SUBTERRANEOS DE BUENOS AIRES S.E.
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'Conforme artl’culog), 6,13 inciyd 3 y 11, y ce.




La presente Adenda al ACUERDO DE OPERACION y MANTENIMIENTO se celebra en el
marco de la emergencia establecida en la Ley N° 4.472 (conforme los arts. 9, 6, 13
inciso 3 y 11, y cc), en la Ley N° 4.790 y en el Decreto N° 127/16 en Buenos Aires, a
los 26dias del mes de febrero de 2016, entre:

(i) SUBTERRANEOS DE BUENOS AIRES SOCIEDAD DEL ESTADQ, con domicilio legal
en la calle Agiiero N 48 de la CABA, representada en este acto por el Sefior
Presidente del Directorio, Ing. Juan Pablo Piccardo, (en adelante denominado como
SBASE), por una parte; y

(ii) METROVIAS S.A,, con domicilio legal en la calle Bartolomé Mitre 3342 de la CABA,
representada en este acto por el Sefior Presidente del Directorio, Cr. Alberto Verra,
(en adelante denominado indistintamente como METROVIAS o el OPERADOR), por
otra parte;

Denominadas en conjunto como las Partes;

Convienen entre ambas celebrar la presente Adenda modificatoria al Acuerdo de
Operacién y Mantenimiento del Servicio Pablico de la red de Subterraneos y
Premetro (también denominado en adelante como “Adenda al AOM” o “Adenda”), por
medio del cual SBASE otorga al OPERADOR dicha Operacién y Mantenimiento en el
marco de la emergencia establecida por la Ley N° 4.472, modificada por la Ley N°
4.790, (Conforme Arts. 9,6, 13, inc. 3, 11 y cc.) y el Decreto N° 127/16, ajustado a las
siguientes condiciones, considerandos y clausulas:

CONSIDERANDO:

Con fecha 5 de abril de 2013 se celebré dicho Acuerdo de Operacién y Mantenimiento
entre las Partes (en adelante el "AOM”), por un plazo inicial maximo de dos (2) afios
(conforme lo prescripto por el articulo 9 de la Ley N° 4.472 en concordancia con lo
establecido en el Art. 6), contados a partir de la fecha de su celebracién.

Con posterioridad la Legislatura de la Ciudad Aut6noma de Buenos Aires sanciond la
Ley N° 4.790 por medio de la cual se modificé el articulo 6° de la Ley N° 4.472,
disponiéndose la extensién del plazo de la emergencia por el término de cuatro (4)
anos para la prestacién del SERVICIO SUBTE, y se faculté al Poder Ejecutivo a
prorrogar la emergencia por el término de un (1) afio.



Que en el mensaje de elevacién del Proyecto de ley oportunamente remitido por el
Poder Ejecutivo, -que culminé con la sancién de la Ley N° 4.790-, se indico, que en
base a los informes y estudios realizados resultaba necesario extender el plazo de
emergencia, “para poder llevar a cabo las acciones de mejoras indispensables que
permitan lograr los niveles deseados de calidad de servicio”.

Que mediante Resolucién N° 2373/15 de fecha 01/04/2015, el Directorio de SBASE
decidi6 prorrogar el término de duracién del Acuerdo de Operacién y Mantenimiento
(AOM) por el plazo de un (1) afio (conforme lo prescripto por el articulo 9° de la Ley
N® 4.472 y el articulo 6° de la Ley N° 4.472 modificado por la Ley N° 4.790) contado
desde la fecha de su terminacién el 05/04,/2015.

Que teniendo en cuenta que el estado excepcional de emergencia no podr4 revertirse
hasta finales del afio 2017, el Jefe de Gobierno dispuso mediante el Decreto N°
127/16 la prérroga de la declaracién en emergencia del servicio SUBTE por el
término de un (1) afio a computarse desde el 12 de enero de 2017, de conformidad
con lo establecido en el articulo 6° de la Ley N° 4.472, modificado por la Ley N2 4.790.

Que en virtud de ello, resulta conveniente adecuar el AOM tanto en sus aspectos
temporales propiamente dichos, como en aquellas cuestiones operativas que se ven
alcanzadas por la extensi6n de la emergencia dispuesta por la citada Ley N° 4.790 y el
Decreto N° 127/16, deviniendo por ello necesario la suscripcion de la presente
Adenda Modificatoria a la AOM.

Que como consecuencia de lo expuesto en los parrafos precedentes, el Directorio de
SBASE resolvié extender el plazo de vigencia del AOM contemplado en la Resolucién
N©2373/2015, prorrogando el mismo hasta el dfa 31 de diciembre de 2017.

-

ARTICULO 1,

Por medio de la presente Adenda METROVIAS S.A,, en este acto, desiste y renuncia
irrevocablemente a todo reclamo por cualquier titulo y/o causa contra la CABA y/o
SBASE, sus funcionarios y dependientes con motivo de lo establecido en el punto 1. (i)
y (ii) del Anexo XIII del AOM, quedando en consecuencia extinguida y sin ningin
efecto legal alguno la reserva alli prevista.

METROVIAS S.A, en este acto, desiste y renuncia irrevocablemente a todo reclamo
con causa y/o titulo en la Retribucién del OPERADOR establecido en el Articulo 7° del
AOM contra la CABA y/o SBASE, sus funcionarios y dependientes con motivo del AOM
hasta la celebracién de la presente Adenda.

z

ARTICULO 2,



Se establece que la Adenda al AOM es el presente instrumento y sus Anexos en el cual
se conviene entre SBASE y OPERADOR los términos y condiciones para la operacién
del servicio publico y mantenimiento de los bienes afectados al servicio publico de la
red de subterréneos en los términos de la emergencia establecida por la Ley N° 4.472,
modificada por la Ley N° 4.790 (conforme a los arts. 6, 9, 13 incisos 3 y 11} y el
Decreto N° 127/16.

