TITULO I: ACLARACIONES Y MODIFICACIONES A LAS BASES DE LICITACION Y
ESPECIFICACIONES TECNICAS LICITACION PUBLICA SERVICIO DE ADMINISTRACION,
RECAUDACION Y OPERACION DE MAQUINAS DE VENTA Y CARGA DE TARJETA BIP! DE LAS
LINEAS 6 Y 3 DE LA RED DE METRO S.A.

A LAS BASES DE LICITACION, TITULO PRIMERO:

1. ARTICULO 5. Se agrega el siguiente parrafo final:
Para efectos que los Proponentes formulen sus ofertas econdmicas, podran
considerar la programacién minima de servicios sefialada en el Anexo N° 5 y la

cantidad referencial de llamados que se indica en el Anexo 6.

2. Articulo 22. Se agrega el siguiente parrafo final:

Las multas cursadas en el mes respectivo, no podran superar el 15% de la

facturacion mensual.

A LAS BASES DE LICITACION, TITULO SEGUNDO:

1. Se modifica el articulo 1 por el siguiente:

NUEVO PERIODO DE INSCRIPCION
PUBLICACION EN PRENSA ESCRITA EL 09 DE MARZO DE 2017
PLAZO DE INS CRIPCION  : Hasta 14 de marzo de 2017

(www.metrosantiago.cl/licitaciones)

RECEPCION DE SEGUNDO SET DE CONSULTAS
DIiA : Hasta 15 de Marzo de 2017
HORARIO : Hastalas 13:00 hrs.

Enviar a correos electronicos: mmunozc@metro.cl y pmondacag@metro.cl

RESPUESTAS DE CONSULTAS
DIA : 20 de Marzo 2017



Via correo electrénico a todos los Participantes.

RECEPCION DE OFERTAS

DIA : 03 de Abril de 2017

HORARIO : Hasta las 13:00 hrs.

LUGAR: Subgerencia de Abastecimiento, Gerencia de Administracién y Finanzas, 2°
piso Edificio CCA.

DIRECCION : Av. Libertador Bernardo O’Higgins N2 1414, Santiago.

CONTACTO : Sra. Maria José Mufioz Carrasco

APERTURA DE OFERTAS TECNICAS

DIA : 03 de Abril de 2017
HORA :15:30 hrs.
LUGAR : Por definir

APERTURA DE OFERTAS ECONOMICAS

De acuerdo a lo indicado en articulo 12, titulo | de las Bases Administrativas

2. Sereemplaza el parrafo segundo del articulo 5 por el siguiente texto:

El valor de la garantia debera cubrir el 10% del monto estimado del contrato, el
que sera calculado considerando: i) el plazo del contrato; ii) las ventas mensuales
estimadas por linea; iii) la comision variable definida (0,6%); iv) los valores
ofertados por los servicios de operador en terreno de acuerdo a la programacion
minima de los servicios de operador en terreno, y; V) el valor del servicio de

operador telefénico.

El valor de la garantia se calcula de acuerdo a la siguiente férmula:

10% x (Plazo x (0,6% x Ventas + Costos servicios programados + Costos Servicio

Operador Telefonico))



3. Sereemplaza el articulo 6 por el siguiente:

La remuneracion del Operador se pagara en pesos chilenos. Para estos efectos,
los valores expresados en Unidades de Fomento se pagaran segun la

conversion correspondiente al tltimo dia habil del mes respectivo.

4. Sereemplaza el Formulario N°1 del Anexo A por el siguiente:

OFERTA TECNICA

FORMULARIO N2 1

IDENTIFICACION DEL PROPONENTE

LICITACION PUBLICA SERVICIO DE ADMINISTRACION, RECAUDACION Y OPERACION DE
MAQUINAS DE VENTA Y CARGA DE TARJETA BIP! DE LAS LINEAS 6 y 3 DE LA RED DE METRO
S.A.

PROPONENTE

IDENTIFICACION DEL PROPONENTE
Indicar Razén Social del Proponente :
RUT :

Constituido Legalmente en :

Indicar tipo de sociedad :

DOMICILIO DE LA SEDE PRINCIPAL DEL PROPONENTE
Calle :

Comuna:

Ciudad :

Pais :

Pagina Web :




REPRESENTANTE LEGAL DEL PROPONENTE
Nombre :

Teléfono :

Fax :

Correo Electroénico :

CONTACTO OFICIAL PARA LA LICITACION
Nombre :

Teléfono :

Correo Electrénico:

Nombre del Representante Legal Firma del Representante Legal
del Proponente del Proponente

Santiago, ...cceeeeveveenieriieeeenne de 201..

5. Sereemplaza el ANEXO B por el siguiente:

Formulario N° 13 Ay N° 13 B Oferta econémica

En estos formularios, el Proponente consignara la oferta econdmica en letras y

numeros, sin considerar IVA.

Los Proponentes deberan ofertar un valor expresado en UF por cada uno de
los servicios de operador en terreno, segun se describe en el nuevo articulo
3.2.5 de las Especificaciones Técnicas, que se incorpora en virtud de lo que se

sefala mas adelante.

Adicionalmente, los Proponentes deberan ofertar en el formulario N°13 B un
valor mensual, expresado en UF, por el servicio de operador telefénico que se
describe en la letra e. del articulo 9 de las Especificaciones Técnicas y en el

anexo 6.

Sera obligacion de todos los proponentes que desean participar presentar

ofertar en ambos formularios.



OFERTA ECONOMICA

FORMULARIO N2 13 A

OFERTA ECONOMICA

LICITACION PUBLICA SERVICIO DE ADMINISTRACION, RECAUDACION Y OPERACION DE
MAQUINAS DE VENTA Y CARGA DE TARJETA BIP! DE LAS LINEAS 6 y 3 DE LA RED DE METRO
S.A.

RESUMEN OFERTA ECONOMICA

En este formulario, El Proponente deberd indicar su oferta econémica en nimeros y letras, de

acuerdo al siguiente cuadro (todos los valores no deben considerar IVA).
Servicio de Operador en Terreno

Servicio Oferta Econémica (UF)

Servicio 1
Servicio 2
Servicio 3
Servicio 4
Servicio 5
Servicio 6

Servicio 7

El proponente debera indicar todos los valores con 2 decimales.

NOMBRE DEL PROPONENTE:

Nombre del Representante Legal Firma del Representante Legal

del Proponente del Proponente

Santiago, ....cceceveveeeieriieeeenns de 201..




FORMULARIO N2 13 B

OFERTA ECONOMICA

LICITACION PUBLICA SERVICIO DE ADMINISTRACION, RECAUDACION Y OPERACION DE
MAQUINAS DE VENTA Y CARGA DE TARJETA BIP! DE LAS LINEAS 6 y 3 DE LA RED DE METRO
S.A.

RESUMEN OFERTA ECONOMICA

En este formulario, El Proponente deberd indicar su oferta econdmica en (nimeros y letras),

de acuerdo al siguiente cuadro (todos los valores no deben considerar IVA).

Servicio de Operador Telefénico

Oferta Econémica
Servicio
(UF/mes)
Servicio L6
Servicio L6 + L3

El proponente debera indicar los valores con 2 decimales.

PROPONENTE:
Nombre del Representante Legal Firma del Representante Legal
del Proponente del Proponente

Santiago, ...ccevevevvenieeiieeeennn de 201..




A LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS:

1. Se agrega el siguiente articulo 3.2.5:
3.2.5 Asignacion de Personal:

Este proceso consiste en asignar al personal para el servicio de operador de
terreno, cumpliendo con las leyes laborales vigentes en el pais, incluyendo
cualquier cambio que la legislacion contemple, siendo exclusiva responsabilidad
del Operador, de manera de cumplir la totalidad de los Servicios de Operador de

Terreno solicitados por Metro.

Existiran 7 tipos de Servicio de Operador de Terreno, que se detallan a

continuacion:

Tipo Horas Dia potencial de programacion

Lunes a Viernes desde horario de apertura regular estacién a horario
Servicio 1 17 cierre regular estacion

Lunes a Sabado desde horario de apertura regular estacion a horario
Servicio 2 16,5 |cierre regular estacion

Lunes a Domingo desde horario de apertura regular estacién a
Servicio 3 14,5 | horario cierre regular estacion

Lunes a Domingo desde horario de apertura regular estacién a
Servicio 4 3 horario cierre regular estacion

Lunes a Domingo desde horario de apertura regular estacién a
Servicio 5 2 horario cierre regular estacion

Lunes a Domingo desde horario de apertura regular estacion a
Servicio 6 1 horario cierre regular estacion

Servicio 7 1 Lunes a Domingo, fuera del horario regular

Se define como horario de apertura y cierre regular de una estacién al horario
definido en Especificaciones Técnicas Articulo 3.2.3.

Metro entregara al Operador la programacién de servicios por Linea y/o estacion
mensualmente, , detallando el tipo de servicio a utilizar, con al menos quince dias

corridos de anticipacion al inicio del mes siguiente, es decir, la programacion del



Se

mes N, seran entregadas el dia 15 del mes N-1. No obstante, con al menos 48
horas de anticipacion, Metro podra modificar la programacién enviada para uno o
varios dias especificos.

Luego, el Operador tendra la responsabilidad de asignar los recursos humanos, de
acuerdo a los requerimientos de los Servicios de Operador de Terreno
programados y a las leyes laborales vigentes en el pais.

Metro controlara diariamente la correcta ejecucion de los Servicios de Operador de
Terreno y mensualmente el cumplimiento de las leyes laborales y sociales de los
trabajadores del Operador, debiendo éste enviar la informacion a la administracion
del contrato o al organismo que Metro S.A. defina.

En el Anexo N° 5 se adjunta la Programacion Minima de Servicios de Operador de
Terreno.

Metro velara por que la programacion de los Servicios de Operador de Terreno
permita al Operador cumplir con los niveles de servicio establecidos en el articulo
5 de las Especificaciones Técnicas, sin perjuicio de la obligacién del Operador de
adoptar todas las medidas necesarias para que los servicios se presten en los
términos definidos.

agrega el siguiente articulo 3.4

3.4 SERVICIO DE OPERADOR TELEFONICO

1. Requerimientos Técnicos Minimos

Los requerimientos descritos en este articulo deben ser considerados como

requerimientos minimos del servicio.

El servicio telefénico debera operar de lunes a domingo, durante todo el horario de
funcionamiento de Metro en las estaciones de las lineas 6 y 3, inclusive los

horarios adicionales que defina Metro y consistira en:



a) Recepcion y resolucion de consultas provenientes de los interfonos
dispuestos en los equipos de autoservicio, acerca del funcionamiento de
estos.

b) Recepcién y registro de reclamos provenientes de los usuarios, que se
realicen a través de los interfonos dispuestos en los equipos de
autoservicio.

c) Elaboracion y entrega de reportes, informes y estadisticas acordadas con
Metro.

d) Grabacién de llamadas.

2. Derivaciéon de llamadas

El servicio deberd contemplar la comunicacién entre la plataforma del operador
telefénico y el servicio de operadores en terreno, para que de esta forma se

pueden solucionar los problemas que requieran la atencién de estos ultimos.

3. Grabacién de llamadas

La plataforma de operador telefonico deberé grabar la totalidad de las llamadas
provenientes de los interfonos ubicados en los equipos de autoservicio. Estas
grabaciones deberan ser almacenadas durante los plazos que Metro defina y
seran puestas a disposicion de Metro a través de una plataforma web de reportes

y estadisticas o través de medios fisicos.

4. Informes y Reportes

a) Reportes Estado de Situacion
Diariamente, debera informar via correo electrénico a las personas
previamente definidas, un status de la situacion de plataforma y observaciones
detectadas durante la jornada

e Lunes a Viernes 9:00; 12:00; 15:00

e Séabado Domingo y Festivos 8:00 y 14:00

e En el reporte de las 9:00 incluir los niveles del servicio del dia anterior



b) Reportes de Gestidn
Mensualmente se debera enviar dentro de los 3 primeros dias habiles del mes

siguiente:

e Reporte de gestion completo del mes anterior, con el detalle de sus
indicadores de servicio
e Carta Formal declarando los niveles de servicio y el cumplimiento de up

time

La informacion contenida en los reportes al menos debe ser la siguiente:

e Total de llamadas recibidas
e Llamadas contestadas
e Niveles de Servicio

e Nivel de atencién

3. Sereemplaza el articulo 4 por el siguiente:

Metro remunerara al Operador de acuerdo a los siguientes conceptos:

)

ii)

Por la totalidad de los Servicios programados de Operador de Terreno,
segun los valores definidos en la Oferta Econdémica por cada uno de dichos
servicios.

Remuneracion sobre los volimenes de venta, equivalente a una tasa de
0,6%.

La remuneracion variable sera el equivalente al resultado entre el producto
de la tasa definida anteriormente y la venta del mes calendario. La venta
del mes se entenderd& como el total de la venta por concepto de
transacciones de carga de CT, venta de tarjetas y cualquier otro producto
adicional que defina Metro, realizadas entre el primer y el Ultimo dia del

mes calendario inmediatamente anterior.

Remuneracion mensual por el servicio de operador telefénico, segun los

valores definidos en la Oferta Econdmica.

La sumatoria del monto correspondiente al pago resultante de la programacion

definida por Metro, mas la comision por recaudacion, mas la remuneracion

mensual por el servicio de operador telefénico, determinaran el monto final a

facturar por el Operador.



4. Sereemplazalatabla de indicadores del articulo 5 por la siguiente:

Proceso Subproceso

Recaudacion

Cumplimiento de Procesos de
Disponibilidad Operativa de
Maquinas Autoservicio

Reposicion

Vaciado

Tiempo de Respuesta Asistencia en
Terreno

Disponibilidad del servicio
Operador en Terreno, durante todo
el tramo horario programado.

Tiempo de respuesta de reclamos
contestables por problemas de
atencion, atribuible al operador.

