informa a Area de Mantencion Productiva (y a
las siguientes &reas si es necesario).

« Informa a turno de Unidad de Ingenieria de Redes

« Informa a turno de Unidad de Ingenieria de Sistemas

« Informa problema a la Unidad Canales Presenciales, Subgerencia de Red Transaccional.

2. Departamento de Mantencion Productiva del Operador:

« Evalta impacto e informa pasos a seguir a Explotador de Sistemas y a Coordinador.
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o Siproblema es POS escala problema a la Unidad de Canales Presenciales.

e Si problema es SWITCH OPERADOR, solicita resolucién al proveedor de la Unidad de
Desarrollo.

« Siproblema es que no llegan transacciones del POS, informa al Explotador, para que llame
a Departamento de Ingenieria de Redes.

o Si problema es de METRO, se le informa a la Unidad Canales Presenciales, Subgerencia
de Red Transaccional, para que esta informe a METRO.

« Informa a jefaturas y a coordinador.

3. Departamento de Unidad de Ingenieria de Redes

« Chequeo de enlace del Carrier, en caso de problemas realiza los reclamos pertinentes.
e Chequeo de Rutas.

« Informa a Explotacién de Sistemas del Operador.

o Solicita llamar a Ingenieria de Sistema.

« Informa a Area de Mantencién Productiva y Desarrollo.

o Informa a turno de Ingenieria de Sistemas.

o Informa a jefaturas y a coordinador.

« Informa a la Unidad Canales Presenciales, del problema detectado y de su resolucién.

4. Departamento de Unidad de Ingenieria de Sistemas

o Chequeo de servidor del Sistema.

o Revisar procesos arriba

e Revisar logs

« Solicita soporte a proveedor en caso de ser necesario.

o Informa a jefaturas y a coordinador.

« Informa ala Unidad de Canales Presenciales, del problema detectado y de su resolucion.

5. Unidad Canales Presenciales, Subgerencia de Red Transaccional.

« Dependiendo del problema y su forma de resolucion se procedera a lo siguiente:

« Si problema es METRO informa a la Unidad Canales Presenciales, Subgerencia de Red
Transaccional.

o Silaresolucién es en terreno gestionara dicha atencion.

o Sila solucion es operacional, se procede segun definicién /acuerdo a cada caso e informa
a quien corresponda.
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13. Modelo Operacional para Mantenciones Productivas Solicitadas por METRO

13.1. Introduccién

Con el fin de asegurar un servicio continuo de los locales de carga, se requiere que los PCMA tengan un
acceso permanente a los servidores. Por lo que se necesita que exista un proceso de coordinacion entre
las partes para cuando se realicen mantenciones productivas, con el fin de asegurar la continuidad
operacional de la red.

13.2. Descripcion general del Procedimiento

A continuacion se describe, la forma de proceder para la coordinacion de actividades, asociadas a
mantenciones productivas, las cuales son solicitadas por METRO.

13.3. Detalle del procedimiento:
1. Definicion del objetivo de la mantencion productiva por parte de METRO:

« Unavez que METRO define el objetivo de la mantencién, se debe enviar correo electrénico
al Operador, desde Help Desk del Sistema. Ver Anexo N° 5 (Listado de Correos del
Operador). Indicando tipo de mantencion, fecha propuesta, horario definido y alcance de la
mantencion productiva.

o El correo debe ser enviado 5 dias habiles antes, de la fecha propuesta para realizar la
mantencion productiva.

« Una vez que el Operador reciba dicho correo electrénico puede rechazar la mantencion
productiva indicando claramente el por qué, de la no realizacion.

2. Subgerencia de Redes y Autorizaciones de METRO:

« Al 4 dia habil antes de la fecha propuesta para realizar la mantencion productiva, se le
informa al Operador via correo electronico, informando el alcance del cambio y se solicita
coordinador por parte del Operador para organizar y definir actividades.

o El Operador durante el mismo dia habil debe definir coordinador, para dicha mantencion,
entregando respuesta via correo electrénico a METRO.

o Al 3 dia habil antes de la fecha propuesta para realizar la mantencién productiva, se le
informa al Operador via correo electrénico, cronograma de actividades de la mantencion
productiva, detallando lo siguiente:

e Fechay horario definitivo.
e Agenda o programa de actividades con responsables de METRO.
o Detalle de Actividades:

= Actividades previas.
= Actividades propias del cambio.
= Actividades de validacion del cambio.

e Estructura de escalamiento, en caso de problemas. Ver Anexo N° 7
(Estructura de Escalamiento de METRO).