-

ARTICULO 3,

Se eliminan los pérrafos segundo y tercero del Articulo 5 del AOM y se incorpora el
siguiente parrafo, el que quedara redactado de esta manera:

“El término de duracién del AOM se extiende hasta el 31/12/2017, de conformidad
con lo prescripto por los articulos 62 y 92 de la Ley N° 4.472 (modificada por la Ley N°
4.790), la Resolucién N° 2373/15 del Directorio de SBASE, y el Decreto N° 127/16".

ARTICULO 4,
4.1. Se modifica el parrafo cuarto del Articulo 9 del AOM el que quedara redactado de
la siguiente manera:

“En relacién a la seguridad piblica en la Red de Subterrdneos y Premetro, la misma
estard a cargo de la Policia Metropolitana. En caso de corresponder, SBASE tomara a
su cargo las erogaciones que demanden los servicios de la misma”.

4.2. Se modifica el ARTICULO 9.2. Informacién al Publico Usuario del AOM el que
quedara redactado de la siguiente manera:

9.2. Infi .z . . : i6n al Phblico U .

El OPERADOR debera dar cumplimiento con las normas de informacién, servicio y

atencion al publico usuario conforme con lo dispuesto en los Anexos IV BIS y IVTER
de la presente Adenda al AOM.”

4.3. Se incorpora al ARTICULO 9 del AOM el punto 9.3. De las comunicaciones al
Usuario y Terceros el que quedara redactado de la siguiente manera:

9.3. De las comunicaciones al Usuario v Terceros.

“Las comunicaciones y/o informaciones a brindar al usuario y a terceros con relacion
al SERVICIO SUBTE debera seguir el protocolo estipulado a continuacién.



Toda gacetilla y/o informacién para cualquier tipo de medio de prensa relativa al
SERVICIO SUBTE debera ser previamente aprobada por el drea de prensa de SBASE.
El drea de prensa de SBASE deber4 estar en el mailing de envios del OPERADOR el
cual debera incorporar los emails que serdn informados por SBASE.

Ante cualquier eventualidad, interrupcién, accidente, disturbio, demora o cancelacién
en el SERVICIO SUBTE, el OPERADOR deberd comunicar a SBASE de manera
inmediata el hecho, nunca después de los 5 minutos de tener conocimiento del
mismo.

El sistema de envio de estas alertas o avisos estara vigente a lo largo de todo el
funcionamiento del SERVICIO SUBTE los 365 dias del afio (incluyendo sdbados,
domingos, feriados nacionales y optativos).

La informacién deber3 ser enviada precisando el hecho o acontecimiento detallado, la
linea y la ubicacién en la que ha ocurrido (ttnel, estacién, cochera, coches, etc.),
horario y todos los detalles con lo que se contarin al momento del envio. Deberan
realizarse, asimismo, las ampliaciones de informacién necesarias a medida que
transcurren los acontecimientos respetando la misma inmediatez y celeridad.

Este envio deberd efectuarse previo a cualquier otra comunicacién ya sea a medios
graficos, agencias de noticias, sitios web, radios, canales de tv, redes sociales,
periodistas o medios de prensa que existan o existieran en el futuro.

El OPERADOR deberd determinar a un interlocutor como responsable de las
comunicaciones a SBASE y deberd contar con una linea telefénica especial para dicho
fin.

SBASE podra determinar los casos en los que corresponda enviar algiin tipo de

comunicacién por parte del OPERADOR a los piblicos que SBASE considere
necesarios.

El mensaje, los modos de comunicar y el curso de accién quedaran sujetos a la
decisién final de SBASE.

El plazo de respuesta de SBASE al Operador para la aprobacién de cualquier
comunicado a los medios de prensa ante cualquier eventualidad, interrupcién,
accidente, disturbio, demora o cancelacién en el SERVICIO SUBTE serd de 15 minutos.
Transcurrido dicho plazo sin que SBASE haya dado respuesta podra comunicar el
Operador.

SBASE podra convocar a un comité de crisis en los casos que considere pertinentes.

Toda comunicacién ajena al estado del Servicio Subte correra por exclusiva cuenta de
SBASE".



-

ARTICULO 5.

Se incorpora al ARTICULO12 del AOM, punto 12.2, Del mantenimiento del Material
Rodante el siguiente parrafo final:

Las revisiones generales del material rodante se realizaran conforme al
procedimiento de verificacion de Hitos que estipularan las partes y los precios se
estableceran en funcién a lo indicado en el Anexo I1.a.

-

ARTICULO 6,

Se modifica el punto 14.2 del ARTICULO 14 del AOM, el que quedara redactado de la
siguiente manera:

“En todos los casos, el OPERADOR podré interponer, dentro de los diez (10) dfas
habiles administrativos de aplicada la sancién o penalidad, recurso de
reconsideracion. La Gerencia de Control debera elevar dicho recurso dentro de los
quince (15) dias habiles al Directorio de SBASE, con el informe técnico y juridico
correspondiente.

SBASE tendra un plazo de sesenta (60) dfas habiles administrativos para expedirse.
Su decisién podré ser recurrida por el OPERADOR dentro de los sesenta dfas (60)
habiles de conformidad a las vias legales establecidas en el Codigo Contencioso
Administrativo y Tributario de la CABA.”