Atencién de Terreno

Transparencia en la atencién

Cumplimiento de Uso de
Credencial y Uniforme

Up-time

Tiempo medio de espera

Atencion Telefénica

Nivel de atencion

Cantidad de reclamos atribuibles
a la atencién del Operador

Calidad de Servicio

Protocolo de Atencion

3 Cantidad de eventos de indisponibilidad reportados en el mes

3 Cantidad de eventos de falta de transparencia reportados en el mes

Se mide como cociente entre el tiempo real que estuvo disponible el
servicio en minutos dentro del mes y la cantidad total de minutos en el
mes de operacion de las estaciones de las lineas 6 y 3 de Metro

3 Cantidad de eventos reportados en el mes

3 Cantidad de eventos reportados en el mes

3 Cantidad de eventos reportados en el mes

S(Fecha respuesta operador — Fecha envio Metro)

Férmula

3 Cantidad de eventos sobre 5 minutos

Cantidad de reclamos enviados

¥(Cantidad de cumplimientos positivos )

Cantidad de la muestra

antes de 15

%dell

% de llamadas evaluadas que cumplen en un 100% la pauta de calidad
de atenci6n (Evaluacion realizada en base a los conceptos y
ponderaciones de calidad definidos en la pauta de evaluacién, durante
un mes de operacién, verificando el cumplimento del protocolo de

mes calendario.)

atencién)

¥ (Cantidad de reclamos )
Cada 1 millén de transacciones

¥ (Cantidad de cumplimientos positivos )

(Esta su medicion sera

Cantidad de la muestra

Estandar Esperado

0 evento de indisponibilidad

0 evento de indisponibilidad

0 evento de indisponibilidad

Tiempo de respuesta maximo 5
minutos

0 evento de indisponibilidad

Tiempo de respuesta igual a 2 dias

hébiles

0 evento

Mayor a igual a 85% de
cumplimiento

Mayor que 99,5%

Mayor que 80%

Mayor que 90%

Menor o igual a 10 reclamos por
cada millén de transacciones

Mayor a igual a 85% de
cumplimiento

(1) Aplicacion de descuentos sobre un minimo de 20 mediciones. Pueden ser medidos con una o todas las herramientas disponibles.

Nivel Fuera de Estandar

Leve: 1a2 eventos
Medio: 3 a 4 eventos
Grave: 5 0 mas eventos

Leve: 1a2 eventos
Medio: 3 a 4 eventos
Grave: 5 0 mas eventos

Leve: 1a 2 eventos
Medio: 3 a 4 eventos
Grave: 5 0 mas eventos

Leve: 1 a 3 Eventos
Medio: 4 a 6 Eventos
Grave: 7 0o mas Eventos

Grave por evento

Leve: 1 dia habil de atraso
Medio: 2 dias hdbiles de atraso
Grave: 3 dias habiles de atraso

Grave por evento

Leve: 84,9% - 80,1%
Medio: 80,0% - 75,1%
Grave: 75,0% o0 menos

Leve: 99,4% - 95,5%
Medio: 95,4% - 90,1%
Grave: 90,0% o menos

Leve: 79,9% - 75%
Medio: 74,9% - 70%
Grave: 70,0% 0 menos

Leve: 89,9% - 85%
Medio: 84,9% - 80%
Grave: 80,0% o menos

Leve:10,1-12,0
Medio: 12,1 - 14,0
Grave: 14,1 0 mas

Leve: 84,9% - 80,1%
Medio: 80,0% - 75,1%
Grave: 75,0% o menos

Herramienta de Medicién

Registro SGM

Registro SGM

Registro SGM

Observacioén Aleatoria representante de Metro
en la estacion, encuesta u otro mecanismo que
Metro determine (1)

Auditoria, Observacién Aleatoria
Representante de Metro en la estacion, cliente
incégnito u otro mecanismo que Metro
determine.

Sistema de Registro de Reclamos

Auditoria, Observacién Aleatoria
Representante de Metro en la estacion, cliente
incégnito u otro mecanismo que Metro
determine.

Auditorfa en terreno y/o observacién directa

Reportes de Gestion

Cliente incognito y Reportes de Gestion

Auditoria de llamadas grabadas segun
muestra aleatoria no inferior a 20 Ilamadas

Sistema de Registro de la Estacion

Cliente Incognito y/o Observacion directa



5. ARTICULO 9Se reemplaza el literal C. del articulo 9 por el siguiente:

c. Servicio Operador de terreno: Se define como el servicio de atencion

presencial en las estaciones para:

a) Solucionar problemas o inconvenientes presentados en las Maquinas de
Venta de Autoservicio, reportadas por los usuarios a través del interfono de

las maquinas.

En este caso, la situacion es informada al operador de terreno por el
operador telefénico.

b) Solucionar problemas o inconvenientes de Maquinas de Venta de

Autoservicio reportadas por los usuarios de forma presencial en la estacion.
En este caso, el operador de terreno debe mantenerse atento a los
requerimientos de los usuarios de Maquinas de Venta de Autoservicio en

las estaciones.

c) Solucionar problemas o inconvenientes provenientes de la gestion de

alarmas.

En este caso, la situacién es informada por Supervisor de Calidad

Operacional y Atencién de Clientes.

El operador de venta sera responsable de contar con un sistema de comunicacion
eficiente que permita mantener en contacto al operador de terreno con operador

telefénico.

6. Sereemplazael LITERAL D. del ANEXO 1 por el siguiente:

d. Servicio de Supervision de Atencién de Clientes



Educacion técnico profesional, deseable en administracion, contabilidad u otra

carrera a fin.
Experiencia de dos afios en el servicio y operacion de cajas.

Conocimiento de leyes laborales, higiene y seguridad.

7. Sereemplaza el ANEXO 4 por el siguiente:
Metro podra realizar cambios en la distribucion de las Maquinas de Venta de
Autoservicio, en la medida que sea necesario. Asimismo, si esto ocurriera, sera
informado en los plazos antes sefialados. Sin perjuicio de lo anterior, la

distribucion inicial de Maquinas de Ventas es la siguiente:

LINEA 6 MASC MAS
CERRILLOS 4 2
LO VALLEDOR 7 2
CLUB HIPICO 1 2
FRANKLIN L2 (es combinacion) 3 2
FRANKLIN L6 (es combinacion) 1 2
BIO-BIO 2 2
NUBLE 4 2
ESTADIO NACIONAL 2 2
NUNOA 4 2
INES DE SUAREZ 1 2
LEONES SUR 5 2
LEONES NORTE 4 2
TOTAL 38 24




LINEA 3 MASC MAS

LIBERTADORES NORTE 13 2
LIBERTADORES SUR 5 2
CARDENAL CARO 4 2
VIVACETA 4 2
CONCHALI 1 2
PLAZA CHACABUCO 1 2
HOSPITALES 0 2
PUENTE CAL Y CANTO L3 (es combinacion) 8 2
PLAZA DE ARMAS L3 (es combinacion) 6 2
PLAZA DE ARMAS CATEDRAL L5 (es )
combinacion)

UNIVERSIDAD DE CHILE AHUMADALS3 (es 15 )
combinacion)

PARQUE ALMAGRO 0 2
MATTA 12 2
IRARRAZABAL L3 3 2
MONSENOR EYZAGUIRRE 0 2
CHILE ESPANA 1 2
DIAGONAL ORIENTE 1 2

PLAZA EGANA L4 ORIENTE 2 2




LINEA 3 MASC MAS

PLAZA EGANA L3 SUR 2 2
PLAZA EGANA L3 PLAZA L4 Y3 (es X
combinacion)

FERNANDO CASTILLO VELASCO 5 2

TOTAL 96 42




SE INCORPORA ANEXO 5.

ANEXO 5

8.

PROGRAMACION MINIMA DE SERVICIOS DE OPERADOR

DE TERRENO
Ejemplo de programacion, se adjunta archivo Excel.

Linea Tipo Horainiclo Hora Témino diatipo §

0:00 DF

Lo Valledor

Lo Valledor
Club Hipico
Club Hipico
Club Hipico
Club Hipico
Club Hipico

Club Hipico
Club Hipico

Bio Bio

Bio Bio

Bio Bio

Bio Bio

Bio Bio
Estadio Nacional

Inés de Suarez

Estadio Nacional
Estadio Nacional
Estadio Nacional
Estadio Nacional
Inés de Suarez

Franklin
Franklin

Franklin

Nuble
Nuble
Nuble

Los Leones - Norte
Los Leones - Norte
Los Leones - Sur
Los Leones - Sur
Los Leones - Sur
Los Leones - Sur
Los Leones - Sur
Los Leones - Sur
Los Leones - Sur

Los Leones - Sur




Subgerencia de Abastecimiento METRO.

Divisién Medios de Pago DE SANTIAGO

9. Seincorpora el siguiente ANEXO 6 SERVICIO DE OPERADOR TELEFONICO:

Cantidad Referencial de Llamadas:
Se estima que cada maquina de la linea 6 tendra un volumen de 55 llamados por mes.

En el caso de la Linea 3 se estima un volumen de 45 llamados mensuales por maquina.

10. Se incorpora el siguiente ANEXO 7,

ANEXO 7: CARACTERISTICAS TECNICAS MAQUINAS DE VENTA DE
AUTOSERVICIO

1. Dimensiones MAS

Alto (sin peana) 1596mm
Alto (con peana) 1690mm
Ancho 900mm
Profundidad 600mm

Dimensiones de la puerta trasera de la MAS:

Alto 1556mm
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Subgerencia de Abastecimiento METRO.

Divisién Medios de Pago DE SANTIAGO

Ancho 816mm

2. Dimensiones de la MASC

Alto (sin peana) 1596mm
Alto (con peana) 1690mm
Ancho 600mm
Profundidad 600mm

Dimensiones de la puerta trasera de la MASC:
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Subgerencia de Abastecimiento METRO.

Divisién Medios de Pago DE SANTIAGO

Alto 800mm

Ancho 300mm

3. Descripcion Maquinas de Venta de Autoservicio

Las maquinas de autoservicio permiten la venta y recarga de tarjeta sin contacto
(tarjeta bip!) a través de medios de pago en efectivo o con tarjetas de crédito y
débito durante por lo menos 10 afios de vida util que se pueden garantizar con un

mantenimiento y operacion adecuados.
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Subgerencia de Abastecimiento METRO.

Division Medios de Pago DE SANTIAGO

El equipo esta disefiado de forma modular, lo que permite la configuracién por

parte de Metro, segun las necesidades operacionales.

Sus principales subconjuntos son:

a) Stacker de tarjetas (MAS).

Cada equipo cuenta con 2 Stacker de tarjetas, los cuales tienen una capacidad de
300 cada uno. Uno estéa habilitado para la venta de tarjetas bip! y el segundo para

cualquier medio de acceso alternativo que Metro pueda definir.

b) Hoppers (MAS)

Cada equipo cuenta con 3 Hoppers destinados a la entrega de vuelto. Cada uno
tiene una capacidad de 775 monedas aproximadamente, con una capacidad de
devolucion de 7 monedas por segundo.

c) Validador de monedas (MAS)

El validador cuenta con 5 diferentes sensores para el proceso de validacion.
Adicionalmente tiene un obturador lo que permite introducir monedas solo durante
el proceso de pago, por lo tanto no permite su ingreso cuando el equipo se
encuentre fuera de servicio o el sistema de pago con monedas no esté disponible.
Finalmente tiene un alto sistema de aceptacién (6 monedas por segundo,

independiente del tamafio.

d) Cajarecaudadora de monedas (MAS)

Esta caja sirve para almacenar las monedas que no van a ninguno de los Hopper.
La capacidad de almacenaje de monedas es para mas de 1.000 monedas. Estas
cajas son construidas sin juntas que puedan ser separadas y de un material que
asegura la integridad fisica. Adicionalmente cuentan con un cierre automatico que
al momento de retirarlas, impida el acceso a las monedas. Finalmente cuenta con

una caja adicional de reemplazo para poder realizar el proceso de recaudacion.
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Subgerencia de Abastecimiento METRO.

Division Medios de Pago DE SANTIAGO

e) Validador de billetes (MAS y MASC)

El validador de billetes dispone de un centrador que permite introducir el billete en
diversas posiciones para ser leido, provocando que este paso sea lo mas sencillo
posible, evitando atascos en su interior. El orden de insercibn de las
denominaciones de billetes no afecta el correcto funcionamiento del validador, por
lo que el porcentaje de aceptacion es de 99% o superior. Una vez leida la
denominacién del billete, éste pasa a un scrow (casette) donde se almacenara
temporalmente hasta finalizar la venta. La capacidad de este scrow es de 20
billetes. Si la venta finaliza correctamente, el billete, dependiendo de la
denominacion, pasara directamente a la caja de recaudacién o se quedara en el
casete para poder ser utilizado en el futuro como cambio de posibles ventas
posteriores. Si la venta se cancela, el validador de billetes devuelve el/los mismo/s
billete/s introducido/s por la ranura de cambio de billetes. Es capaz de devolver
hasta 20 billetes a la vez

f) Cassette cambio de billetes (MAS)

Es un mddulo de almacenaje de billetes para la entrega de vuelto. Este médulo
tiene la capacidad de almacenar hasta 100 billetes de 1 denominacién. Si su
capacidad es baja, se autoabastecera con los billetes insertados en las
transacciones de venta y carga de tarjetas bip! (siempre que sea la denominacion

fijada para almacenar)

g) Cajarecaudadora de billetes (MAS y MASC)

Esta modulo sirve para almacenar los billetes que son introducido producto de las
transacciones de venta y carga de tarjetas bip! y que no quedan almacenados en
el Cassette cambio de billetes. La capacidad de este modulo es de 1.400 billetes.

Esta construido sin juntas que puedan ser separadas y de un material que asegura
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su integridad fisica. Cuenta con un mecanismo de cierre automatico, que al
momento de ser retirada del equipo, no permita el acceso a los billetes.
Finalmente, cuenta con una gaveta adicional de reemplazo para realizar el proceso

de recaudacion de forma expedita.

h) Impresora (MAS y MASC)

Sus principales caracteristicas son:

e Velocidad de 200 mm/s

e Sistema anti-atascamiento

e Elevada calidad de impresién a 203 dpi
e Ancho del papel de 80 mm

e Sistema de corte, dispone de corte total por cuchilla y los recibos impresos
podran ser de longitudes diferentes, en funcién de la informacion que

contengan.
e El didmetro maximo del rollo de papel es de 150mm.

e Impresion de caracteres alfanuméricos e internacionales y cédigo de barras
(UPC-A-E, JAN (EAN)13/8, ITF, CODE39, CODE128, CODABAR)

i) Conector USB trasero (MAS y MASC)

La MAS cuenta con un conector USB en la trasera de ésta para conectar un
terminal de operacion y poder realizar correctamente las tareas asociadas al
acceso trasero. Para poder acceder a este conector es necesario introducir una
llave para desbloquear su acceso. Funcionalmente, esto posibilitara que para las

operaciones de recaudacidn/vaciado/reposicion se permita:

e Identificar a la persona que accede mediante el lector de tarjetas que

incorpore el terminal externo, y la escritura en su teclado del pin de acceso.
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e Imprimir el recibo antes y después de la intervencion, a través de la

impresora que incorpora el terminal externo.

e Interactuar con el cajero a través de los menus que se mostrardn en el

terminal externo y de su teclado.

j) Sistema automético recarga de Hoppers (MAS)

El sistema de recarga de la MAS esté formado por los siguientes elementos:

e Cajon en cuyo interior hay un Hopper auxiliar: El cajéon es accesible

Unicamente por la parte trasera de la MAS.

o Validador de monedas auxiliar: Este sistema permite que a un usuario de
recaudacion, llene el cajon con Hopper auxiliar con monedas para rellenar
los Hoppers. Se pueden introducir monedas de diferente denominacién al

mismo tiempo.