« Una vez que el Operador reciba dicho correo electrénico puede rechazar la mantencion
productiva indicando claramente, el porqué de la no realizacion.
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3. Ejecucion y Control de la Mantencién Productiva:

o Coordinador general de METRO (Oficial de Seguridad de la Informacién) organiza via
telefénica el comienzo y ejecucion de la mantencién, con el coordinador definido del
Operador.

e El coordinador del Operador organizard con el Proveedor tecnoldgico del Operador la
subida y bajada del Switch Operador, en caso de ser necesario.

« Durante la ejecucion de la mantencién y en caso de que se presente un incidente, sera la
Gerencia de Control de Riesgo de METRO quien levante y coordine el incidente con el
coordinador del Operador, de forma paralela a la ejecucion de la mantencion productiva, la
cual seguira su ejecucién normal.

o El coordinador del Operador levantara el incidente de manera interna con las unidades
respectivas.

o Dependiendo del problema y su forma de resolucién se procedera a informar del desarrollo
y soluciéon a METRO.

o Si problema es METRO el coordinador del Operador informard y se mantendra en estado
de alerta, hasta que METRO informe la solucion del problema.

o Silaresolucién es en terreno gestionara dicha atencion.

o Si la solucién es operacional, se procede segun definicion / acuerdo a cada caso y se
informa a quien corresponda.
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14. Modelo Operacional de Control de Cambios

14.1. Introduccion
Definir la forma de administrar los acuerdos con respecto a cambios en la version definitiva de este
documento producto de aspectos puntuales del negocio no contemplados inicialmente en la confeccion
de los modelos operativos, o que han sufrido cambios en el tiempo. Esto considera el protocolo para que
ambas partes puedan presentar la necesidad de cambio, se acepte la posible modificacion y finalmente
sea incorporada al modelo operacional.
14.2. Procedimiento asociado

o Solicitud de aprobacion de cambio al modelo operativo de la Red de Carga. (GRC-455).

14.3. Descripcion general de Procedimientos

14.3.1. GRC-455, Solicitud de aprobacién de cambio al modelo operativo de la Red de Carga.

El proceso Solicitud de aprobacién de cambio al modelo operativo de la Red de Carga,
considera los siguientes subprocesos:

I.  Elaboracién de propuesta de cambio al Modelo Operativo.

II. Evaluacién de propuesta de cambio al Modelo Operativo

lll.  Agendamiento para aprobacion formal al Modelo Operativo
Subproceso: Elaboracién de propuesta de cambio al Modelo Operativo.
Gerente Comercial Solicitante

« ldentifica la necesidad de realizar cambios al modelo operativo.

« Envia documento que contiene el modelo operativo propuesto para su aprobacion al Gerente
Comercial Contraparte, via correo electronico.

Subproceso: Evaluacion de propuesta de cambio al Modelo Operativo
Gerente Comercial Contraparte

« Recibe documento que contiene el modelo operativo propuesto, del Gerente Comercial
Solicitante, via correo electroénico.

« Revisa modelo operacional propuesto e informa su disposicién a incorporar los cambios:

« Siaprueba cambios al Modelo Operativo: Informa la aprobacion total o con observaciones
al Gerente Comercial Solicitante, realizando comentarios si corresponde, via correo
electrénico.

« Sino aprueba cambios al Modelo Operativo: Informa el rechazo a la incorporacién de los
cambios al modelo operacional al Gerente Comercial, via carta certificada.

Gerente Comercial Solicitante

e Recibe rechazo de los cambios y sus motivos del Gerente Comercial Contraparte, via carta
certificada. Decide si reformular la propuesta de modificaciones al modelo operacional y
determina:

« Si aprueba reformular la propuesta: Vuelve a Subproceso |: Elaboracion de propuesta
de cambio al Modelo Operativo.
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« Sino aprueba reformular la propuesta: Informa al Gerente Comercial Contraparte que
no reformulara su propuesta, via correo electrénico y finaliza proceso.

[l Subproceso: Agendamiento para aprobacion de cambio al Modelo Operativo
Gerente Comercial Solicitante

« Recibe aprobacién total del documento o con observaciones del Gerente Comercial Contraparte,
via correo electrénico.