-

ARTICULO 7,

7.1. Se modifica el segundo parrafo del punto 17.1. del ARTICULO 17 del AOM el que
quedard redactado de la siguiente manera:

“En todos los casos, la indemnidad que METRQVIAS garantiza por el presente, incluye
los dafios y perjuicios derivados de hechos u omisiones que tuvieron lugar desde el
inicio de la Concesién otorgada por el Estado Nacional a METROVIAS hasta la firma de
la presente Adenda al AOM (incluyendo el periodo de vigencia del AOM); tanto
aquellos que se encuentren en tramite como los que en el futuro se reclamen por
cualquier hecho u omisién ocurrido en fecha anterior a la firma del presente, atn
cuando no sean conocidos a la fecha. La Ciudad de Buenos Aires y/o SBASE se
encuentran exentas de toda responsabilidad al respecto.”

7.2. Se madifica el primer péarrafo del punto 17.2. del ARTICULO 17 del AOM el que
quedara redactado de la siguiente manera:



“Sin perjuicio de otros hechos u omisiones que pudieran resultar, en ningin caso
SBASE asumira pasivos y/o costos de origen, causa o titulo anterior al momento de la
fecha de la firma del AOM como asimismo de la fecha de la firma de la presente
Adenda al AOM, debiendo METROVIAS, mantener completamente indemne a SBASE
y/o a los accionistas de SBASE y/o a los directores de SBASE y/o a la Ciudad
Autdnoma de Buenos Aires”.

ARTICULO 8,

Se modifica el punto 18.4 del ARTICULO 18 del AOM “Seguro ambiental”, el que
quedara redactado de la siguiente manera:

Las actividades que demanda la prestacién del servicio objeto del presente AOM
encuadran en el marco de la Ley N2 25.675 “Ley General del Ambiente”, la Resolucién
N®177/2007 de la Secretaria de Ambiente y Desarrollo Sustentable, la Ley N2 123
GCABA, la Resolucién Ne 554/MMAGC/2007 yla Resolucién
N¢2/GCABA/APRA/2015.

a) Generalidades.

El OPERADOR deberd contratar el seguro ambiental exigible en la normativa

sefialada, el que deberd ser presentado a la Autoridad de Aplicacién para su
aprobacion,

El OPERADOR debera contratar la péliza del seguro ambiental con entidad suficiente
para garantizar el financiamiento de la recomposicién del dafic que la prestacién
pudiera producir conforme lo normado por el art. 22 de la Ley N2 25.675.

EL OPERADOR deber4 acreditar haber realizado las gestiones pertinentes para la

tramitacion y obtencién de dicho seguro a través de los distintos operadores del
mercado asegurador.

La compafifa aseguradora con la que contrate el OPERADOR las coberturas
establecidas en este articulo debera estar autorizada a funcionar y a comercializar
seguros ambientales por la autoridad competente en materia de seguros, la
Superintendencia de Seguros de la Nacién y por la Autoridad competente en materia
ambiental, la Secretarfa de Ambiente y Desarrollo Sustentable de la Nacién, lo que
deberd ser debidamente acreditado por el OPERADOR.

Una vez por afio, o cada vez que modifique o cambie de comparnia aseguradora,
siempre con previa autorizacion de SBASE, o cada vez que el SBASE lo solicite, se
presentara copia autenticada de la péliza.

b) Vigencia.



El Seguro Ambiental deberd encontrarse vigente durante toda la vigencia del presente
AOM. Se encontraran cubiertos todos los siniestros cuya causa haya acontecido y se
haya denunciado durante la vigencia de la péliza.

El OPERADOR deberd acreditar la constitucién del mismo y su vigencia durante todo
el periodo del presente AOM, mediante la presentacién de la péliza.

Ante la falta de presentacién mensual de los comprobantes que acrediten en forma
fehaciente el pago de la prima del seguro contratado no se dar4 conformidad a los
servicios prestados.

¢) Particularidades de la péliza.

En la pdliza debera indicarse que el OPERADOR reviste el caracter de “Tomador” y
que el “Asegurado” es SBASE.

d) Responsabilidad del OPERADOR.

En orden a determinar la suficiencia de la garantfa prevista en la citada norma parala
recomposicién del dafio se contemplan situaciones generales de riegos, casos tipo y
costos de remediacién locales, sin considerar situaciones particulares que podran
originar aumento de los mismos, motivo por el cual, en el caso de superar niveles
minimos obligados en la péliza seran responsabilidad unica del titular.

El OPERADOR ser4 el tinico responsable de los perjuicios que ocasionare al medio
ambiente y/o a terceros por la inobservancia o deficiencia del seguro ambiental
exigido en este articulo, y por las acciones u omisiones que pongan en riesgo la
vigencia de la cobertura, quedando SBASE exento de toda responsabilidad respecto
de cualquier siniestro que se produjere en este caso.

-

ARTICULOQ 9,

Se modifica el cuarto parrafo del ARTICULO 19 del AOM, el que quedard redactado de
la siguiente manera:

“En tales casos, en los instrumentos respectivos siempre deber4 quedar consignado

que los garantes deberan proceder al pago segilin lo establecido en el presente
Acuerdo”.