Al poner en marcha el sistema automatico de recarga de Hoppers, la MAS
empieza a sacar monedas del cajon para llevarlos a la ranura de entrada del
validador auxiliar de monedas. Este lee las denominaciones de las monedas
introducidas y las lleva mediante los diversos carriles hacia los Hoppers. De esta
manera la MAS sabe en todo momento de forma automatica las monedas que hay

en sus Hoppers en la tarea de reposicion, evitando asi errores humanos.

Nota: Se debe considerar que todos los médulos descritos anteriormente son idénticos e
intercambiables entre si, independiente del tipo de equipo. (Ejemplo: para las impresoras,

gue aplica para las MAS y MASC, sin dispositivos que pueden ser intercambiados entre si)
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4. Diferencias de dinero en equipos de autoservicio

En caso de que el operador no cumpla los procesos y funciones definidos por
Metro para mantener la disponibilidad de los equipos de autoservicio, éste asumira
integramente la responsabilidad por las diferencias de dinero que pudieren
producirse. No obstante, en casi de presentarse diferencias de dinero atribuibles a
mal funcionamiento de los equipos, las diferencias producidas seran de
responsabilidad de Metro, de acuerdo a una tasa de error que sera calculada

segun la siguiente formula:

[ Total faltantes ($) — Total sobrantes ($) ]
< 0,01%

Ventas totales ($)

Este célculo se realizara de forma mensual y las diferencias seran incluidas en el

estado de pago del mes subsiguiente.

TITULO II: RESPUESTAS A CONSULTAS DE LAS BASES DE LICITACION Y ESPECIFICACIONES
TECNICAS LICITACION PUBLICA SERVICIO DE ADMINISTRACION, RECAUDACION Y
OPERACION DE MAQUINAS DE VENTA Y CARGA DE TARJETA BIP! DE LAS LINEAS 6 Y 3 DE
LA RED DE METRO S.A.

1. ¢éCon cuanto tiempo de anticipacion de informa la adjudicacidn del servicio?; tener presente
que se deben seleccionar y capacitar personas.

R
Remitase a lo sefialado en la parte final del inciso primero del Art. 7 de las bases de
licitacion Titulo segundo.

2. ¢Como se deben considerar los feriados irrenunciables, ya que no se mencionan en bases
técnicas?

M No resulta aplicable la normativa que consagra los feriados obligatorios e
irrenunciables.
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3. Se menciona arqueo en terreno, cuando sea los valores ¢ Cdmo se efectuara, donde y como?

R No se entiende la pregunta.

4. ¢Cudl serd la periodicidad de entrega de la composicion de sencillo de las maquinas?

R Tal como indica el punto 3.3.e de las Especificaciones Técnicas, la distribucion de
Sencillo debe contemplar un procedimiento de abastecimiento de moneda divisionaria
que satisfaga la real necesidad de sencillo en cada uno de las Mdquinas de Venta de
Autoservicio. Asimismo, esta distribucion no debe afectar el normal funcionamiento de
la estacién.

5. Las maquinas MAS y MASC, éCémo son consideradas por la ley y autoridad fiscalizadora, para
tema relacionados con retiros y carga de valores?

R El Operador debera remitirse al cumplimiento de las normativas vigentes en el pais que
regulan el transporte de valores, y a las Normativas de Seguridad de Metro.

6. ¢Cudl serdn los reportes tipo que solicitarda Metro, enviar formato y estructura?

R El proceso de Control y Cuadratura de recaudaciéon de valores y Transacciones de
Ventas se realiza en Sistema Almacén Central. Se realizara induccion y/o Capacitacién a
la empresa que se adjudique la presente licitacion.

7. Existiran auditorias en terreno, ¢ Cémo se conjuga con el rol de VVPP cuando esté realizando
sus procesos de carga y retiro de valores?, ¢ Cual sera el procedimiento?

R No se entiende la pregunta, sin perjuicio de ello se entregard procedimiento vy
estandares de seguridad de bodega y especies valoradas al Proponente adjudicado.

8. ¢lndicar los tiempos de de eliminacidn de estaciones?, ¢ COmo se recuperan y se ganan?

R Remitase a las Bases.

9. ¢Quién se hace cargo de las maquinas MAS y MASC; y equipos entregados?

R Tal como indica el articulo 11 de las Especificaciones Técnicas, el Operador sera
responsable de la seguridad y cuidado de la totalidad de las Mdaquinas de Venta de
Autoservicio (MAS y MASC).
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Ademds, Metro entregara para la administracion del Operador los equipos
computacionales necesarios, con el objetivo de operar los sistemas y aplicaciones antes
mencionadas.

Serd de cargo de Metro la mantencidn y reparacion de los equipos facilitados para el
cumplimiento del contrato, salvo los deterioros que se produzcan por mal uso o
negligencia en el cuidado de dichos bienes, calificado por Metro, o por hechos imputables
al Operador. Los costos asociados a deterioros atribuibles al Operador, serdn de su
responsabilidad.

10. Atencidn de servicio técnico de las maquinas por fallas ¢De quién serd responsabilidad?

RN

La coordinacién de la atencidn del servicio técnico de las maquinas lo realizara la empresa
destinada al mantenimiento. Cada una de estas fallas tiene una alarma asociada, la que
activara un proceso de atencién acorde a los SLA de ese contrato que mantiene Metro con
el contratista.

11. ¢Cual es la operativa con empresa encargada del Servicio Técnico directa, o a través de Metro?

R

Remitase a la respuesta de la pregunta N°10

12. El punto n° 3 del formulario N° 7 de las bases que corresponde a los ultimos 2 balances

generales, la consulta es: éSe deben presentar solo en la planilla que dice “vaciado de EEFF” o
adicionalmente los estados financieros auditados o balances de cada afio?

R Deben presentarse también los dos ultimos balances presentados, con cuentas y estados de

resultados debidamente firmados por el representante de la empresa.

13. Metro dispondra de una Oficina Administrativa en cada estacion de L6 y L3?

R

Metro dispondra de una Unica oficina Administrativa ubicada en estacién Estadio Nacional
de linea 6, el cual tiene un espacio de 16 m2 mads una bodega de 7 m2. . La cantidad de
mobiliario y equipos serd entregada al operador adjudicado.

La implementacién de esta oficina es de responsabilidad de Metro, el cual no significard un
costo para el operador.

14. Metro indica que proveera de SW y Equipos computacionales. ¢ Metro también proveerd del

R

mobiliario, redes de comunicacidon, lineas telefénicas y de seguridad interna (cajas de
seguridad) y perimetral (alarmas, vigilantes, otros)?

Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13
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15. {Metro proveera al operador de los insumos de las maquinas de autoservicio, en este caso
rollos de papel?

R Metro entregara el suministro de rollos de papel para la impresién de comprobantes de
los equipos de autoservicio, el cual no significard ningln costo para el operador

16. ¢Metro adjudicard el total o parcial del servicio a un proveedor?. Dicho de otra forma,
adjudicara por linea 6 y/o 3... o por estacién?

R No se contempla adjudicar las Lineas ni estaciones por separado.

17. Si la remuneracion depende de la venta en los equipos de autoservicio. ¢ Qué ocurre si uno o
mas equipos presentan fallas recurrentes que perjudiquen la venta?

R Remitase al titulo | de este documento.

18. Indicar nimero de maquinas designadas por estacion?

R Remitase al titulo | de este documento.

19. Favor indicar monto aproximado de venta por cada maquina?

R La venta estimada corresponde a la venta informada en Especificaciones Técnicas,
Anexo 2.

20. Se solicita detallar especificaciones técnicas de las maquinas?

R Remitase al titulo | de este documento.

21. Existe en el mercado este modelo de mdquinas operativas. éCudles son los tipos de fallas mas
comunes?

R Estas maquinas existen en el mercado, sin perjuicio de ello, los equipos afectos a esta
licitacion han sido disefiadas para atender las necesidades de Metro. En relacion a las
fallas mas comunes, no tenemos registro.

22. Favor indicar fecha de notificacién de aceptacidn o no de oferta Técnica

R No es posible entregar fecha concreta de calificacion técnica.
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24,

25.

26.

DE SANTIAGO

¢En qué casos especificos se hace efectiva multa de inmediato y en qué caso se tiene 5 dias de
apelacién? Articulo 22.

R Elarticulo 22 del titulo | de las Bases de Licitacion, sefiala que las multas aplicadas seran
exigibles de inmediato. Sin embargo el Operador podra apelar en un plazo maximo de 5
dias habiles.

Indicar tipo de servicio establecido en estaciones, sdlo boleteria, sélo maquina o mixto?

R Paralas 2 nuevas lineas 6 y 3 no se contemplan boleterias

La base de operaciones para servicio es en recinto Metro .La implementacién de esta es de
cargo a Contratista?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13

Bases Titulo | ARTICULO 14 Firma y Antecedentes del Contrato
a) Se solicita indicar el plazo maximo que tiene el Mandante para enviar los ejemplares del
contrato al Proponente adjudicado.

b) Se solicita confirmar que el Contratista adjudicado podrd realizar observaciones al
contrato dentro de los 5 dias previos a su firma.

R a) No existe plazo maximo para el envio del contrato al Proponente adjudicado.

b) Las condiciones contractuales estan estipuladas en las Bases de Licitacion, por lo que toda
observacién o modificacion debe plantearse en la etapa de consultas y respuestas.

27. Bases Titulo | ARTICULO 15 Garantia Fiel Cumplimiento del Contrato

a) ¢Existe la posibilidad de reemplazar la o las Boletas de Garantia por una Pdliza de Seguros u
otro instrumento Financiero que permita caucionar el Contrato?

R Aténgase a lo establecido en las Bases.
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28. Bases Titulo | ARTICULO 22 Multas a) Se solicita aclarar si las multas pueden ser
Descontadas del pago de los servicios que Metro S.A. adeudare al Contratista en virtud de
otros contratos, entre las mismas partes.

b) Confirmar que sdlo en el caso que el monto de las multas supere el saldo por cobrar del
Contrato, se recurrira a la Garantia de Fiel y Oportuno cumplimiento.

c) Se solicita indicar qué plazo tiene el Metro S.A. para pronunciarse sobre el reclamo a la
decision del Administrador de Contrato.

d) Confirmar que el limite para el valor acumulado de las multas por cualquier concepto es
del 10% del valor total del Contrato.

R a) Remitase a lo indicado en el articulo 22 del titulo | de las Bases de Licitacion.
R b) Remitase a lo indicado en el articulo 22 del titulo | de las Bases de Licitacion.
R ¢) Metro no tiene plazo para pronunciarse.
R d) Remitase al titulo | de este documento.

29. Bases Titulo | ARTICULO 23 Dafios y/o perjuicios

a) Se solicita aclarar que el caso fortuito y fuerza mayor son eximentes de responsabilidad
para las partes, en los términos de los articulos 45 y 1547 de nuestro Cédigo Civil.

R Remitase a lo indicado en articulo 23 de las Bases Administrativas, Titulo |, Parrafo
tercero.
30. Bases Titulo | ARTICULO 34 Término Anticipado del Contrato

a) Se solicita indicar el nimero de dias de atraso en el inicio de las actividades, luego de los
cuales METRO S.A. podria ejercer su facultad de poner término anticipado al Contrato.

b) Se solicita indicar el nimero de dias de paralizacidn total o parcial de los trabajos, luego
de los cuales METRO S.A. podria ejercer su facultad de poner término al Contrato.

R En respuesta a las letras a) y b), cada incumplimiento sera analizado caso a caso,
quedando a juicio exclusivo de metro el término anticipado del Contrato.

31. Bases Titulo 1l ANEXO "B" FORMULARIOS a) Para empresas Filiales: ¢Es posible adjuntar
Experiencia de su Matriz?
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R Si. En caso de presentar antecedentes de la Matriz, ésta deberd también firmar el
respectivo contrato y el formulario de Compromiso de Responsabilidad solidaria,
Formulario 10 b).

32. Bases Titulo Il ANEXO "B" FORMULARIOS

a) Documento especifica "Formulario N2 14 Oferta Econdmica" pero Oferta Econdmica
adjunta indica "Formulario N2 13": ¢ Existe un error de numeracion o falta algun formulario
adjunto?

R No faltan formularios. Oferta econdmica corresponde a los Formularios N2 13 Ay 13 B.

33. Bases Titulo Il ARTICULO 5 Garantia de Fiel Cumplimiento

a) Se solicita indicar con cuantos dias de anticipacién Metro debera comunicar el inicio
de los servicios de la Linea 3, para los efectos de reemplazar la Garantia de Fiel
Cumplimiento.

R Metro estima comunicar el inicio de operacion de la Linea 3, con a lo menos 30 dias de
anticipacion.

34. Especificaciones Técnicas 3.2.1. CERTIFICACION

a) ¢Qué condiciones y/o caracteristicas debe cumplir el "tercero independiente"?

Tal como indica el punto 3.2.1 de las Especificaciones Técnicas, dicha capacitacién y
certificacion debera ser contratada por el Operador a un tercero independiente, en cuya
propiedad no podra tener ninguna participacion el Operador.

El contenido minimo de la capacitacion sera definido y entregado por Metro al Operador y
la metodologia a utilizar por la empresa externa definida por el Operador, deberd ser
validada y aprobada por Metro.