« Valida el documento de cambios al modelo operacional versus documento que solicitaba la
incorporacion de cambios al modelo operacional:

o Si esta de acuerdo con el modelo operativo: Agenda reunion para acordar el documento
final con el Gerente Comercial Contraparte.Una vez acordado el documento final, ambas
entidades preparan la planificacién conjunta de trabajo para incorporar los nuevos acuerdos a
los documentos y/o sistemas que sean afectados por el cambio.

« Si no esta de acuerdo con el modelo operativo: Envia los motivos fundados que hacen
gue rechace las indicaciones al documento al Gerente Comercial Contraparte, via carta
certificada.

Gerente Comercial Contraparte

« Recibe rechazo a las indicaciones para modificar el modelo operativo vigente del Gerente
Comercial Solicitante, via carta certificada y finaliza proceso.
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15. Modelo Operacional de Actualizacién del Manual Operacional

15.1. Introduccién

Se debe definir entre las partes la forma de administrar los acuerdos con respecto a cambios en la
version definitiva de este documento, producto de aspectos puntuales del negocio no contemplados
inicialmente en la confeccién de los modelos operativos, 0 actualizaciones que se requieran realizar,
producto del tiempo.

15.2. Descripcidn general de Procedimientos

En caso de que alguna de las partes requiera realizar alguna modificacion, actualizacién o incorporacion
a los procedimientos que se describen en este documento, se debera enviar una version de caracter
preliminar al coordinador de METRO o del Operador.

. Para el caso en que METRO requiera una actualizacion o incorporacion de procedimientos, sera el
Subgerente de Redes y Autorizadores quien enviara la version preliminar del documento al
coordinador definido por ElI Operador, cifiéndose a la actualizacion o incorporacion de
procedimientos asociados a la red de PCMA entre el Operador y METRO.

. Para el caso en que el Operador requiera una actualizaciéon o incorporacion de procedimientos,
sera el Jefe de Proyectos de la Subgerencia de Disefio y Gestion de Procesos quien enviara la
version preliminar del documento al coordinador definido por METRO (Subgerente de Redes y
Autorizadores), cifiéndose a la actualizacion o incorporacion de procedimientos asociados a la red
de PCMA entre EI Operador y METRO.

« Consideraciones de la version preliminar del documento:

. Se debe enviar manual de operacional con la modificacion de la fecha de actualizacion del
documento.

e Se debe enviar el documento (Manual Operacional) con control de cambios.

. Se debe indicar por mail las actualizaciones o incorporaciones que se estan realizando, ademas de
indicar el capitulo de la referencia.

. Los SLA que se deberan cumplir para responder la solicitud de actualizacién o incorporacion de
procedimientos al manual operacional (Una vez enviada la version preliminar, ya sea por el
Operador o METRO) son:

= SLA de Revision: 5 dias habiles una vez recibida la versién preliminar del manual
operacional.

= SLA de Respuesta: 3 dias habiles una vez recibida la revisiébn por parte del
Operador o METRO de la versién preliminar del manual operacional.

= SLA Coordinacioén Final: 1 dia habil para resolver discrepancias asociadas a la
respuesta del Operador o METRO de la version preliminar del manual
operacional.
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16. Anexos del Documento

Los anexos de este documento, son provisorios, ya que estan en proceso de definicién. Una vez que
ambas partes lleguen a acuerdo, se incorporaran los documentos definitivos.

16.1. Anexo 1: Procedimientos Operativos.

A continuacién se detallan los procedimientos operativos a los que se hace referencia en cada
capitulo de este manual.

Estos procedimientos, forman parte de este Modelo.

Habilitacion de puntos de venta de la red de Carga del Operador (Cédigo GRC-077).
Des habilitacion de Puntos de Venta de la red de Carga del Operador

Solicitud de mantencion de POS-Id (Cédigo GRC-056).

Solicitud de Antena Segura nueva (Codigo GRC-053)

Solicitud de reemplazo de Antena Segura defectuosa (Codigo GRC-054)
Inicializacion de POS y carga de cuotas de transporte (Codigo GRC-087).
Devolucién de cuotas de transporte y descarga de transacciones (Cédigo GRC-086).
Carga de cuotas de transporte en PCMA con pago en efectivo (Cédigo GRC-332).
Consulta de saldo en PCMA (Cédigo GRC-390).

Anulacién de carga de tarjeta bip! con efectivo en PCMA (Cédigo GRC-351).

Carga remota en PCMA (Cédigo GRC-284).