-

ARTICULO 10,

Se conviene expresamente entre las Partes que las siguientes marcas [“INFOSUBTE”
Registro N°2.671.203 (Acta N°3.302.138), Registro N°2.671.202 (Acta N°3.302.139),
Registro N°2.671.201 {Acta N°3.302.140) en las clases 35, 38 y 39 internacional; “SUBTE” (v
disefio) Registro N°2.164.712 (Acta N°2.661.180), Registro N°2.164.714 (Acta N°2.661.181),
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Registro N°2.164.716 (Acta N°2.661.182), Registro N°2.164.718 (Acta N°2.661.183),
Registro N°2.164.720 (Acta N°2.661.184), Registro N°2.164.724 (Acta N°2.661.185),
Registro N°2.164.726 (Acta N°2.661.186), Registro N°2.164.729 (Acta N°2.661.187),
Registro N° 2.164.728 (Acta N°2.661.188), Registro N°2.164.988 (Acta N°2.661.189),
Registro N°2.164.989 (Acta N°2.661.190) en las clases 35, 36, 37, 38, 39, 40, 41, 42,43, 44 y
45 internacional; “SUBTE VIVE" Registro N°2.164.686 (Acta N°2.661.167), Registro
N°2.164.689 (Acta N°2.661.168), Registro N° 2.164.692 (Acta N°2.661.169), Registro
N°2.164.694 (Acta N°2.661.170), Registro N°2.164.696 (Acta N° 2.661.171), Registro
N°2.164.698 (Acta N°2.661.172), Registro N°2.164.700 {Acta N°2.661.173), Registro N°
2.164.701 (Acta N° 2.661.174), Registro N° 2.164.708 (Acta N° 2.661.175), Registro N°
2.164.702 (Acta N°2.661.176), Registro N° 2.164.703 (Acta N°2.661.177), Registro N°
2.164.706 (Acta N°2.661.178) en las clases 16, 35, 36, 37, 38, 39, 40, 41, 42, 43, 44 y 45
internacional; “SUBTE."Registro N°2.173.629 (Acta  N°2.711.476), Registro
N°2.360.283 (Acta N°2.891.992) en las clases 9 y 35 internacional; “SUBTECARD” Registro
N°2.534.414 (Acta N°3.116.003), Registro N°2.534.417 (Acta N°3.116.002), Registro
N°2.534.416 (Acta N°3.116.001), Registro N°2.534.415 (Acta N°3.116.000), Registro N°
2.534413 (Acta N°3.115.999), Registro N°2.534.412 (Acta N°3.115.998), Registro N°
2.534.418 (Acta N°3.122.222), Registro N°2.534.419 (Acta N°3.122.224), Registro
N°2.534.411 (Acta N°3.115.996) en las clases 12, 35, 36, 37, 38, 39, 40, 41 y 42
internacional; “SUBTEONLINE” Registro N°2.522.680 (Acta N°3.170.021), Registro
N°2.522.681 (Acta N°3.170.022), Registro N°2.522.683 (Acta N°3.170.023), Registro
N°2.526.350 (Acta N°3.170.024), Registro N°2.526.986 (Acta N°3.170.025), Registro
N°2.526.987 (Acta N°3.170.026), Registro N°2.526.988 (Acta N°3.170.027), Registro
N°2.526.989 (Acta N°3.170.028), Registro N°2.526.990 (Acta N®3.170.029) en las clases 12,
35, 36, 37, 38, 39, 40, 41 y 42 internacional; “SUBTEPASS” Registro N° 2.580.607(Acta
N°3.224.386), Registro N° 2.493.519 (Acta N°3.114.268), Registro N°2.552.163 (Acta
N°3.194.305), Registro N°2.552.164 (Acta N°3.194.307), Registro N° 2.552.165 (Acta
N°3.194.308), Registro N°2.552.166 (Acta N°3.194.310), Registro N°2.552.167 (Acta
N°3.194.314), Registro N° 2.552.168 (Acta N°3.194.315), Registro N° 2.553.018(Acta
N®3.194.317), Registro N°2.553.019 (Acta N°3.194.318) en las clases 9, 12, 35, 36, 37, 38, 39,
40, 41 y 42 internacional; y “SUBTEXPRESS” Registro N°2.446.889 (Acta N°3.015.277),
Registro N° 2.448732 (Acta N°3.015.267), Registro N°2.448.735 (Acta N° 3.015.268),
Registro N°2.448.736 (Acta N°3.015.269), Registro N°2.446.556 (Acta N°3.015.270), Registro
N°2.446.887 (Acta N°3.015.271), Registro N°2.446.888 (Acta N°3.015.272), Registro N°
2.448.739(Acta  N°3.015.273), Registro N°2.448.741 (Acta N°3.015.274), Registro
N®2.448.743 (Acta N°3.015.275), Registro N°2.448.746 (Acta N°3.015.276) en las clases 35,
36, 37, 38, 39, 40, 41, 42, 43, 44, y 45 internacional), en adelante denominadas como “las
Marcas”] tendran el siguiente tratamiento:

1. METROVIAS reconoce y acepta que las Marcas deberdn tener uso exclusivo
para el SERVICIO SUBTE.

2. METROVIAS reconoce y acepta que SBASE tendr4 los derechos de propiedad y
el uso de las Marcas en forma exclusiva.



3. En consecuencia METROVIAS S.A. deberd realizar todos los hechos y actos
necesarios para efectivizar la transferencia exclusiva en favor de SBASE de los
derechos de propiedad de las Marcas, como asimismo de su uso.

p . -

El AOM y la presente Adenda al AOM, se encuentran sometidas a la jurisdiccion del
GCABA y sujetos a la competencia de los Tribunales del Fuero Contencioso
Administrativo y Tributario de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires con exclusién de
todo otro fuero o jurisdiccién.