35. Especificaciones Técnicas3.2.1. CERTIFICACION a) ¢ Cuando se habla de "contenido minimo de
la capacitacion" se refiere al parrafo "La capacitacion del personal debera considerar como
minimo haber tenido 16 horas de capacitacidn tedricas y practica, considerando a lo menos los
siguientes temas:

a. Servicio de atencién de clientes.
b. Servicio de atencion de Maquinas de Venta de Autoservicio.
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c. Servicio de atencién de llamados.

d. Procedimientos de seguridad.

e. Cuadraturas.

f. Manejo de valores.

g. Probidad.

h. Y todos aquellos que tengan que ver con el servicio entregado."? De no ser asi, ¢Es
posible especificar y declarar el contenido mismo en esta ronda de consultas y respuestas
a fin de obtener una estimacion de costos mas exacta?

R Esta informacidn sera entregada al Proponente adjudicado.
36. Especificaciones Técnicas 3.2.1. CERTIFICACION

a) ¢Es posible conocer un resumen de "Contenidos de Certificacion" a fin de obtener una
estimacion de costos mas exacta

R Tal como indica el punto 3.2.1, como minimo se deben considerar los contenidos
definidos y explicados en documento de “Contenidos de Certificacion" el cual sera
entregado por Metro al Proponente adjudicado

37. Especificaciones Técnicas 3.2.1. CERTIFICACION

a) ¢Qué requisitos y objetivos debe cumplir la evaluacidon y cudl es el rango de aceptacién
de la evaluacidn para la certificacion?

R Tal como indica el punto 3.2.1, el contenido minimo de la capacitacidon sera definido y
entregado por Metro al Operador y la metodologia a utilizar por la empresa externa
definida por el Operador, debera ser validada y aprobada por Metro.

La empresa certificadora deberd emitir un documento con el detalle de la evaluacion y
documento de certificacion para cada miembro del personal de atencidon de clientes
reclutado por el Operador.

Si se detectase problemas en la calidad del servicio de atencidn de clientes, Metro podra
rechazar la certificacion del personal involucrado.

38. Especificaciones Técnicas 3.2.1. CERTIFICACION a) ¢El proceso de reentrenamiento conlleva
consigo una nueva certificacion?

R El proceso de reentrenamiento revalida la certificacion inicial. El personal de atencidn
de clientes que no cumpla con esta certificacién no podra prestar servicios a Metro.
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39. Especificaciones Técnicas3.2.2 PRESENTACION DEL PERSONAL DEL OPERADOR a) ¢éA qué se
refiere con "1 a 4 dias" y "5 a 6 dias"?

R En el punto 3.2.2, el cuadro hace referencia a la cantidad de prendas que deben ser
entregadas al personal, segun la cantidad de dias que deba trabajar en una semana, en
base a su contrato de trabajo.

40. Especificaciones Técnicas3.3.a REQUERIMIENTO DE CUOTAS DE TRANSPORTE Y ESPECIES
VALORADAS

a) éEs posible METRO difunda, de poseer, una estimacion de venta diaria y mensual de
Especies Valoradas y carga de Cuotas de Transporte por estacién y linea?

R La venta estimada corresponde a la venta informada en Especificaciones Técnicas,
Anexo 2.

41. Especificaciones Técnicas3.3.i SERVICIO DE RETIRO DE VALORES a) éEs posible explicar y
especificar dichos procedimientos a través de texto y/o diagramas?

R Los procedimientos internos de retiro de valores seran entregados al Operador
adjudicado. Remitirse a lo indicado en las Especificaciones Técnicas.

42. Especificaciones Técnicas ARTICULO 5 NIVELES DE SERVICIO Y DESCUENTOS
a) ¢ Metro asegura que esta dentro de los célculos de tiempos de traslado de lineas 3y 6,
alcanzar un "Tiempo de respuesta promedio menor o igual a 10 minutos" para no incurrir
en una falta? ¢Es posible establecer niveles de Servicio mayor al indicado?
R Remitase al titulo | de este documento.
43. Especificaciones Técnicas7.5 SISTEMAS a) ¢ METRO entregara los manuales de uso y

capacitaciones necesarias para el correcto uso de todos los sistemas a utilizar durante los
servicios?
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R Metro entregard manuales de descripcion y uso de los equipos de autoservicio.
Adicionalmente se programara una capacitacion tedrica y practica del equipamiento y
los sistemas asociados.

44, Especificaciones Técnicas ARTICULO 10 INFRAESTRUCTURA ENTREGADA POR METRO

a) ¢Es posible especificar las dimensiones de la Oficina Administrativa (plano simple y
distribucidn de muebles y espacios)?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13

45. Segun el estudio realizado por Metro de acuerdo a la facturacién mensual estimadas
sefialadas en las bases de licitacion (ANEXO N°02), se solicita el estudio de recaudacion “POR
DIA”, “POR MES” y por Estacién de las lineas 3y 6.

R La venta estimada corresponde a la venta informada en Especificaciones Técnicas,
Anexo 2.

46. Segun el estudio realizado por metro, cuanto consideré el fondo de sencillo por cada maquina
tipo MAS.

R El operador adjudicado deberd definir la cantidad sencillo necesario para mantener los
procesos de entrega de vuelto disponibles. Las capacidades correspondientes a cada
uno de los respectivos contenedores se encuentran detallados en el Anexo N° 7
“Caracteristicas técnicas maquinas de venta de autoservicio”

47. Segun Art.3.3 a “Para la operacidon se debe considerar un stock de especie valoradas” éMetro
aportara espacios fisicos (bodega) en la cada estacion al Operador?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N°13.

48. ¢Cudl es el costo inicial por cada estacidon de las lineas 3y 6 por la compra de especies
valoradas?
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R Remitase a las Especificaciones Técnicas punto 3.3.a.

49. {Cudl es el costo de cada tarjeta BIP?
R El costo de la tarjeta bip corresponde al valor comercial de esta y es definido y
comunicado oportunamente al operador por Metro.
El valor unitario de la tarjeta bip! en la actualidad es de 1.550 pesos, IVA incluido

50. éCudl es la capacidad de tarjetas bip por cada maquina MAS?

R Remitase al anexo N2 7 “CARACTERISTICAS TECNICAS MAQUINAS DE VENTA
DEAUTOSERVICIO”, adjunto a este documento.

51. éA qué se refiere la compra de Cuota de Transporte, favor detallar mas de acuerdo a lo
sefialado en el Articulo N°02 y Punto 3.3a?

R Remitase a las Especificaciones Técnicas, Articulo 2. Sin perjuicio de ello, este concepto

corresponde al fondo en pesos que el Operador debe adquirir a Metro en forma previa
y que lo habilitaran para la venta de éstas en las Maquinas de autoservicio.

52. éAtravés de que método es la compensacidn o pago al Operador por la compra de las
especies valoradas?

R No se entiende su pregunta.

53. Segun el Art. 10 “Infraestructura”

a) ¢la oficina administrativa otorgada por Metro serd una en cada linea o
centralizada?

R Se centralizard en la oficina descrita en la respuesta de la pregunta N°13

b) ¢Para cuantas personas administrativas, estan considerado para trabajar
en estos espacios fisicos considerando ademas el equipo de Call Center y
Atencidn al Cliente?

R La oficina que se entregard al operador de ventas, esta destinada solo para labores
administrativas y de monitoreo.

Pdgina 34 de 79 Marzo 2017



Subgerencia de Abastecimiento METRO.

Divisién Medios de Pago DE SANTIAGO

c) Los escritorios, sillas y otros muebles para la oficina administrativa ¢éSera
aportado por el Metro?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13

d) ¢En cada estacion el operador contard con equipo de telefonia para la
comunicacion con el equipo administrativo?
R Es de responsabilidad del operador adjudicado los sistemas de comunicacion a
implementar entre administrativos y personal que se encuentre en estaciones.

e) Parael Call Center ¢Cuantas lineas simultaneas es esta considerando para
este servicio?

f) Las lineas del Call Center, equipamiento por cada P/A y SW de Control de
llamadas ¢Sera aportado por Metro?

g) ¢éExistira SLA (KP1) en “Tiempo de Atencién” asociado para este servicio?

De ser asi, ¢ Cuales son?
h) ¢Cual es el tiempo medio de atencién promedio de cada llamada?

R En respuesta a las letras e), f), g), h), remitase al titulo | de este documento.

54. Los equipos (PC o Notebook) ¢Para cuantos administrativos esta considerado?

R Esta considerado para 5 puestos de trabajo.

55. éMetro en cada estacion aportard cajas de seguridad y dependencias para el resguardo,
cuadre y reportes de los dineros recaudados?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13

56. Los rollos térmicos para las maquinas MAS y MASC ¢Seran aportado por Metro?
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R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 15.

57. iMetro apoyara con sus guardias de seguridad el traslado de sencillo, retiro de los dineros
recaudados en el dia?

R La responsabilidad de los procesos mencionados es exclusiva del operador. Metro
entregard apoyo de seguridad a los procesos, segun los respectivos procedimientos
operacionales, los cuales serdn informados al operador adjudicado.

58. éCudl es la capacidad minima en billetes y monedas que debe tener cada maquina MAS y
MASC?

R Para conocer en detalle las capacidades de cada uno de los contenedores remitase al
Anexo N° 7 “Caracteristicas técnicas maquinas de venta de autoservicio”

59. ¢Cual es la capacidad en efectivo (moneda y billete) por cada maquina MAS y MASC?

R Remitase al titulo | de este documento.

60. ¢Cudntas veces al dia se debe gestionar el retiro de las remesas por la empresa de transporte
de dinero?

R Tal como indica en las Especificaciones Técnica, punto 3.3.i, diariamente el Operador o quien
éste designe, deberd ingresar a cada una de las estaciones y a los pasillos de recaudacién bajo
su responsabilidad para retirar las remesas de dinero producto de las ventas y sencillo.

Los procedimientos de retiro serdn de exclusiva responsabilidad del Operador, los cuales no
deben afectar el normal funcionamiento y niveles de calidad de servicio establecidos por
Metro y normas vigentes en el pais

61. ¢La compra del sencillo se realizara directamente al Metro o a una empresa externa
gestionada por el Operador?
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R Remitase a las Especificaciones Técnicas punto 3.3.e

62. éSe puede considerar la polifuncionalidad en algunos cargos administrativos?

R El Operador deberd considerar las siguientes funciones y responsabilidades en los
servicios contratados por Metro. Sin perjuicio de que el Operador podra considerar
otros que bajo su perspectiva aseguren el cumplimiento de los servicios contratados.

Servicio de administracidn de contrato

Servicio de digitacion

Servicio de supervision de calidad operacional

Servicio de supervision de atencion de clientes

Servicio de Operador telefdnico

Servicio Operador de terreno

Servicio de Operador Recaudador

@m0 o0 T o

Para garantizar las operaciones del servicio, se debe cumplir con los perfiles detallados en
Anexo 1 de las Especificaciones Técnicas.

63. Cuantas personas para cada Linea 3y 6 considera optima el metro para los siguientes
funciones:
a. Servicio de digitacién
Servicio de supervision de calidad operacional
Servicio de supervision de atencion de clientes

Servicio Operador de terreno

b

c

d. Servicio de Operador telefénico

e

f.  Servicio de Operador Recaudador

R El Operador deberd considerar las funciones y responsabilidades antes detalladas, sin
perjuicio de que podrd considerar otros que bajo su perspectiva aseguren el
cumplimiento de los servicios contratados, segun los niveles de cumplimiento definidos

64. ¢Se debe considerar un experto en seguridad laboral para este servicio?

R Si, se debe considerar un Prevencionista de Riesgo.

65. Algunos de estos cargos administrativos ¢ Podran estar fuera de las dependencias del Metro?
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66.

67.

68.

69.

DE SANTIAGO

Metro entregara al Proponente Adjudicado, para su administracién del contrato una
Oficina Administrativa para ejecutar las funciones de administracion del contrato,
servicios de atencién al cliente, supervisidon de los servicios de Mdaquinas de Venta de
Autoservicio de la linea, atencién de interfono, evaluacién y analisis de reclamos,
digitacion de los formularios de venta y stock, y toda otra funcién propia del servicio
contratado. Dada las caracteristicas de ciertas funciones que requieren presencia
continua en dependencias de Metro, ya sea por su relevancia para la calidad del
servicio prestado y/o por la factibilidad de acceso a sistemas, estas deberan
permanecer en instalaciones Metro. No obstante, otras funciones podrdn ser
ejecutadas en dependencias externas que el Proponente adjudicado determine para
dar cumplimiento al servicio

En caso de cierre de estacidn por fuerza mayor ¢ Existird una compensacion econémica al
Operador?

Se analizard caso a caso.

Cuando exista una compensacién al usuario (Ejemplo: Boleto) ¢ Cual sera el procedimiento en
estas nuevas estaciones por la devolucién de un pasaje al cliente?

Dicho procedimiento serd entregado al Proponente adjudicado.

éExiste una compensacién al Operador por inhabilitacién de las maquinas MAS y MASC por
fallas técnicas?

Remitase al titulo | de este documento.

En caso de aplicacién de multa, éSe podra considerar este monto para costear un plan de
accion o mejora continua al servicio?

En caso de incumplimiento de indicadores detallados en Articulo 5 y 6 de las
Especificaciones Técnicas, daran lugar a la aplicacion de descuentos y multas
respectivamente, los que deberan ser integramente descontados de la facturaciéon
mensual y depositados en las cuentas de Metro seguin corresponda.
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70. éExiste un periodo de marcha blanca?

R Remitase a lo sefialado en el Articulo 7 de las Bases Administrativas Titulo Il

71. éCudl es el costo de la credencial otorgada por el Metro?

R El costo de la Credencial, actualmente fluctia en un rango de $2.000 a $3.500, valor
que sera confirmado al Proponente adjudicado

72. Certificacion del Personal: Al contar con personal calificado y de experiencia al interior de la
empresa del Operador ¢Se podra realizar las capacitaciones de los temas sefialados en el
punto 3.2.1 “CERTIFICACION” con monitores propios.

Tal como indica el punto 3.2.1 de las Especificaciones Técnicas, dicha capacitacién y
certificacion debera ser contratada por el Operador a un tercero independiente, en cuya
propiedad no podra tener ninguna participacion el Operador.

El contenido minimo de la capacitacion sera definido y entregado por Metro al Operador y
la metodologia a utilizar por la empresa externa definida por el Operador, debera ser
validada y aprobada por Metro.

73. Se solicita los procedimientos vigentes que se seialan en las bases de licitacidn segin punto
3.33, 3.3b, 3.3¢, 3.3d y 3.3e

R Estos seran entregados al oferente adjudicado.

74. iCudles son las especies valoradas que puedan sufrir cambio tarifario?