Conciliacién de transacciones diarias (C6digo GRC-920).

Abono por cuotas de transporte (CT) (Codigo GRC-940).

Cuadratura de transacciones mensual (Codigo GRC-930).

Cuadratura de transacciones en contingencia (Sin SCA) (GRC-926)

Facturacién (Cédigo GRC-952).

Pago a El Operador (Codigo GAF-080).

Recepcion de Informacién de Incumplimiento de SLA (Cédigo GAM-090)

Resolucién de diferencias (Codigo GSC-140).

Solicitud de aprobacion de cambio al modelo operativo de la Red de Carga (Cédigo GRC-
455).

Verificacién de depdsitos y registro de diferencias por concepto de carga en El Operador
(Codigo GSC-187)
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16.2. Anexo 2: Errores Frecuentes

A continuacion se detallan los errores mas frecuentes detectados hasta ahora en el proceso manual de
conciliacién realizado manualmente:

« Caso 1: Transacciones que no tiene el Operador
« Caso 2: Transacciones que No tiene METRO

« Caso 3: Cadigo de respuesta 100 o 999 (Rechazadas)
Dado que METRO envia en la transaccion 1210 un cédigo de respuesta de rechazo, el Operador no
considera esta transaccion para realizar el pago o cobro a METRO, sin embargo, METRO la
considera para su calculo.

« Caso 4: 2 transacciones 1200 y una transaccién 1210
El Operador envia una solicitud de transaccion, y dado que no hay respuesta en el tiempo
correspondiente, se envia una nueva solicitud. En ocasiones, METRO considera en sus registros 2
inicios o cierres efectivos, y El Operador s6lo considera los casos en que recibié respuesta.

« Caso 5: Solo transacciones 1200 (Time Out)
Se envia alguna solicitud, sin embargo no llega ninguna respuesta dentro del tiempo establecido.
Esto ocasiona que en el Operador puedan haber inicios o cierres faltantes.

« Caso 6: Cierres Administrativos
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16.3. Anexo 3: Codigos de Respuesta

A definir entre el Operador y METRO.
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16.4. Anexo 4: Archivos de Intercambio

Como se menciond anteriormente, tanto el Outgoing como el Incoming se componen del “Archivo
de Detalle” y su “Archivo de Control”.

Outgoing:

El Archivo de Detalle, contendrd los siguientes campos:

Campo Formato en | Descripcion / Valor
Archivo
FECHA ENVIO OUTGOING
CodTx Char(3) 011 (inicio)-012 (cierre)
<FhoTx Char(14) AAAAMMDDHHMMSS
Fecha y hora incluida en la TCCT (011) -
TTAM (012)

(FECHA Y HORA ANTENA)
FECHA Y HORA Switch Operador EL

OPERADOR
FECHA PROCESO DE LA TRANSACCION
<POSID> Char(20) POSID (en decimal)
<RUND> Char(9) Run distribuidor sin digito verificador
<RUNC> Char(9) RUN Cajero sin digito verificador
<Sesion> Char(3) Sesion (debe ser la misma con la que se
solicito los CT)
<DCT> Char(12) $x: contendréd la cantidad de Cupos de

Transporte que se estdn cargando o
devolviendo. Los dltimos 4 digitos son
decimales. ElI monto se entrega sin
delimitador de decimales.
<AMID> Char(8) Identificador de la Antena Segura
<#TxCierre> Char(6) Numero de Transacciones a transmitir por la
AS, en el cierre de la sesion
ISO047 (Respuesta de METRO)
Etapa de la Transaccién
Cabdigo de Respuesta EL OPERADOR
Fecha de recepcion de la Transaccion
Transaccion Forzada o normal?
Filler
Filler

La estructura de nombre del archivo de detalle seré el siguiente:
DTCCTTTAMELOPERADOR_AAAAMMDD_NNN.DAT

Donde:

D: Indica que es archivo de detalle.

TCCTTTAM: Indica que son transacciones de apertura y cierre.
EL OPERADOR: Indica que las transacciones son del Operador.