Las partes constituyen domicilio a todos los efectos legales en los sefialados en los
parrafos segundo y tercero del encabezamiento de la presente Adenda, donde se
tendran por vilidas todas las notificaciones allf cursadas. Los mismos subsistirin
hasta la constitucién de uno nuevo que en tal caso debera ser notificado a la otra
parte por medio fehaciente para tener efecto legal.

ARTiCULO 12,

12.1. Por medio del presente queda sin efecto legal alguno todo acuerdo celebrado
entre las Partes, en particular que contradiga o de cualquier modo sea incompatible
con lo dispuesto en la presente Adenda al AOM.

12.2. Los demds articulos y Anexos del AOM que no sean modificados por la presente
Adenda mantendran plena vigencia.

12.3. La presente Adenda entrar4 en vigencia a partir del primero de enero de 2016
(01/01/2016).

e

ARTICULO 13,

Se acuerda expresamente entre las Partes la modificacién y/o incorporacién de los
siguientes Anexos del AOM los que seran reemplazados por los siguientes Anexos que
se incorporan en la presente Adenda al AOM:

Anexo ILa
Anexo IL.b
Anexo [V
Anexo IV bis
Anexo IV ter
Anexo XI
Anexo XIV

A



Anexo XV
Anexo XVIIl

En prueba de conformidad, se firman dos (2) ejemplares de un mismo tenor y aun
solo efecto, en el lugar y fecha indicados "ut-supra".

/)

POR EL OPERADOR
TROV(AS SA.
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SUBTERRANEOQS DE BUENOQS AIRES S.E.

ANEXO IL.a

ECUACION BASE PRESUPUESTADA



ECUACION BASE PRESUPUESTADA (EBP) (%)

Ingresos !
Sisterma Tarjelas Vigentes 445,0
Sistema Subte Pass 91,2
Corrisiones por carga de tarjetas de viaje U olros dispositivos M9
Egresos por Terjetas Vigentes -31.2
Subsidio CABA 6346

[Total de Ingresos 1.221,5)
[Egresos ]

Mano de Obra 871,2
UTA 6374
APSESBA 115,68
Personat Fuera de Cotvenio 1038
Gs de Capacitacion 2
Ropa de Trabajo, Bementos de Sequridad industrial ¥y oiros gastes de peraonal 68

Mantenimiento Material Rodante 89,3
Materigles y Repuestos 19,7
Revisiones Generales My 478
Contrataciones a 3ros 219

Mantenimiento de Infragstructura 54,6
Mantanimiento Estaciones 43
Mantenimiento Escaleras mecanicas, ascensares y plataf, discapacitados 27
Mentenimiente Infraastructuralobras civies 137
Mantenimienta Bléctrico 33
Mantenimiento Sefalamiento 22
Mantenimiento Cormunicaciones 06
Manteniniento Talleras 5.1
Materiales y equipas 18,7

Enerpia 30,8
Traccidn 19,5
Servicios Auxikares 1.2

Seguros 23,8

Otros gastos de operacidén 42,4
Caofrunicacién al pasajero 35
Sisternas 10,7
Aysa o7
Seguridad industrial 71
Alquileras 43
Mantenimienta da Activos 24
JiCies ¥ siniestros 36
Alas de Bienes da Uso 5.0

Gastos Facturacién 24,4
Recaudacionas 21,1
Subtepass 33

Gastos Honorarios Profesionales 71

Gastos de Administracion 54,0

Impuestos 24,1
mpuesic a los Ingresos Brutos 9.0
Impuestos a ks Débitos y Créditos Bancarios 15.0

Total de Egresos 1.221,6]

iras en millones oe pesos al 317125012 para G& de Fersonal Gifras en
milfones de pasos al 31/12/2012 para ef resto ag 10s rubros.




Nota 1: El impuesto de Sellos, en caso de corresponder, no se encuentra contemplado
en fa EBP.

Nota 2: El seguro ambiental no se encuentra contempiado en la EBP.

Nota 3: Los valores indicados en la EBP se encuentran expresados sin el Impuesto al
Valor Agregado (IVA) y no serd reconocido por SBASE al OPERADOR en caso de existir
saldo a favor en dicho impuesto.

Nota 4: Una variacién en las condiciones de |a EBP, tales como modificacién, creacién o
extincion de impuestos relacionados directamente con el SERVICIO SUBTE,
incorporacién de personal autorizadas por SBASE, modificacién de comisiones en
tarjetas de viajes, quita de subsidio nacional a Ia energia eléctrica, u otras, produciran
una modificacidn del subsidio mensual, Adicionalmente, en e! caso de registrarse una
variacion en las condiciones del EBP que tenga cardacter transitorio y/o puntual, solo
producira efecto modificatorio en el monto de subsidio mensual durante ese periodo
de tiempo.

Nota 5: Se dispone expresamente que el fomento o subsidio otorgado por la CABA 3 la
actividad SERVICIO SUBTE establecida por la ley 4472, cuya pieza clave es el usuario, no
implica pago alguno de contraprestacion de bienes, obras y/o servicios.