R En la actualidad, sélo la Tarjeta Bip.
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75. éCudles son las alarmas que se puedan activar en forma indebida?

R Dicha informacion se entregara al proponente adjudicado.

76. Para las cargas remotas y mandatos o actualizacidn de saldo de la tarjeta en las maquinas MAS
y MASC ¢Se considera como venta? y ¢Rebaja la cuota de transporte?
R La descarga de cuotas de transporte asociadas a compras a través de canales virtuales,

mandatos y actualizaciones de saldo no se considera venta y por lo tanto no rebajan la
cuota de trasporte

77. iDe qué depende la modificacion de pago a través de las tarjetas bancarias? O cuando estara
disponible el pago por este medio.

R No se entiende el contexto de la pregunta, considerando que el pago con tarjetas
bancarias es una opcién de compra y carga de la maquina

78. Se solicita especificaciones técnicas y manual de usuario de las maquinas MAS y MASC.

R Remitase al titulo | de este documento.

79. Solicitamos que Metro, en el evento de emitir aclaraciones y/o modificaciones a los
documentos y plazos de la Licitacion, antes del término para presentar Ofertas, conceda la
posibilidad de formular nuevas Observaciones.

R Remitase al titulo | de este documento.
80. Solicitamos por favor la eliminacién de la Boleta de Garantia de Seriedad de la Oferta.

R Remitase a las bases.

81. En el evento de no poder eliminarse la Boleta de Garantia, solicitamos disminuir su cuantia.

R Se mantiene vigente la estipulado en el Articulo 5 de las bases de licitacion, titulo
segundo.
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82. Solicitamos frente a una eventual Prérroga del contrato, que la nueva Boleta de Garantia se
limite al nuevo precio de la Prérroga y no al precio total del contrato.

R Se mantienen condiciones establecidos en el Articulo 15 de las Bases de Licitacion,
titulo primero.

83. Solicitamos que la Boleta de Garantia se devuelva en la medida que estén cumplidas las
obligaciones laborales y previsionales.

R La boleta de garantia por fiel cumplimiento, serd devuelta siempre y cuando no hayan
situaciones pendientes entre el operador y Metro S.A.

84. Solicitamos poder Condicionar la Oferta.

R No resulta posible acceder a la peticidn.

85. Solicitamos que la eventual postergacion por parte de Metro S.A., de la fecha de inicio de los
servicios, sea fundada.

R Remitase a lo indicado en articulo N2 17 de las bases administrativas, titulo | y articulo N2
7 del titulo II.

86. Cual es el Plazo de restitucion de la Boleta de Garantia, en el evento de término anticipado
por alguna de las partes?

R Se resolvera en su momento, segun corresponda.

87. Solicitamos que la prohibicidn de Cesion del Contrato se establezca para ambas partes.
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R No resulta posible acceder a la peticidn.

88. Solicitamos que un reajuste trimestral de acuerdo a la variacién experimentada por el IPC.

R Remitase a Articulo 20, Bases de Licitacion Titulo Primero.

89. Podemos realizar oferta sin multa???

R Aténgase a lo sefialado en las Bases de Licitacion.

90. Solicitamos que las Multas puedan ser consensuadas.

R Aténgase a lo sefialado en las Bases de Licitacion.

91. Solicitamos un tope de Multa en relacién al precio del contrato.

R Ver respuesta de pregunta N2 28 letra d).

92. Solicitamos un procedimiento de impugnacién de las Multas.

R R Remitirse a lo sefialado en el articulo 22 de las Bases Titulo I.

93. Solicitamos que el Contratista sea responsable de los dafios o perjuicios ocasionados a
Terceros, personas de Metro S.A. o Bienes, solo en la medida que dichos dafios o perjuicios
sean imputables al Contratista y se refieran a Perjuicios Patrimoniales y Directos.

R Remitase al articulo 23 de las Bases Administrativas, Titulo |, Parrafo tercero.
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94. Solicitamos que el Contratista asuma los pagos que deba efectuar Metro, asi como los gastos
de defensa judicial, pago de deducibles u otros, solo en la medida estén asociados con el
ejercicio de las obligaciones asumidas por Contratista, en virtud del Contrato, y se encuentre
debidamente acreditada su responsabilidad en los hechos. Sin perjuicio de lo anterior, con el
fin de desarrollar una adecuada defensa, el CLIENTE se obliga a notificar, con la mayor
brevedad posible de inmediato, cualquier tipo de notificacion efectuada, entregar toda los
antecedentes requeridos por el Contratista, so ‘pena de no asumir ningln tipo de
responsabilidad por la notificacion tardia, y la no entrega de los antecedentes requeridos.

R Aténgase a lo sefalado en las Bases.

95. Solicitamos que los seguros exigidos digan relacion solamente con los valores recibidos para
ser transportados.

R Remitase a lo indicado en articulo 12 de las bases administrativas, titulo Il

96. Solicitamos que los demas dafios o perjuicios que se pretendan hacer efectivo al Contratista,
digan relacion con los servicios contratados, le sean imputable a dolo o culpa del contratista y
se refieran a perjuicios Patrimoniales y Directos.

R Remitase al articulo 23 de las Bases Administrativas, Titulo |, parrafo tercero.

97. Por politica de la empresa no podemos tener como asegurado adicional a un tercero.

R Aténgase a las Bases.
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98. Solicitamos excluir de las coberturas exigidas la responsabilidad civil en trabajos de altura y
subterraneo, toda vez que no aplican al servicio contratado.

R Se excluye la responsabilidad civil respecto de los trabajos en altura.

99. Solicitamos excluir las coberturas de dafio moral y lucro cesante.

R Aténgase a lo sefialado en las Bases.

100. Solicitamos que la Confidencialidad sea establecida para ambas partes.

R Aténgase a lo sefialado en las Bases.

101. Solicitamos que la posibilidad de terminar anticipadamente el contrato sea un derecho
para ambas partes.

R Remitase a lo indicado en articulo N2 17, parrafo segundo de las bases administrativas,
titulo I.

102. Solicitamos que todo conflicto de relevancia juridica sea resulto por los Tribunales
Ordinarios de Justicia de la Ciudad y Comuna de Santiago.

R Remitase a lo indicado en articulo N2 37 de las bases administrativa, titulo I.

CONTRATO:

103. Dado el caracter altamente técnico del contrato, solicitamos poder redactarlo y enviar un
borrador a Metro S.A., para su revisién y aprobacién.
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R El borrador de contrato se encuentra adjunto en las Bases de Licitacion, titulo I. Metro
generara la version final de contrato.

104. Solicitamos poder Negociar el contrato.

R Remitase a la respuesta de la pregunta 103.
TiTULO Il

105. Solicitamos por favor la eliminacion de la Boleta de Garantia de Seriedad de la Oferta.

R Aténgase a lo sefialado en las Bases de Licitacion.

106. En el evento de no poder eliminarse la Boleta de Garantia, solicitamos disminuir su
cuantia.

Aténgase a lo sefialado en las Bases de Licitacion.

107. Solicitamos que las Multas puedan ser consensuadas

R Aténgase a lo sefialado en las Bases de Licitacion.

108.  Solicitamos un procedimiento de impugnacion de las Multas.

R Remitirse a lo sefialado en el articulo 22 de las Bases Titulo |

109. Solicitamos que toda auditoria que Metro pretenda realizar al Contratista, deberd contar
con el consentimiento de éste Ultimo y coordinar entre las partes dia y hora.
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R El Operador debe prever que podra ser objeto de auditorias de todas y/o algunas de las
actividades contratadas. Metro se reserva el derecho de realizar estas auditorias en los
tiempos que estime a su discrecidon

110. Solicitamos eliminar el Mandato irrevocable a Metro S.A., para efectuar cualquier pago.

R Aténgase a lo sefialado en las Bases de Licitacion.

111.  Solicitamos se considere la Huelga como una causal de caso fortuito o fuerza mayor.

R Remitase al articulo 11 del titulo Il de las Bases de Licitacion.

Bases Técnicas

112.  Sesolicita que el plazo para informar el cambio de distribucidon de maquinas sea acordado
previamente por las partes.

R Metro tiene la facultad de cambiar la distribucion de maquinas de acuerdo a su propio
criterio, segun lo establecido en el articulo 3 de las Especificaciones Técnicas.

113. ¢Cuando serad la fecha de inicio de la operacion?

R Remitase al articulo 7 de las Bases de Licitacion, Titulo Il.

114. Con que plazo se entregara el contenido de la capacitacién?

R El contenido de la capacitacidn serd entregado una vez adjudicada la licitacion.

115.  ¢Cuales son los protocolos de atencidn al cliente, manejo de conflictos y procedimientos?
Favor enviar.

R Estos documentos seran entregados al proponente adjudicado.
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116.  Se solicita que los horarios de servicio estén conforme a la normativa legal vigente. Por lo
anterior, Metro no podra cambiar el funcionamiento de dicha regulacién.

R Los horarios de servicios son los establecidos en las Especificaciones Técnicas, Articulo
3.2.3. El Operador es responsable de dar cumplimiento a las leyes laborales vigentes en
el pais.

117. Enrelacidn a las especificaciones del transporte de dinero y especies valoradas, se solicita
poder enviar una propuesta de contrato y anexos que regulen las operaciones especificas en
esta materia.

R Dichos documentos son responsabilidad del Operador, quien debe dar cumplimiento a

la normativa vigente y las normativas de seguridad de Metro.

118. Se solicita el envio de documento procedimientos y estdndares de seguridad bodega y

especies valoradas.

R Dichos procedimientos seran entregados al Proponente adjudicado.

119. Sesolicita que todas las auditorias realizadas por Metro sean previamente por las partes.

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 109.

120. ¢Con que plazo se deberan entregar los reportes de stock, informes y reportes solicitados
por Metro?

R Los reportes solicitados por Metro son en forma diaria y mensual.
Adicionalmente remitase a las Especificaciones Técnicas articulo 3, punto 3.3.h.

121. Sesolicita que las mejoras operacionales sea coordinada previamente por las partes.
R Toda mejora o cambio operacional deberd ser coordinada previamente por las partes.
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122. Se solicita poder enviar un anexo que regule el recuento y cuadratura de remesas.

R El proceso de recuento y cuadratura de remesas es de responsabilidad del Operador,
quien debe establecer procedimientos para dichos procesos.

123.  ¢Cuales son las normas de seguridad aplicadas por Metro?

R No se entiende el contexto de la pregunta. Los procedimientos operacionales de
seguridad de Metro, seran entregados al operador adjudicado.

124. Se solicita el envio de la documentacion que regula el procedimiento de intervencion de
magquinas de venta y autoservicio MAS y MASC.

R Por motivos de confidencialidad esta respuesta y procedimientos asociados, sera
entregado a la empresa adjudicada.

125. Se solicita el envio del protocolo de prestacidon de servicio y el protocolo de imagen de
maquinas de venta de autoservicio por parte de Metro.

R Tanto el protocolo de prestacién de servicio como las imdgenes de los equipos de
carga serdn entregados exclusivamente a la empresa que se adjudique la licitacion.
126.  Se solicita que los incumplimientos del servicio se hayan acreditado por un tercero

imparcial antes de efectuar cualquier tipo de retencién.

R Aténgase a lo sefialado en las Bases de Licitacidn.

127.  ¢Existird un procedimiento de reconsideraciéon para estos incumplimientos?

R Remitase a lo sefialado en el articulo 22 de las Bases Titulo I.
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128.  ¢Existird un proceso de reconsideracion de las multas?

R Remitirse a lo sefialado en el articulo 22 de las Bases Titulo I.

129.  ¢Quién determinara si el accionamiento de la alarma lo ameritaba? Se solicita que esto se
haya acordado previamente por las partes, con el objeto de evitar multas.

R El correcto uso de los dispositivos y sistemas de alarmas, seran normados bajo
procedimiento el cual serd entregado al operador adjudicado.

130. Se solicita que no se interpongan multas en el caso que no se haya podido prestar el
servicio por motivos de caso fortuito o fuerza mayor.

R Remitase a lo indicado en articulo 23 de las Bases Administrativas, Titulo I, Parrafo
tercero.

131.  ¢Cual es la pauta de chequeo en la cual se medira el cumplimiento de estandares y
protocolos de servicio?

R Remitase a lo sefialado en el articulo 5 de las especificaciones Técnicas.

132.  Enrelacidn a la eliminacién de estaciones, se solicita que estas no se eliminen en el caso
que los incumplimientos o interrupciones se hayan debido por un evento de caso fortuito o
fuerza mayor.

R Aténgase a lo sefialado en las Bases de Licitacion.
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133.  Enrelacidn a la facultad de metro de modificar la ubicaciéon y caracteristicas de los
equipos, se solicita que esto se haya acordado previamente por las partes y sea suscrito en un
anexo.

R Metro tiene la facultad de cambiar la distribucion de maquinas de acuerdo a su propio
criterio, de acuerdo a lo establecido en el articulo 3 de las Especificaciones Técnicas

134. Se solicita que los dainos o negligencias en el cuidado de los bienes de metro sea calificado
por un tercero imparcial.

R Remitase a lo seialado en las Especificaciones Técnicas articulos 10y 11.

135.  ¢Se puede postular a una sola linea?

R Se debe postular a todas las estaciones y a ambas lineas.

136.  ¢Se puede postular a parte de las estaciones de la linea 3 0 67

R Se debe postular a todas las estaciones y a ambas lineas.

137.  ¢Cuantas personas por perfil se requieren para cada estacion?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 63.

138.  ¢Existe un sistema centralizado de monitoreo de todas las maquinas?

R Si. Es el Sistema de Gestidon y Monitoreo (SGM), al cual se entregara el acceso al
operador adjudicado en la oficina designada.

139.  De existir un sistema centralizado de monitoreo de todas las maquinas, ¢Metro proveera
de las instalaciones para operar este sistema centralizado de monitoreo?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13.
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140. En caso de robo, inundaciones, incendio, fuerza mayor que afecten las especies valoradas,
éde quién es la responsabilidad?

R Remitase a lo indicado en articulo 23 de las Bases Administrativas, Titulo |, parrafo
tercero.

141. ¢la oficina administrativa cuenta con bdoveda para guardar las especies valoradas?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13

142.  ¢las estaciones contaran con personal de seguridad a cargo de Metro?

R Las estaciones contaran con el personal de seguridad a cargo de Metro, el que puede
ser fijo o rotativo, segun la demanda operacional y definiciones que se realicen de
forma interna.