AAAAMMDD: Indica la fecha de generacion del archivo.
NNN: Indica la cantidad de veces que se ha generado el archivo durante el dia.
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Su Archivo de Control tendré los siguientes campos:

Campo Formato en | Descripcion / Valor
Archivo
<CodTx> Char(3) 010
<FhoArch> Char(14) AAAAMMDDHHMMSS
Fecha y hora de generacion del archivo de
detalles
<RUND> Char(9) Rut distribuidor / Sin digito
<#Reg> Char(6) Cantidad de registros en el archivo de detalle.
No considera decimales
Cantidad de Inicios
Montos de Inicios
Cantidad de Cierres
Montos de Cierres
Cantidad Primera Presentacion
Monto Primera Presentacién
Cantidad Segunda Presentacién
Monto Segunda Presentacion
Cantidad Miscelaneos Revision Excepciones
Monto Miscelaneos Revision Excepciones
Cantidad Miscelaneos Aviso
Monto Miscelaneos Aviso
Cantidad Arbitraje
Monto Arbitraje
<MtoRN_METRO> | Char(12) Monto Neto, producto de la diferencia entre
las Cargas de CT’s a la AS y Devoluciones
de CT’'s
Transaccion Forzada o normal?
Filler
Filler

La estructura de nombre del archivo de control sera el siguiente:
CTCCTTTAMEL OPERADOR_AAAAMMDD_NNN.CTR
Donde:

C: Indica que es archivo de control.

TCCTTTAM: Indica que son transacciones de apertura y cierre.

EL OPERADOR: Indica que las transacciones son del Operador.

AAAAMMDD: Indica la fecha de generacion del archivo.

NNN: Indica la cantidad de veces que se ha generado el archivo durante el dia.
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Incoming:
El Archivo de Detalle, contendra los siguientes campos:
Campo Formato en | Descripcion / Valor
Archivo

CodTx Char(3) 011 (inicio)-012 (cierre)

<FhoTx Char(14) AAAAMMDDHHMMSS
Fecha y hora incluida en la TCCT (011) -
TTAM (012)
(FECHA Y HORA ANTENA)
FECHA Y HORA Switch Operador
FECHA PROCESO DE LA TRANSACCION
DE METRO

<POSID> Char(20) POSID (en decimal)

<RUND> Char(9) Run distribuidor sin digito verificador

<RUNC> Char(9) RUN Cajero sin digito verificador

<Sesion> Char(3) Sesion (debe ser la misma con la que se
solicito los CT)

<DCT> Char(12) $x: contendrd la cantidad de Cupos de
Transporte que se estdn cargando o
devolviendo. Los dltimos 4 digitos son
decimales. ElI monto se entrega sin
delimitador de decimales.

<AMID> Char(8) Identificador de la Antena Segura

<#TxCierre> Char(6) Numero de Transacciones a transmitir por la

AS, en el cierre de la sesion
ISO047 (Respuesta de METRO)
Etapa de la Transaccién
Cabdigo de Respuesta EL OPERADOR
Fecha de recepcion de la Transaccion
Transaccién Forzada o normal?

Filler

Filler

La estructura de nombre del archivo de detalle sera el siguiente:
DTCCTTTAMEL OPERADOR_AAAAMMDD_NNN.DAT

Donde:

D: Indica que es archivo de detalle.

TCCTTTAM: Indica que son transacciones de aperturay cierre.
EL OPERADOR: Indica que las transacciones son del Operador.

AAAAMMDD: Indica la fecha de generacion del archivo.
NNN: Indica la cantidad de veces que se ha generado el archivo durante el dia.
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METRO.
Su Archivo de Control tendrd los siguientes campos:
Campo Formato en | Descripcion / Valor
Archivo
<CodTx> Char(3) 010
<FhoArch> Char(14) AAAAMMDDHHMMSS
Fecha y hora de generacion del archivo de
detalles
<RUND> Char(9) Rut distribuidor / Sin digito
<#Reg> Char(6) Cantidad de registros en el archivo de detalle.
No considera decimales
Cantidad de Inicios
Montos de Inicios
Cantidad Cierres
Montos de Cierres
Cantidad Transaccién de rechazo
Monto Transaccion de rechazo
Cantidad Transaccién de reclamo
Monto Transaccion de reclamo
Cantidad Miscelaneos Revision excepciones
Monto Miscelaneos Revision excepciones
Cantidad Miscelaneos Aviso
Monto Miscelaneos Aviso
Cantidad Arbitraje
Monto Arbitraje
<MtoRN_METRO> | Char(12) Monto Neto, producto de la diferencia entre
las Cargas de CT’s a la AS y Devoluciones
de CT's
Transaccion Forzada o normal?
Filler
Filler

La estructura de nombre del archivo de control sera el siguiente:
CTCCTTTAMEL OPERADOR_AAAAMMDD_NNN.CTR
Donde:

C: Indica que es archivo de control.