Nota 6: Los valores indicados en la EBP corresponden a montos anuales y tal lo
dispuesto en e! Articula 7 de la AOM el subsidio sera abonado en forma mensual para
el cual se tomaran en cuenta para los ingresos la estacionalidad y [a elasticidad ante un
cambio de tarifa.
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ANEXO IL.b

ECUACION BASE REDETERMINADA



ECUACION BASE PRESUPUESTADA (EBP)

INDICADORES APLICABLES

Mano de Obra

UTA

APSESBA

Personal Fuera de Convenio
Gs de Capacitacian

Rapa de Trabajo y otros gastos de persenal

Mantenimiento Material Rodante

Convenio Colectivo UTA

Convenio Colectivo APSESBA

Tope Convenio Colectivo Promedio UTA/APSESBA
CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colectivo UTA
CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colectivo UTA

Materiales y Repuestos
Revisiones Generales Mv

Contrataciones a 3ros

__ Mantenimiento de Infraestructur

CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colectivo UTA
CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colectivo UTA
CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colectivo UTA

Mantenimiento Estaciones

Mantenimiento Escaleras mecanicas, ascensores y plataf, Cap diferentes
Mantenimiento Infraestructura/obras civiles

Mantenimiento Eléctrico

Mantenimiento Sefialamiento

Mantenimiento Comunicaciones

Mantenimients Talleres

Materiales y eguipos

Energia

CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colectivo UTA
CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colective UTA
CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colective UTA
CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colective UTA
CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colective UTA
CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colectivo UTA
CAC Materiales 5434 y 469 Convenio Colectivo UTA
CAC Materiales 54% y 465 Convenic Colectivo UTA

Valor Factura

Seguros

Valor Factura

Otros gastos de operacion

Comunicacion il pasajero
Sistemas

Aysu

Seguridad Industrial
Alguileres
Mantenimliento de Activos
[uicios y siniestros

Altas de Bienes de Uso

Gastos Facturacion

CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colectivo UTA
CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colectivo UTA
Valor Factura

CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colectivo UTA
CAC Materiales 54% y 46% Convenia Colectivo UTA
CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colectivo UTA
Tasa Activa Banco Nacidn

CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colective UTA

Egresos por Subtepass
Recaudacienes

. Gastos Honorarios Profesionales

CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colectivo UTA
Convenio Colectivo UTA

Convenip Colectivo UTA

Gastos de Administracion

CAC Materiales 54% y 46% Convenio Colectivo UTA

Impuestos

Valor Alicucta

Nota 1: La fuente del indice CAC Materiales es el publicado por la Camara Argentina de la
Construccion.,

Nota 2: La Ecuacién Base Redeterminada es la ecuacion base presupuestada (EPB) ajustada
por los indices determinados en el presente anexo.

Nota 3: La Ecuacion Base Redeterminada correspondiente a Enero de 2016, es la ecuacién base
presupuestada (EBP) determinada en el Anexo Il.a (modificada por las vari aciones en las
condiciones de la EBP segun lo dispuesto en la Nota 4 y 6 de dicho anexo) ajustada por los
indices determinados en el presente anexo.
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ANEXO 1V

PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS (QUEJAS DEL USUARIO)



Reglas Generales

El OPERADOR est4 obligado a atender los reclamos del piblico, suministrando a SBASE
toda la informacién necesaria respecte a la utilizacién del SERVICIO SUBTE.

En todas las boleterfas habilitadas existiran a disposicién de los pasajeros libros de
quejas y reclamos, o el que lo reemplace en el futuro, que deberdn ser puestos a
disposicién del pasajero que lo solicite. El personal debera abstenerse de disuadir al
pasajero del uso del libro de quejas y reclamos y debera ofrecerle al interesado un
espacio y un elemento para escribir su reclamo.

La impresion de los libros de quejas y reclamos estars a cargo del OPERADOR, siendo
SBASE quien entregar3 el disefio del modelo original para los mismos.

Cada libro de quejas y reclamos debera foliarse y confeccionarse con papel térmico con
el objeto de que cada una de las quejas quede asentada por triplicado. El duplicado del
reclamo serd para el pasajero y el triplicado quedara en el libro de quejas. SBASE
procederd a efectuar la carga en el Sistema Unico de Atencién Ciudadana (SUACI). Los
triplicados de todos los folios deberan ser entregados en orden correlativo a SBASE,
inmediatamente de la firma del acta de cierre del libro.

Los libros contaran con un nomenciador en la tapa, que permitird identificar todas las
boleterfas de la red y seguir la correlatividad de los libros de cada una de ellas, Dicho
nomenclador incluird la identificacién de la Linea, Estacién {las mismas fueron
numeradas de Norte a Sur y de Oeste a Este), boleteria y numero de folios. Si tomamos a
modo de ejemplo la Linea A, Estacién Plaza de Mayo, boleterfas de andén Este y Oeste,
con sus respectivos niimeros de folios los nomencladores seran A01E-00001-50 y A010-
00001-50.

Asentada la queja, el OPERADOR procedera a escanear dicho reclamo y remitirlo via
correo electrénico a la direccién reclamos®sbase.com.ar. El envio de cada folio debera
ser en un plazo que no supere los siete dias corridos.

Funcionarios de la Autoridad de Aplicacion inspeccionaran las estaciones, para evaluar
la existencia y el estado de los libros de quejas.

-

encién Ciudadan

Los reclamos de los usuarios deben ser ingresados al sistema SUACI para su
correspondiente tratamiento, facilitando el acceso y seguimiento de los reclamos que
éstos realicen con relacién al SERVICIO SUBTE.

Este sistema permite ademds manejar en una sola base de datos los reclamos que se
generen, por los diferentes medios: pagina Web de la Ciudad (buenosaires.gob.ar),

)



Centros de Gestion y Participacién Comunal (CGPC), centro de atencién telefénico de la
Ciudad (Teléfono 147), las terminales de auto consuita, las recibidas directamente por la
Autoridad de Aplicacién, las que reciba el OPERADOR del servicio (v.gr. Libro de Quejas
en las estaciones, notas) quién debera enviarlas a la Autoridad de Aplicacién, o cualquier
otro medio que la CABA implemente en el futuro.