143.  En el flujo del proceso qué se entiende por “Vaciado”?

R El proceso de vaciado es aquel donde se deja sin valores y especies valoradas a los
equipos de autoservicio. Esto generalmente se utiliza con la finalidad de mantener un
control en la cuadratura de los equipos y de respaldo para el operador.

144.  ¢Hay algun pais en que este modelo esté en funcionamiento?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N°21.

145.  Respecto al Almacén Central, ¢ Metro dispone de un lugar fisico?

R Almacén central, no es un espacio fisico, correspondo a un sistema, repositorio de
datos y permite la realizacién de procesos de cuadraturas.
Remitase al articulo 2 apartado segundo.
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146. Respecto a la Bodega, { Metro provee este espacio fisico?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13.

147.  (Existen otro tipo de especies valoradas distintas a las tarjetas BIP?

R Por el momento sdélo se considera la tarjeta bip, sin embargo en el caso que se decida
incorporar algun otro tipo, serd informado al operador.

148.  ¢éQuién es el fabricante de las maquinas denominadas MAS -MASC?

R Esta pregunta no se considera relevante para el proceso de licitacién en curso.

149.  (Existe servicio técnico para las maquinas MAS — MASC?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 10.

150. ¢Cuanto tiempo tienen de garantia las maquinas MAS - MASC ¢

R Los equipos cuenta con una garantia de 24 meses.

151. ¢CAmo operardn estas maquinas en las estaciones de combinacion? ¢Habra otro
operador?

R Si, en los casos de estaciones de combinacion con las Lineas actuales podria darse el
caso de coexistir mas de un operador.

152.  Respecto de la Capacitacidn y Certificacién que el operador debe contratar, é Metro
entregara lista de terceros certificados para capacitar?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N°72.
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153. Metro hard una presentacion acerca de las Maquinas de Venta de Autoservicio a
Administracion y Supervisiéon del Operador. ¢ Cual es el costo de esta presentacion y cuanto
dura?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N°43.

154. “El Operador tendrd la responsabilidad de mantener disponibles en todo momento las
Maquinas de Venta de Autoservicio, con los Cupos de Transporte y Especies Valoradas
necesarios para su correcta operacién”. éSe entiende por disponibilidad mantener solo la
disponibilidad de cupos de trasporte o existe otro tipo de disponibilidad?

R Se entiende por disponibilidad mantener las cuotas de transporte para los procesos
asociados a la venta y carga de tarjetas bip!, mantener sencillo (para vuelto) y especies
valoras, la atencidn y reposicion de papel para la entrega de comprobantes.

155.  Relacionado con la pregunta anterior, ¢ Existe forma de monitorear centralizadamente esta
disponibilidad?

R A través del Sistema de Gestién y Monitoreo (SGM), el cual se dard acceso al operador
adjudicado en la oficina administrativa asignada.

156.  ¢Con que herramienta de informacidn contara el operador para estimar la demanda en
cada estaciéon?

R El operador podra llevar un control de las transacciones de los equipos de autoservicio
a través del Sistema de Gestion y Monitoreo. Para estimaciones previas, favor remitase
a las Especificaciones Técnicas, Anexo 2 “Ventas mensuales estimadas por linea”.
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157. Para el retiro o incorporacién de Especies Valoradas, segun necesidades de Metro ¢Existe
alguna estimacién en este aspecto?

R No existe ninguna estimacién.

158.  El espacio Unico que ofrece Metro para el almacenamiento de Especies Valoradas, ¢ Esta al
interior de cada maquina o es un espacio fisico distinto?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13.

159.  Segun la experiencia de Metro, ¢ cuantas personas en forma presencial y remota se
requieren por maquina o estacion para ayudar y resolver consultas y en qué horarios?

R En cuanto a la cantidad de personal necesario, remitase a la respuesta de la pregunta

N°63.

En relacién a los horarios, esto se detalla en el articulo 3.2.3 de las Especificaciones
Técnicas.

160. Segun la experiencia de Metro, écada cudntas estaciones o maquinas se requiere de un
supervisor?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N°63.

161. Segun la experiencia de Metro, ¢ cuantas personas se requieren para registro, cuadraturay
control de venta de Especies Valoradas?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N°63.
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162. Lasventas efectuadas en las distintas Maquinas de Venta debera ser enviada en forma
oportuna a la Oficina Administrativa, ¢ esta informacién es proporcionada por las maquinas en
forma automatica?

R Los equipos de autoservicio entregardn un comprobante informando los valores que
contiene en su interior. Adicionalmente entregard por cada proceso de recaudacion,
vaciado vy reposicion. Finalmente, podra imprimir un comprobante por las
transacciones de venta y carga, separados por efectivo y tarjeta, que indicard las
cantidades y monto total.

163. ¢Cudl es la estimacién de los costos de los insumos como formularios, timbres, etc.

referidos a los informes diarios?

R Dependera de sus procedimientos internos, los cuales deben ser costeados por cada

proponente.

164. ¢lLa mantencién del HW es de cargo de Metro?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 10.

165.  ¢Existe algun estandar para la renovacion de las maquinas?

R Si existe, pero la politica de renovacion de los equipos es de exclusiva responsabilidad
de Metro.

166.  ¢Cual o cudles son los niveles de cumplimento de estdndares para los servicios actuales de
Metro?

R Se entregara sélo la informacién relevante para este proceso de licitacién.

167. La multa a aplicar “En caso de no prestarse el servicio en los términos definidos, por
cualquier razén”, solo se considera cuando la falla es atribuible al operador?

R R Los incumplimientos del Operador seran calificados caso a caso, considerando las
circunstancias especificas del mismo.
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168. ¢Hay instancias de apelacion para el operador ante las deficiencias encontradas al término
de las auditorias?

R Tal como se indica en el articulo 7.1 de las Especificaciones Técnicas, al término de
estas auditorias, se levantard un acta fechada y firmada por los integrantes de la
comisidon y el representante del Operador, en caso que éste haya participado, donde se
estipularan detalladamente todas las deficiencias encontradas, las que, en caso de
estar fuera de los estandares permitidos para cada indicador, dardn origen a las multas
y descuentos correspondientes. En esta acta, ademas se expresara el tiempo que
tendra el Operador para la solucién de los problemas detectados.

169. Parala prestacion del servicio contratado, ¢ cuantas personas se requieren para cada rol?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N°63

170. Segun la experiencia de Metro, écuantas personas se requieren para la funcion de
Supervisién de la Calidad Operacional?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N°63

171.  El Operador Telefdnico opera en dependencia de Metro, i Metro provee el SW y HW para
este servicio?

R R Remitase al titulo | de este documento.

172. Lainfraestructura entregada por Metro al operador para la administracion del contrato,
éddénde estd ubicada, cudntos metros cuadrados tiene, tiene acceso a Internet y teléfonos,
etc.?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13

173. ¢éDe quién es la responsabilidad en caso de hackeo de las maquinas, adulteracién,
clonacion de tarjetas, etc.?

Pdgina 56 de 79 Marzo 2017



Subgerencia de Abastecimiento METRO.

Divisién Medios de Pago DE SANTIAGO

Remitase al titulo | de este documento.

174. 1° Respecto de los volumenes de venta estimados :
1.1.- ¢ Es posible entregar informacidn de estos voliumenes por estacion?

R La venta estimada corresponde a la venta informada en Especificaciones Técnicas,
Anexo 2.

1.2.- .-¢ Cudl es el margen de error que considera Metro a las ventas estimadas por linea 6
y linea 3?

R El valor indicado es un monto estimado.

1.3.éNos pueden informar en qué momento (mes) del periodo del contrato se alcanza el
volumen de ventas estimado?

R El valor indicado es un monto estimado.

1.4.- Dado que es demasiado relevante en la determinacion de los ingresos del flujo
proyecto y considerando que es primera vez que se tiene cajas solo maquinas ¢ es posible
determinar un rango minimo de ventas que no ponga en riesgo el proyecto y asegure la
sostenibilidad del mismo?

R No es posible entregar este dato, remitase a la aclaracidn sobre el precio.

1.5.- Dado que la informacion de ventas es proporcionada por METRO S.A. y en el caso de
diferencias importantes con lo informado ¢ Es posible que metro revise los porcentajes
estipulados en la propuesta?

R No es posible entregar este dato, remitase a la aclaracién sobre el precio

175. En relacidn a la seguridad:
1.1.- En caso de robo, asalto, atentado...etc. A las maquinas ¢ responde los seguros de
Metro S.A.?
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1.2.- En caso de robo, asalto al momento de trasladar o cargar dinero a las maquinas
(dentro de las estaciones de metro)... éresponde los seguros de Metro S.A.? ide igual
forma para el retiro de valores desde las maquinas?

1.3.-En caso de asalto o robo en las instalaciones donde se prepara la remesa éresponde
los seguros de Metro S.A.

Esta respuesta es para las preguntas 1.1,1.2y 1.3:
El Operador debe remitirse a lo indicado en las Especificaciones Técnicas, parrafo primero
Articulo 3.3.cy 3.3.d.

1.4.- En las salas de recuento y preparacidn de las remesas ¢ existe cdmaras de
video/grabacion? ¢Existen cajas de seguridad tipo béveda?
Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13.

1.5.- ¢El contratista dispondra de un bdoveda con caracteristicas de seguridad minima,
dentro de la instalaciones de Metro S.A., para mantener las especies valoradas
mantenidas en custodia?

Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13.

1.6.- ¢éEl contratista podra disponer de una béveda o caja de seguridad en cada estacidn
asignada, para mantener un minimo de dinero en sencillo?

Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13.

1.7.- Especificaciones Técnicas (ET), Art 3, 3.3a Requerimiento de cuotas de transporte y
especies valoradas, ¢en cada punto de venta metro dispone vigilantes durante todo el
horario de los servicios y especialmente para las cargas, recargas y cuadraturas?

Remitase a la respuesta de la pregunta 57.

1.8.- ET Art 10 Infraestructura entregada por Metro, équé dimensidon en m2 presenta la
oficina administrativa dispuesta para el Contratista?
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R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13.

1.9.- BL.Titulo primero, Art. 33, Limpieza de los Recintos, ¢ Qué caracteristicas debe tener
este contenedor de basura que podria exigir metro?

R De acuerdo a lo establecido en las bases de licitacidon, Titulo Segundo, articulo 13, deja
sin efecto lo consultado.

1.10.- Bases de licitacion (BL), titulo primero, Art. 24 Seguridad y Prevencién de Riesgos,
éen qué consiste desarrollar la politica preventiva de uso de alcohol y drogas por parte del
Contratista?

R Esta respuesta es para la pregunta 1.10
Consiste en desarrollar un documento que defina objetivos y marco de accién sobre
trabajadores que estén ejerciendo sus funciones bajo la influencia de alcohol o drogas.

1.11.- Bases de licitacion, titulo primero, Art. 24 Seguridad y Prevencion de Riesgos, dado
el tipo de servicio, ¢qué exdmenes pre-ocupacionales y ocupacionales se exigen al
Contratista?

R Esta respuesta es para la pregunta 1.11
Los exdmenes pre-ocupacionales y ocupacionales que se exigen, son los otorgados por la
mutualidad de cada Empresa, los que deben tener relacién con las funciones de cada
persona.

176.  Respecto al personal que debe mantener el contratista:
1.1.- BL, titulo primero, Art. 28 Recursos para el servicio, respecto del perfil del equipo por
parte del Contratista, en qué consiste la calificacion por parte de Metro?.

R Ante un eventual cambio del personal del Operador, Metro podra controlar que su
reemplazo se encuentre de acuerdo al perfil definido.

1.2.- Dado que el servicio de venta es a través de maquinas, ¢ es necesario que el personal
del contratista mantenga los mismos horarios de operacién de Metro S.A.?
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177.

R

El personal destinado exclusivamente a la atencién de clientes, es decir, operador en
terreno y remoto, deberd prestar sus servicios en los horarios definidos en el articulo
3.2.3

1.3.- Bases de licitacidn, titulo primero, Art. 25 Vestuario e Identificacion del Personal,
a) Las Bases dicen que las credenciales al personal contratista las aporta Metro, pero son
de costo del contratista... ¢ Cual es el costo?

Remitase a la respuesta de la pregunta N° 71.

b).- Uniformes, prendas, ¢ Qué quiere decir 1 a 4 dias?, cual es el tipo de uniforme
requerido? favor detallar.

En relacidn a consulta sobre cantidad de dias, remitase a la respuesta de la pregunta N°
39.
En cuanto al tipo de uniforme, este sera informado al oferente adjudicado.

1.4.- BL, titulo segundo, Art 10 Responsabilidad Laboral del Contratista, ¢ Metro autoriza la
contratacién de personal extranjero?.

Es irrelevante la nacionalidad del personal que contrate el Operador, siempre que se
ajuste a la legislacion laboral vigente.

1.5.- Dado que en un contrato similar la Direccién del trabajo multé a la empresa por la
accesibilidad a los bafios ¢ Metro proporcionara bafnos al personal del contratista en cada
Estacidon y su acceso enmarcado en la ley?

El operador adjudicado contard con el acceso a los bafios de las estaciones, los cuales
se encuentran en recintos cercanos al lugar de trabajo.

De la facturacion :
1.1.- ¢ La facturacion serd afecta IVA o Exenta? Lo anterior es importante dado que
afecta la proporcionalidad del Crédito Fiscal de la empresa e impacta en el pago de IVA.

La procedencia del IVA o cualquier otro impuesto, sera definida de acuerdo a la
normativa vigente.
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178.

1.2.- BL, titulo segundo, Art. 9 Multas y Descuentos, Metro considera una cantidad
importante de multas en el servicio y por distintos conceptos... ¢Se considerara también
algun tipo den incentivos para el Contratista?

No se consideran incentivos.
1.3.- ET Art 5 Niveles de Servicio y Descuentos b) No Prestacion del Servicio ¢ Qué ocurre
en los casos de catdstrofe terremotos, incendios o fuerza mayor en la cual no pueda
realizarse la prestacion del servicio dado que pone en riesgo la seguridad del personal?,

cual serd el proceder de Metro bajo esas instancias?

Los Niveles de Servicios y Descuentos por no prestacién del servicio y por concepto de
casos fortuitos o de fuerza mayor serdn analizados en su momento por Metro.