TCCTTTAM: Indica que son transacciones de aperturay cierre.

EL OPERADOR: Indica que las transacciones son del Operador.

AAAAMMDD: Indica la fecha de generacion del archivo.

NNN: Indica la cantidad de veces que se ha generado el archivo durante el dia.

Licitacién de Red de Carga — Anexo C-1 16-7



METRO.

16.5. Anexo 5: Listado de Correos del Operador

Como se menciond anteriormente, en el punto 11.5.3., METRO debera enviar un correo electrénico
informativo a las personas que se adjuntan en el siguiente listado.
Listado actualizado al 25-11-2013.

Nombre E-Mail Cargo

Operaciones Producto

Jefe de Operaciones

Jefe Canales Remoto

Subgerente Operaciones de Red

Jefe Proyecto

Canales Remoto (Encargado Web Pay)

Jefe Producto

Gerente de Operaciones

Gerente Marketing

Mantencion Productiva (Contingencia)

Jefe Produccion

Jefe Proyecto Tl

Jefe Mantencién Productiva (Contingencia)

Mantencion Productiva (Contingencia)

Mantencion Productiva (Contingencia)

Subgerente Mantencion Productiva

Jefe de Proyectos (Coordinador Temporal)

Jefe de Proyectos (Coordinador Temporal)

La actualizacién de dicho listado sera responsabilidad exclusiva del Operador, el cual debe indicar la
incorporacion o modificacion de personas, segun corresponda.
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16.6. Anexo 6: Estructura de Escalamiento de Notificacion a ElI Operador ante una
Contingencia o Mantencidn Productiva

Como se mencioné anteriormente, en el punto 11.2.1., METRO debera evaluar y notificar al
Operador, en base a la estructura de escalamiento de notificacién que se adjunta a continuacion.

Estructura de Escalamiento de Notificacion al Operador ante una
Contingencia o Mantencion Productiva

En el marco de la consolidacion y regulacion de una estructura de escalamiento ante un
incidente, contingencia o mantencion productiva, es que se ha desarrollado este procedimiento, “el cual
detalla una estructura de escalamiento” de las areas involucradas en cada proceso operacional de los
servicios entregados por el Operador. Este documento va a permitir mejorar los procesos de coordinacién
de cambios (mantenciones productivas), proyectos y desarrollos tecnoldgicos, monitoreo de servicios,
escalamientos de incidentes, manejos de contingencias y continuidad operacional, asociados a este
servicio.

Mientras se acuerda un proceso definitivo, la Gerencia de Operaciones ha designado temporalmente 2
personas como coordinadores, los cuales son los encargados de:

v' Coordinacién General con METRO.

v' Coordinar mesas de trabajo de distinto ambito con las distintas areas de METRO.

v" Coordinacion ante incidente o contingencia declarada, con las distintas unidades del Operador,
asi como también con las distintas areas de METRO.

v" Coordinacién de planes de contingencia y escalamiento segln corresponda.

v" Ver cuadro 1.

Cuadro #1

Jefe de Proyecto DGP

Lider de Proyectos DGP
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Con el fin de establecer procedimientos claros que permitan una adecuada coordinacion entre las areas
de METRO vy el Operador, es que se establecen una serie de estructuras, las cuales se detallan a
continuacion:

Contingencias Productivas

En caso de existir situaciones asociadas a:

v" Coordinacién, andlisis, resolucion y escalamiento ante alguna contingencia productiva de la red.
v" Mantenciones Productivas que se deriven a raiz de un incidente en la red y que requieran de una
resolucion o andlisis.
v" Levantamiento y coordinaciéon con METRO, con el Coordinador de DTPM y con las unidades
internas del Operador.
v' Ver cuadro 6.
Cuadro # 6
Explotacién de Sistemas del Operador Supervisor de Turno

Operacién Diaria de Red POS

En caso de existir situaciones como las detallas a continuacién en escalamiento es:

v' Instalaciones y Mantenciones pendientes y en curso de Kit PCMA.
v" Coordinacién y ejecucion de Traspasos de Saldos.
v" Coordinacién de pilotos comerciales con comercios.
v/ Canalizar nuevos requerimientos por parte de METRO
v" Preparacion de Informes de gestion asociados a la ruta de instalacion y mantencion de
comercios.
v' Ver cuadro 2.
Cuadro # 2

Ingeniero de Estudios

Jefe de Canales Presenciales

Subgerente Red Transaccional
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Monitoreo de Servicios

En caso de existir situaciones asociadas a:

v" Monitoreo Swith Operador..
v" Monitoreo basico y enlaces de la red.
v" Monitoreo servidor y Base de datos.
v" Monitoreo de procesos Yy logs.
v' Ver cuadro 4.