La unificacién de los reclamos de los usuarios permite una gestién mas eficaz, un control
eficiente y un contacto mas fluido con el usuario,

Implementacién del SUACI

A partir de la celebracién del AOM, y con motivo de la sancién de la ley 4472 que
asumiera la titularidad estatal del Servicio SUBTE a la Ciudad de Buenos Aires, se
integrarédn a este sistema los reclamos relacionados al funcionamiento del mencionado
servicio, persiguiendo el fin antes mencionado.

Una vez recepcionados los reclamos referidos al Servicio Ptibico SUBTE en el sistema
SUACI, la autoridad de aplicacién (SBASE) procederi a derivar los mismos al
OPERADOR.

El OPERADOR deber4 dar tratamiento inmediato al reclamo y tendra que contestar, en
un plazo de 7 (siete) dias habiles, contados a partir de la recepci6n por parte de éste, en
forma completa a la Autoridad de Aplicacién, debiendo tomar las medidas necesarias
para la correcta implementacién de |a solucién (V.gr. podran consistir en Plan Correctivo
a seguir, ejecutar la solucién e informar sy conclusién).

De no ser posible la resolucign concreta del reclamo, el OPERADOR deberi responder
con un plan de trabajo correctivo acorde para la mejora del hecho reclamado. El
OPERADOR deber4 especificar el motivo por el cual las tareas no estin siendo
efectuadas.

La Autoridad de Aplicacion, serd Ia encargada de verificar las respuestas brindadas por
el OPERADOR y evaluar su pertinencia, aceptando o rechazando la respuesta brindada
por el OPERADOR.

Se procedera a Iz distincién de |a resolucion de los reclamos, siendo las categorfas:
“Cumplido”, “Planificado” o “Denegado”.

El reclamo debera cambiarse al estado “Cumplido” cuando el inconveniente haya sido
resuelto, a “Planificado” cuando el mismo estuviera en vias de ser resuelto -en dichos
casos debera especificarse motivo y plazo de resolucién-, y “Denegado” cuando por
algan motivo no correspondiera ser atendido -por ejemplo, reclamos erréneos o
dirigidos a otras dependencias-.

La autoridad de aplicacién acompafara a sus respuestas al Usuario |a informacién
brindada por el OPERADOR y sera responsable de visar las respuestas que éste envie, de
acuerdo al protocolo acordado entre las partes. En caso de obtener una respuesta poco
satisfactoria, la misma sera reenviada a Operador para su reformulacién.



La intencién de la CABA, y de la Autoridad de Aplicacién, es sintetizar la cantidad de
categorias de reclamos, para una mejor formulacién de la solicitud Yy un proceso mas
sencillo y efectivo. Para tal propésito se esbozan las siguientes categorias:

_ ‘ Prestacién . . -
Funcionamiento / Mantenimiento de escaleras mecanicas
Funcionamiento / Mantenimiento de ascensores
Funcionamiento / Mantenimiento de molinetes
Funcionamiento / Mantenimiento de coches
Infraestructura | Infraestructura de estaciones
Filtraciones
Terminales de autoconsuita
Altas / Bajas temperaturas
Accesos cerrados
Desempefio de efectivos de seguridad
Robos o ilicitos
Venta ambulante
Disturbios
Elementos para urgencias y/o emergencias
Limpieza
Estaciones { ) Coches ( )

Demoras del servicio

Seguridad e
higiene

Servicio ) —
Interrupciones del servicio

Inconvenientes con el personai

Boletero { ) Conductor { ) Auxiliar de estacién { )Guarda{ )

Limpieza { ) Otros{ )

Inconvenientes con el servicio en Centro de Atencion al Pasajero /

Centros Subtepass

Medios de pago

SUBE ( ) Subtepass ( ) Monedero { ) En todo estds VOS {)

i Pases y abonos

Medios de Jubilados y pensionados ( ) Discapacitados ( ) Social { ) Escolar
Pago Primario ) Estudiantil { ) Maestro ( )

Abonos de descuento por volumen (20, 30, 40 vy 50 viajes)

Disponibilidad de cambio en boleterias

Informacion al | Mapas y carteles de orientacién en estaciones y/o accesos

Atencian al
publico

usuario Sistema de audio en coches y estaciones
Reclamos | WiFi
varios Publicidad / Locaies comerciales

Felicitaciones |Felicitaciones - Instalaciones, servicios y personal




La Autoridad de Aplicacién
reclamos asi como el siste
mismos.

-en cualquier momento-podrd modificar las categorias de
ma y los circuitos para el tratamiento y resolucién de los



ANEXO IV Bis
“DE LA INFORMACION, ATENCION y
SERVICIO AL PUBLICO USUARIO”

0
SBASE / MV



1 INTRODUCCION

La Operacién y Mantenimiento del Servicio Piiblico Subte serd prestado conforme los
términos de la Addenda al AOM teniendo especialmente en cuenta su principal
destinatario: el usuario, a través de la prestacién de un servicio eficiente y confiable
en condiciones de seguridad e informacién.

2 INFORMACION AL PUBLICO USUARIO

Los usuarios del SERVICIO SUBTE y SBASE deberdn ser informados por parte del
OPERADOR en forma constante, oportuna y eficiente sobre el estado del servicio y
cualquier anormalidad que presente el mismo, asi como de las medidas adoptadas y
de la resolucién de las eventualidades por parte del OPERADOR.