1.4.- BL, titulo segundo, Art 11 Paralizaciones, Huelga y Negociacion Colectiva y en el caso
de una huelga ajustada a ley:

a) ¢El contratista puede acogerse a lo dispuesto en ley, en relacién a la ilegalidad de
Huelga de los trabajadores, producto del impacto producido en una actividad estratégica
para el Pais?

b) ¢Cual es el apoyo por parte de Metro en esta instancia, de igual forma cursara multas?

Remitase al articulo 11 del titulo Il de las Bases de Licitacion.

1.5.- Respecto de las Multas ¢ El contratista podra contar con una instancia de apelaciény
plazo para apelar y Metro resolver?

El articulo 22 del titulo | de las Bases de Licitacién, sefiala que el Operador podrd apelar
en un plazo maximo de 5 dias habiles.

Respecto a la operacion:
5.1.- ¢ Podemos conocer las caracteristicas técnicas de las maquinas?

Remitase al titulo | de este documento.
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5.2.- Especificaciones Técnicas (ET) , Art 3, 3d distribucién de Valores y Custodia, ¢ Cudl es
la capacidad de carga de las gavetas de las maquinas MAS y MASC ?

Remitase al titulo | de este documento.

5.3.- .- ET, Art 3,3 h Registro de Venta ¢ Metro se encarga de la mantencién de las
maquinas MAS Y MASC, ante problemas técnicos? équién es encargado de reportar alguna
falla técnica?

Remitase a la respuesta de la pregunta N° 10

5.4.- ET, Art 3,3 h Registro de Venta ¢ Los royos de papel que utilizan las maquinas como
comprobantes de pago (voucher), son aportados por Metro?

Remitase a la respuesta N° 15

5.5.- ET Art 5 Niveles de Servicio y Descuentos b) No Prestacién del Servicio équé pasa con
las ventas del dia en el caso que Metro determine cerrar una estacidén con puntos de
ventas, se consideraria una venta promedio para ese dia en que se encuentra cerrada la
estacion?

No se considera.
5.6.- ET Art 9... Funciones Requeridas del operador para la Prestacion del Servicio
contratado ¢detallar el servicio de digitacidn, esta actividad se realiza en las dependencias

de metro, que recursos en equipos se disponen para ello?

Remitase a la respuesta de la pregunta N°13.

5.7.- Con el propdsito de determinar la posiciones ; El servicio de atencién de llamados
(call center) écuantas llamadas tiene estimado Metro que se van a realizar diariamente?

Remitase al titulo | de este documento.
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5.8.- ¢El contratista no necesitas disponer de equipos computadores en dependencias de
Metro, ya que, Metro los provee?, es correcto ?, quien realiza el soporte a dichos equipos?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13. En caso de mantenimiento, Metro

entregarad el soporte correspondiente.

179. Generales:
1.1.- BLTitulo segundo, Art. 7, ¢ Cuanto es la duracidn del contrato por linea? Segun
nuestros calculos:

a) Linea 6, se iniciaria el contrato el dia 10/08/2017 y finaliza 10/02/2019, total 18 meses
aproximadamente, ¢ Es correcto este calculo?.

R Remitase al articulo N° 7 de las Bases de Licitacion numeral Il.

b) Linea 3, se iniciaria el contrato en octubre 2018 y finaliza 10/02/2019, total 4 meses y
14 dias ¢ Es correcto este calculo?.

R Remitase al articulo N° 7 de las Bases de Licitacion numeral Il.
1.2.- iMetro S.A. ha estimado considerar anfitriones que expliquen a los usuarios el uso
de las maquinas al inicio del contrato ? Sies asi ¢ Esto sera de cargo del contratista o lo

realizara Metro S.A.?

R Se contempla contar con monitores para apoyar el uso de los equipos de autoservicio al
inicio de la operacion, por un periodo definido por Metro y seran de cargo de Metro.

1.3.- ¢ El transporte de valores se puede efectuar con maletines, que actualmente se
utilizan para estos efectos?

R El Operador deberd remitirse al cumplimiento de las normativas vigentes en el pais que

regulan el transporte de valores, y a las Normativas de Seguridad de Metro.

180. Cuando se comenzé con las primeras maquinas (totem) los cajeros en promedio se
demoraban una hora por equipo, porque de las gavetas debian retirar el dinero, contabilizar
que fuera los mismo que el voucher y volver a poner la misma gaveta en el equipo, dado que
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metro no contaba con gavetas de repuestos. Durante ese proceso el equipo quedaba fuera de
servicio. ¢ este proceso se encuentra registrado en los estdndares, hay mediciones promedios
de los tiempos de que deberia demorar una recarga? No se expresa en las multas los tiempo
de fuera de servicio del equipo? Este punto es importante aclaralo, ya que el tiempo para las
cargas o vaciado demoraba en esos equipos (tétem) mds de 15 minutos y en los actuales es
necesario conocer, no solo los detalles técnicos de los equipos ( cuantos billetes cargas,
cuantas gavetas poseen correspondientes a diferentes denominaciones, etc.), sino también los
tiempos promedios de recarga, si hay gavetas Unicas, etc.-

R Los tiempos estimados son:
- Recaudacidn: 10 min
- Vaciado: 20 min
- Reposicion 10 min
- Estos tiempos de indisponibilidad no seran considerados para efectos de calculo de

multas. Para conocer detalles técnicos, remitase a la respuesta de la pregunta N° 20.

181. ¢Cudl es costo de la acreditacion del personal del contratista?

R Segun indica el articulo 3.2.1 de las Especificaciones Técnicas, el Operador es responsable
exclusivo de capacitar a todo su personal, en cada una de las funciones descritas en el
articulo 9 del presente documento.

Dicha capacitacién y certificacién debera ser contratada por el Operador a un tercero
independiente, en cuya propiedad no podra tener ninguna participacién el Operador.

Los costos que impliquen la capacitacién, reentrenamiento y posterior certificacién no
daran lugar a pago alguno por parte de Metro al Operador.

182. El cdlculo de la Boleta de garantia del contrato debe entenderse del siguiente
calculo: VENTA ESTIMADA MENSUAL (VE) x PORCENTAJE COMISION DEL OPERADOR(CO) X
10% x DURACION DEL CONTRATO (DC)(18 meses)(VE x CO) x 10% x DC(18) ?

R Remitase al titulo | de este documento.

183.  ¢Cual es la relacién porcentual el dia de hoy respecto de Carga en Boleterias v/s Carga en
Maquinas?

R La logica de distribucidn de venta no es aplicable a las lineas nuevas ya que se trata de
una tecnologia diferente.
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184.  Cual(es) es(son) el protocolo que esta definido cuando una Maquina entra en fallo por
problemas técnicos?

R Remitase a respuesta de la pregunta N° 10.

185.  ¢El Servicio Técnico de las maquinas se relaciona a través del operador o de Metro para
efectos de levantar una alerta por fallas?

R Remitase a respuesta de la pregunta N° 10.

186.  ¢Se programara una visita a los lugares seguros donde se instalaran las Cajas Buzén?

R Si, se realizard una visita a las dependencias relacionadas con el servicio junto al
Proponente adjudicado.

187. ¢Cuadles son las denominaciones de monedas fraccionarias y billetes que deberan
disponerse para la carga de Maquinas expendedoras de vuelto?

R El equipo de autoservicio MAS entregara vuelto en monedas de $100 (nuevas y
antiguas) y $500. Adicionalmente en billetes de $1.000.

188. ¢las maquinas para cargas aceptan cualquier monto de carga por parte del cliente o se
han definido tramos (como las maquinas autoservicios de combustible) de haber tramos,
cuales son estos?

R Los equipos MASC estan preparados para recibir billetes de todas las denominaciones,
con un maximo de carga segun lo permita la tarjeta bip! (una tarjeta con saldo SO
permite una carga de maximo $25.500). Los equipos MAS, estdn preparados para
recibir monedas de $100 (nuevas y antiguas), $500 y $50. Adicionalmente reciben
billetes de todas las denominaciones, pero por definicién de Metro, los equipos MAS,
recibiran billetes de $1.000, $2.000 y $5.000.
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189. ¢ Cual es monto que Metro ha calculado para la compra de sencillo de las maquinas
(promedio por maquina)

R Remitase a la respuesta de la pregunta N°46.

190. ¢ se permitird el uso de dispositivos (equipos o cajas de seguridad) por parte del operador
gue permitan guardar el sencillo, rollos de voucher o parte de las remesas?

R Todo equipo y mobiliario adicional al entregado por Metro, deberd ser aprobado

previamente.

191. El espacio seguro dispuesto para la caja buzén ¢Quién tendrd acceso al mismo?

R El acceso a este recinto sera exclusivo del operador. Cualquier definicidon por parte de
Metro, sera informado de forma oportuna.

192.  ¢El sistema computacional que administra la cuenta corriente del operador funciona en
linea con las maquinas expendedoras?

R En la actualidad son operaciones independientes.

193. Si el sistema computacional que administra la cuenta corriente del operador funciona en
linea ¢existen restricciones horarias para que operador pueda hacer las cargas de las
maquinas, incluso fuera del horario de funcionamiento de Metro?

R Remitase a las Especificaciones Técnicas, punto 3.3.a.

194. écomo se determinaran los tiempos de NO FUNCIONAMIENTO de una maquina cuando
sea producto de una falla técnica o falta de saldo para hacer cargas?

R El Sistema de Gestiéon y Monitoreo, entregard el motivo por el cual el equipo se
encontrara fuera de servicio o con el servicio degradado.
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195. Los tiempos en que por fallas técnicas las maquinas no se encuentren operativas étendra
alguna compensacion el Operador por la NO VENTA?

R No esta considerado.

196. ¢Cudnto tiempo demorard Metro en el proceso de induccién y entrega de credenciales de
un funcionario del operador?

R Se estima un plazo de 20 dias, sin perjuicio de ello, el plazo concreto sera coordinado
con el proponente adjudicado.

197. ¢Cudl es el fundamento de parte de Metro para disponer de 2 dias habiles para la
liberacién de las cuotas de transporte, si la compra que hace el operador es al contado,
mediante Vale Vista o transferencia de fondos, que corresponden a pagos a la vista? La
situacion anterior pone en riesgo el mantenimiento del stock de 3 dias promedio de ventas,
pues Metro se toma 2 dias para poner a disposicién las cuotas de transporte necesarias para la
operacion.- §Qué pasa los fines de semana largos o feriados?

R Corresponde a una condicidn se seguridad de Metro, remitase a las Especificaciones
Técnicas, punto 3.3.a.

198. ¢Qué equipamiento posee el espacio que Metro disponga para el funcionamiento del

operador? ¢ Cuenta con aire acondicionado y linea telefénica?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13.

199.  ¢Cual es la empresa certificado para temas laborales que opera con Metro?

R Esta informacién sera entregada al proponente adjudicado.
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200. ¢éa qué se refiere en los Indicadores laborales con el tema “Relevo de Bafios”? Si el
personal del operador no trabaja en un punto fijo

R En los cargos donde se exige la permanencia del Operador durante todo el horario de
explotacién, la Empresa debe cubrir puesto de trabajador titular con un relevo ante

necesidades fisioldgicas, esto cada vez que sea necesario.

201. Articulo 11 (bases Técnicas) sefiala: “ El Operador sera responsable de la Seguridad y
cuidado de la totalidad de las maquinas de Venta...”. Por favor especificar pues las maquinas
no contaran con personal del operador de punto fijo en cada una de ellas, por lo cual la
responsabilidad al respecto se limita exclusivamente al momento que dichos equipos son
operados por el contratista. ¢ qué sucede respecto de la responsabilidad del operador frente a
un maltrato, mal uso, actos malicioso, intento de robo o sencillamente acciones vanddlicas
cometidas por terceras personas ajenos a la empresa?

R El Operador debe remitirse a lo indicado en las Especificaciones Técnicas, parrafo
primero Articulo 3.3.c.

202.  ¢Cudl es la estimacion de ventas que metro ha definido para cada uno de estos equipos?

R La venta estimada corresponde a la venta informada en Especificaciones Técnicas,
Anexo 2.

203.  ¢Cudl es la estimacion de ventas que metro ha definido por estacion?

R La venta estimada corresponde a la venta informada en Especificaciones Técnicas,
Anexo 2.

204.  ¢Cudl es la documentacidn que la empresa certificadora solicitard mes a mes al operador?
R [tems a fiscalizar:

1. Jornada de Trabajo.

2. Dobles turnos.
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205.

. Vacaciones.

. Horario de colacién.

. Liquidaciones de Sueldos.

. Contratos de Trabajo.

. Pago de Imposiciones.

. Pago de Bonos.

. Control Asistencia.

10. Condiciones de Trabajo.

11. Obligaciones de los contratos individuales.
12. Contratos o convenios colectivos.
13. Libro de Remuneraciones.

O 00 NO Ul b W

Documentos solicitados:

o Contratos de trabajo, modificaciones de contrato, anexos de traslado.

o Finiquitos ratificados (art.161 carta de aviso previo o pago de indemnizacidn,
indemnizacién por afios de servicio, vacaciones proporcionales, certificado por descuento
de AFC, comprobante de cobro efectivo).

o Libro de remuneraciones en Excel (cuadren los montos, liquido a pago, haberes,
descuentos, nombre del trabajador, Rut trabajador, dias trabajados).

o Liquidaciones de sueldo (se revisan todos los haberes y descuentos, liquido a pago,
firma del trabajador, nombre del trabajador, mes, Rut trabajador, dias trabajados).

o Transferencias bancarias (link de descarga o timbrada por algun ejecutivo
bancario con firma, monto coincida con el de la liquidacién, nimero cuenta bancaria del
trabajador, cuenta de origen de la empresa, estado del depdsito que puede ser:
cancelado, entregado, por retirar).

o Cotizaciones previsionales (mes, estado canceladas, que correspondan a la
empresa y que este cancelado el: SIS, AFP, Isapre, Fonasa, Caja de compensaciones,
Mutual, AFC de cada persona).

o Libro de remuneraciones oficial con folio Sl (foliado, mes de remuneraciones,
membrete de la empresa y que montos coincidan con la liquidacion).
o Planillas de recursos (datos de trabajador, lugar de trabajo, cargo, servicio que

presta la empresa, si es finiquitado o trasladado, fechas de inicio de labores tanto de la
empresa como del trabajador).

o Planillas de remuneraciones (datos de liquidacidon, dias trabajados, AFP en que
cotiza, fondo de salud, declarar dias de licencia, dias de ausencia y dias trabajados).

éSe pueden factorizar las facturas del operador?