Cuadro #4

METRO.

Jefe Monitoreo

Operaciones y Procesos Diarios

En caso de existir situaciones asociadas a:

v

AN NI N NI

Calculo de recaudacion diaria.
Envio de Outgoing diario.
Conciliacién diaria e histoérica.

Andlisis de Transacciones en disputa entre El Operador y METRO.
Célculo de abono mensual para pago de comisiones a los comercios.

Ver cuadro 3.

Cuadro # 3

Analista de Procesos Operativos

Jefe Procesos Operativos

Subgerente de Procesos

En caso de no obtener respuesta en ninguno de los canales descritos anteriormente, el Gerente de
Operaciones de METRO, se comunicara con el Gerente de Operaciones del Operador, con el fin de
coordinar acciones a seguir. Ver cuadro 5

Cuadro #5

Gerente Operaciones

Gerente Operaciones

Licitacién de Red de Carga — Anexo C-1

16-11



METRO.

Desarrollo y Coordinacién de Proyectos
En caso de existir situaciones asociadas a:

v' Levantamiento de nuevos proyectos.

Ajustes o modificaciones a proyectos ya en produccion.

Mantenimiento de la politica tarifaria entre METRO y El Operador.

Canalizar nuevos requerimientos por parte de METRO.

Coordinar con la Gerencia de Marketing, con la Gerencia de Tecnologia y la Gerencia de QA el
desarrollo de nuevos proyectos y requerimientos solicitados por METRO.

v" Ver cuadro 7.

ANENE NN

Cuadro #7

Jefe de Proyecto DGP

Lider de Proyectos DGP

Subgerente de Disefo y Gestion de Procesos

Desarrollo de Proyectos Tecnoldgicos
En caso de existir situaciones asociadas a:

v' Levantamiento de nuevos proyectos tecnoldgicos.

v' Ajustes o madificaciones a proyectos ya en produccion.

v' Coordinar con la Subgerencia de Disefio y Gestidon de Procesos el desarrollo de nuevos
proyectos.

v' Ver cuadro 8.

Cuadro # 8
Jefe de Proyecto Ti

Jefe Desarrollo Tl

Subgerente Desarrollo TI
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Desarrollo de QA en Proyectos
En caso de existir situaciones asociadas a:

v Certificaciones de Proyectos o Mantenciones en ambiente de QA.

v' Acreditaciones de versiones de POS y AS en ambiente de QA.

v' Coordinacion con la Subgerencia de Disefio y Gestion de Procesos y Gerencia de Tecnologia el
desarrollo de proyectos.

v" Ver cuadro 9.

Cuadro #9

Jefe Proyecto QA

Subgerente QA

Gestion Comercial en PCMA
En caso de existir situaciones asociadas a:

v' Levantamiento de nuevos Proyectos comerciales con METRO.

v' Gestion Comercial para nuevas afiliaciones de comercios.
v" Coordinacién para la mantencién de los PCMA.
v" Ver cuadro 10.

Cuadro # 10

Jefe Productos

Gerente Marketing
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Operaciones Diarias — Gestion Gerencia de Finanzas
En caso de existir situaciones asociadas a:

v" Ejecucion y confirmacién del depoésito de abono diario en cuenta corriente de METRO.

v' Generacion de facturas de forma mensual, asociadas al cobro de servicio de lared y al proceso
de facturacion de comercios.

v Ejecucion y confirmacion de forma mensual de los depésitos de abono de comisiones a los
comercios.

v" Ver cuadro 11.

Cuadro # 11

Tesorero

Jefe de Finanzas

Subgerente de Finanzas

Gerente de Finanzas
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Anexo 7: Estructura de Escalamiento a METRO ante una Contingencia o Mantencién Productiva
asociada a la operacion diaria.

Como se menciond anteriormente, en el punto 11.2.6., El Operador debera evaluar y notificar a
METRO, en base a la estructura de escalamiento de natificacion que se adjunta a continuacion.
Fecha actualizacion 25-11-2013.
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