Si, de acuerdo a la normativa vigente.
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206. Equipos MASC se sefiala que acepta una carga maxima de $25.500 (veinticinco mil
quinientos pesos) Favor corroborar esta cifra de 25.500 o corregir a 25.000 (segun se entendid
en reunion informativa)
R La carga maxima de una tarjeta bip! con saldo $0, es de $25.500. Esto no varia
dependiendo del equipamiento.

207. Se solicita ventas estimada por cada maquina de autoservicio MAS y MASC.

R La venta estimada corresponde a la venta informada en Especificaciones Técnicas,
Anexo 2.

208. Se solicita ventas estimada por Estacion.

R La venta estimada corresponde a la venta informada en Especificaciones Técnicas,
Anexo 2.

209. Se solicita proyeccién de venta para todo el contrato, considerando periodo inicial con
ventas menores hasta alcanzar el régimen normal. En cuento tiempo estiman llegar al nivel de
ventas en régimen?.

R El valor indicado es un monto estimado.

210. Todas las boleterias cuentan con témbolas de depdsito?.

R En las lineas 6 y 3 no se cuentan con boleterias. Para conocer las caracteristicas de los
espacios otorgados al operador, remitirse a la respuesta de la pregunta N° 13.

211.  Cual es la capacidad de cada témbola?

R La capacidad de la tdmbola es de 130 Litros, aproximadamente.
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212. Lazona por la cual se recauda las MAS y MASC esta expuesta a publico?.

R Remitase a la respuesta de la pregunta N°13.

213. Las MAS y MASC se recaudan por el frente o posterior?.

R Remitase al titulo | de este documento.

214. Que capacidad de billetes, monedas por tipo y tarjetas tienen las MAS y MASC?
R Remitase al titulo | de este documento.

215.  Existe acopio en zona de recaudacidn para guardar materiales de las MAS y MASC.

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13.

216. Ademads de las témbolas de recaudacion existe caja de fondo para uso de sencillo?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13.

217.  Se dispondra de oficina administrativa dentro de la red licitada?. En caso de ser afirmativa
a respuesta, de cuantas oficinas se dispondra?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13.

218. Se dispondra de oficina para personal de atencién al cliente dentro de la red licitada?. En
caso de ser afirmativa a respuesta, de cuantas oficinas se dispondra?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13
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219. Es necesario realizar retiros diarios de cada mdaquina MAS o MASC? o sélo debemos
mantener las maquinas operativas?

R Tal como se indica en el articulo 3.3.i, sera responsabilidad del Operador mantener
disponibles las Maquinas de Venta de Autoservicio dispuestos por Metro, con las
Cuotas de Transporte y Especies Valoradas necesarios para su correcta operacion.
Asimismo, el Operador deberd realizar los procedimientos de vaciado, inventario y
reposicion en forma periddica, de manera de asegurar el correcto funcionamiento de
estas.

220. Especificaciones Técnicas, punto 3.3.c Almacenaje de Especies Valoradas.

Este punto indica que "Metro pondrd a disposicion de Operador un sistema de Registro
Gestion de Stock y el Sistema de Gestidon y Monitoreo asi como el documento Descripcién de
los Sistemas". Se consulta:

- ¢El Sistema de Gestién y Monitoreo entregard informacion en linea del estado completo
(alarmas de fallas y advertencias, balances de tarjetas y dineros de los hoppers, casettes y
alcancia, etc.) de las maquinas de Autoservicio?

R El Sistema de Gestion y Monitoreo entregara reportes de los estados contables y
transaccionales de los equipos. Adicionalmente sera el sistema que monitoree el
estado de las alarmas.

- Para hacer un adecuado dimensionamiento de los riesgos de pérdidas de dineros en las
Mdquinas de Autoservicio es necesario conocer en detalle y antes de hacer la oferta
econdmica el documento "Descripciéon de los Sistemas", ées posible contar con tal
informacién antes de la presentacion de las Ofertas el dia 10 de marzo?

R La informacidn relacionada a los sistemas a utilizar, serd entregado al Proponente

adjudicado.

221. Especificaciones Técnicas, punto 3.3.d Distribucion de valores y custodia.
Este punto indica que "Metro, a través de las Maquinas de Venta de Autoservicio,

proporcionara para el almacenamiento de Especies Valoradas un espacio Unico y exclusivo
para tal fin...". Se consulta:
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- ¢Este espacio serda por uno cada estacion o un espacio Unico en toda la red licitada?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13.
- En caso que sea un espacio Unico para toda la red, ien qué estacién estard ubicada?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13.

- ¢Qué caracteristicas (acceso, recinto cerrado, espacio abierto, etc.) y dimensiones
tendra(n)?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13.

- ¢ Existirdn cajas buzones o de transferencias para almacenar temporalmente los
dineros recaudados de las Maquinas de Autoservicio durante la espera hasta que
llegue la empresa de Transporte de Valores que retira las remesas?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 13.

222.  Especificaciones Técnicas. Articulo 4. Estructura de Remuneracion del operador. Este
punto indica que "Metro remunerara al Operador de acuerdo a una tasa, que correspondera a
un porcentaje sobre los volumenes de venta de un mes calendario” y que Para efectos que los
Proponentes formulen sus ofertas, podrdn considerar las ventas estimadas por Linea que se
indican en el Anexo 2 del presente documento.

Se consulta:

- Las ventas del anexo 2 estan reflejadas en venta total estimada por lineas. ¢Se puede tener el
desglose de ventas mensuales por estaciones?
R El valor indicado es un monto estimado.

- Dado el nivel de riesgo que debe asumir el Operador éSe puede conocer el algoritmo
bajo el cual se estimaron las ventas?

R El valor indicado es un monto estimado.

- ¢Que ajuste haria Metro S.A. a la tasa si no se alcanzan las estimaciones de ventas?
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R Ninguno. No obstante, remitase al titulo | de este documento.

223.  Especificaciones Técnicas. Articulo 3.3.i Servicio de retiro de valores dice:” Metro
informara al Operador adjudicado, el procedimiento de “Intervencién de Mdaquinas de Venta
de Autoservicio MAS y MASC” e “Ingreso a pasillo de recaudacién”.

Se solicita entregar o informar el contenido de estos documentos, asi como los manuales de
operacion y de servicio de las maquinas, antes de la fecha de presentacion de las ofertas pues
estos pueden contener costos asociados importantes a considerar en la oferta econdmica. Asi
como para dimensionar la complejidad de operaciéon y de servicio de las maquinas.

R Estos seran entregados al Proponente adjudicado.

224.  Especificaciones Técnicas. Articulo 5 Niveles de Servicio y Descuentos. Para el subproceso
de Protocolo de Atencion del Proceso Atencidn a Clientes, éexistira un minimo de mediciones
mensuales, para asegurar una muestra representativa y aleatoria al momento del calculo
porcentual del estandar esperado?

R Esta informacion sera entregada al Proponente adjudicado.

225.  Especificaciones Técnicas. Anexo 4: Distribucién de las maquinas de Venta de Autoservicio
por estacién. En la distribucion de maquinas de la linea 3 aparece Extensién L3 con 14 MASCy
6 MAS. Se pide rectificar si este dato proporcionado es correcto.

R Remitase al titulo | de este documento.

226. iCudnto es el tiempo promedio que demora la recaudacidn, vaciado y reposicidn de los
equipos MAS y MASC respectivamente?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 180.
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227. éSe puede mantener un fondo fijo en cada una de las estaciones, para el correcto
funcionamiento diario de las maquinas MAS Y MASC?

R Es de responsabilidad del operador adjudicado la custodia de sencillo y especies
valoradas. Metro entregara al operador los espacios y mobiliarios necesarios para la
operacion. Para conocer detalle de estos espacios, remitase a la respuesta de la
pregunta N° 13.

228.  Servicio de Operador telefdnico recibe llamadas provenientes de los interfonos de las
maquinas de ventas de autoservicios, estos se centralizaran en un lugar fisico. éSerd uno para
lalinea 6 y otro para linea 3?

‘R Remitase al titulo | de este documento.

229. Especificaciones Técnicas 3.2.1
En el parrafo Uno. “El proceso de certificacidn consiste en asegurar la calidad del servicio
prestado por el personal del operador, destinado exclusivamente a la atencidn de clientes.”
¢El resto del personal que sera capacitado por el Operador, también tendra su certificacion, la
cual le da derecho a la tarjeta de identificacidn, la que permite transitar internamente en la
Red de Metro S.A.?

R Todo personal operativo del contrato contard con una credencial, la cual es un
documento de identificacion que permite transitar por las Estaciones de Metro, solo
con fines propios del servicio, como lo sefiala el Articulo 3.2.4 de las Especificaciones

Técnicas.

230.  Articulo 24 En el parrafo Cuarto. “Todo el personal debera contar antes del inicio de los
servicios, con una instrucciéon bdsica de Prevencidn de Riesgos de a lo menos 8 horas,
impartida por Metro S.A., en conjunto con el Organismo Administrador (Mutualidad), el cual
tiene una validez de 24 meses. Estas horas de capacitacién serdn de cargo del Contratista”.
¢Cudl es el costo para el Operador?

R La instruccion basica de Prevencidn de Riesgos se divide en dos secciones:

Induccién de 4 hrs. impartida solo por la mutualidad del Operador.
Induccién de 4 hrs. impartida por Metro, la que no tiene costo para el Operador.
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231.  En el pasillo de recaudacion de cada una de las estaciones, ¢Podra el Operador tener
equipos o instalaciones propias, para la prestacién del servicio, con previa autorizacién de
Metro S.A.?

R Si, el operador podrd tener equipos y/o mobiliario propio, previa evaluacién y
autorizacion de Metro.

232.  En caso de que la demanda real de clientes, supere a la demanda estimada en algunas
estaciones y genere conflictos con los usuarios.
¢Se podra dar servicio de rompe filas con mdquinas P.O.S., méviles que permitan mantener los
estandares de calidad exigidos por Metro S.A.?

R No esta considerado.
¢Metro S.A,, instalard maquinas de autoservicios adicionales?
R La instalacién de nuevos equipos es un tema que podrd ser evaluado por Metro de
acuerdo a la demanda real en cada estacidn
¢Metro S.A., tiene maquinas de autoservicio en stock, para enfrentar contingencias?
R En caso de ser necesario mas equipamiento, Metro tendrd la facultad de redistribuir,

comprar o mover los equipos a su criterio de acuerdo a lo informado en el Articulo 3 de
las Especificaciones Técnicas.

233.  Silas maquinas dejan de funcionar por problemas técnicos y se pierde dinero proveniente
de las ventas, Metro S.A. compensara al Operador por dichas perdidas?

R Remitase al titulo | de este documento.

234.  Las maquinas de auto servicio que se usaran en este proyecto.
éQué tipo de monedas usaran: $ 10, $ 50, $ 100 nuevos, $ 100 antiguos y $ 500?
¢Qué tipo de billetes usaran: $ 1.000, $ 2.000, S 5.000, $ 10.000?

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 188
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235. ¢las maquinas de auto servicio, al momento de la reposicion del dinero cuentan las
monedas y los billetes (tipo bill to bill)?

R El equipo MAS, contabiliza monedas y billetes. Adicionalmente entrega un
comprobante de lo que se introduce.

236.  Articulo Seis Multas.
Mal uso y deterioro de los equipos, nivel de multa grave por evento.
¢Es posible cambiar el nivel de multa a:
- Leve: 1evento
- Medio: 2 eventos
- Grave: 3 0 mas eventos?

R No, no es posible modificar lo solicitado.

237. Solicitamos la informacién sobre las caracteristicas técnicas de las maquinas de
autoservicio, en particular con lo relacionado a:

e Capacidad de recaudacion por modelo de maquina de autoservicio
e  Cuantas gavetas disponibles tiene para recaudacion y cudl es su capacidad.
e Con cuanto sencillo se carga la maquina y con qué denominacién (billetes y monedas).

e Indicar sila maquina tiene capacidad de reciclar el dinero de la recaudacion para dar
vuelto.

R Remitase al titulo | de este documento.

238.  Tiempo promedio estimado para la operacién de venta para cada modelo de maquina.

R Esta informacidn sera entregada al Proponente adjudicado.

239. Estadistica de error por tipo de maquina distribuidas de la siguiente forma:

e  Error en la dispensado de tarjeta.

e Error en la entrega de vuelto.
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e  Error de comunicacion.

e  Error en operacion de la impresora de voucher.

R Remitase a la respuesta de la pregunta N° 21

240. Cual es el MTTR comprometido con el proveedor tecnoldgico de las maquinas de
autoservicio.

R Esta informacidn se entregara en detalle al operador adjudicado, sin embargo el SLA
para la solucion de problemas técnicos, esta definido en 2 horas.

241. Como se diferenciara para efectos de las multas los SLA solicitados en las bases para el
uptime de las maquinas cuando el problema de operacidn de éstas tenga relacién con una
falla técnica de la misma.

R A través de la revisidn de registros que entregan los equipos autoservicio, auditorias u
otros que defina Metro.

242. Favor indicar la distribucién de la venta estimada por estacion.

R El valor indicado es un monto estimado por Linea.

243. Como se realizd la estimacion de la venta total por Linea indicada en las bases.

R El valor indicado es un monto estimado.

244, En cuanto tiempo se estima llegar al nivel de venta en régimen permanente sefialado en
las bases.

R El valor indicado es un monto estimado.
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245. Cudles son los formatos de los reportes que emitira el Sistema de Ventas provisto por
Metro para la operacion de las maquinas y la administracién del stock.

R El proceso de Control y Cuadratura de recaudacién de valores vy Transacciones de
Ventas se realiza en Sistema Almacén Central u otro sistema que METRO determine. Se
realizara induccién y/o Capacitacién a la empresa que se adjudique la presente
licitacion. No obstante, el informe debera registrar informacion de al menos la cantidad
y monto por cada sesién de servicio por maquinas, fecha y estacion.

246. Cudles son las herramientas del Sistema de Gestion y Monitoreo que proveera Metro para
la administracion diaria de las maquinas.

R El SGM (sistema de gestidon y monitoreo) permitira verificar el estado de las alarmas de
los equipos. Ademas, permitira revisar el estado de sencillo disponible en sus gavetas y
la generacién de informes transaccionales y contables.

247. El servicio que estan licitando Metro requiere el retiro mediante una Empresa
Transportadora de Valores.

R El Operador deberd mantener procedimientos de retiro, recuento y certificacion de
remesas y sencillo que se ajusten a las normas de seguridad aplicadas por Metro.
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