Personal de SBASE inspeccionard periédicamente las estaciones y coches para
evaluar la informacién ofrecida al piiblico usuario.

La informacién institucional del SERVICIO SUBTE sera exclusivamente efectuada por
SBASE, quedando bajo responsabilidad del OPERADOR la informacién al usuario
sobre el estado del SERVICIO SUBTE, cuyos contenidos y forma deberdn ser
aprobados por SBASE.

2.1 Informacién del estado general del servicio

EI OPERADOR deberd mantener informado al publico usuario sobre los distintos
estados del SERVICIC SUBTE, sea éste normal o con prestacion alterada por
eventualidades y/o por ejecuci6n de obras de mejoras. Para ello el OPERADOR deberi
utilizar coordinadamente todos los canales de comunicacién disponibles y otros que
puedan implementarse en el futuro, sujetos a la aprobacién de SBASE.

La plataforma de informacién al usuario del SERVICIO SUBTE cuenta actualmente con
los siguientes canales:

Cartelerfa de LED en accesos a estaciones

Dispositivos graficos méviles y estéticos en estaciones

Audio en estaciones y coches '

Sistemas audiovisuales en estaciones y coches

Pagina web

Aplicacién mévil del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires

Comunicacién del personal de contacto en estaciones, coches y centros de
atencion,

Toda comunicacién y/o informacién a brindar al usuario con relacién al SERVICIO
SUBTE debera ser previamente aprobada por SBASE.
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2.1.1 Informacién y estado de los accesos

En todos los Accesos del SERVICIO SUBTE y en los ascensores que dan a la via publica
EL OPERADOR colocard una pieza grafica informativa que detalle los horarios de
funcionamiento del SERVICIO SUBTE.

En todas las bocas, con excepcién de aquellas que cuenten con escaleras mecénicas de
ascenso a la superficie, el OPERADOR deber4 colocar y mantener en correcto estado
operativo y de limpieza un cartel con tecnologia Light Emitting Diode (LED) que
publicard informacién instantinea del estado del servicio de toda la red de
Subterraneos y Premetro.

La informacién que se brinda a través de los carteles LED en los accesos de las
estaciones debera ser actualizada periédicamente con las 4dreas pertinentes, a fin de
comunicar al usuario el estado del servicio antes de que el mismo ingrese a las
estaciones. En los mismos deberd comunicarse el estado de cada linea ¥, en caso de
eventualidades, una breve descripcién de los inconvenientes que generan las mismas.

El inventario de mensajes de los carteles LED debers ser aprobado por SBASE.

Todos los elementos que componen la sefialética de las bocas de acceso y los
ascensores que dan a la via publica deberan permanecer correctamente iluminados
durante los horarios nocturnos de prestacién del SERVICIO SUBTE.

2.1.2 Infor ié a en zo bolete

En los espacios lindantes a todas las boleterfas de las estaciones el OPERADOR
exhibira una pieza gréfica informativa que contenga:

El mapa de la red de subterrineos.

La duracién de los viajes por linea.

Los horarios del primer y dltimo servicio por linea.

Los intervalos promedio del servicio por linea

Informacién sobre el sistema tarifario,

Informacién sobre medios para efectuar reclamos Yy sugerencias.

Informacién sobre ubicaciones de los centros de atencién al pasajero.
Informacién sobre estaciones con sanitarios y medios de accesibilidad.
Estaciones de conexién con Ferrocarriles y Metrobus.

Las normativas basicas a cumplir por el publico usuario, de acuerdo con el
Reglamento Operativo, Titulo V o la norma que lo reemplace en el futuro, junto
a enunciados de buenos usos y costumbres. Se detallan a continuacién:

® & & & o ® » P o @

o Prohibido fumar.
o Prohibido ingresar con objetos y/o equipajes que puedan causar
molestias a los demds,
o Prohibido ingresar con materiales inflamables, explosivos y/o con mal
olor.
o Prohibido viajar con bicicletas.
2
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Prohibido ingresar con mascotas, a excepcién de los perros de
asistencia debidamente identificados.

Siempre circuld por la derecha en andenes, pasillos y escaleras.

Si viajas con nifios, tomalos de la mano.

En dias de lluvia circuld con mayor precaucién por escaleras y andenes.
Usé cuidadosamente las escaleras fijas y mecanicas.

Arroja los residuos en los cestos adecuados.

Prohibido correr en zona de andenes y escaleras.

Prohibido circular por las vias.

Esperd siempre detras de la linea amarilla.

Tené cuidado con ¢l espacio que queda entre el coche y el andén.

Antes de subir al subte, deja bajar a los demas.

No subas ni bajes del subte cuando escuches la sefial sonora que indica
el cierre de puertas.

Prohibido impedir el cierre de puertas.

No te apoyes en las puertas.

Cedé el asiento a personas con movilidad reducida.

Prohibido asomarse y sacar los brazos por las ventanillas.

Prohibido usar indebidamente los dispositivos de seguridad.

Ante una interrupcion del servicio, permanecé en el subte y espera las
instrucciones del personal.

Prohibido colocar anuncios, carteles y/o pegatinas.

Prohibido comer y beber en el coche.

Para viajar mas cémodo, lieva la mochila por delante,

Cuida el subte y las estaciones, no los grafitees.

Cuida tus pertenencias.

Usa auriculares para escuchar musica.

OC 00 0000000

O 00000

OO0 o C 00

2.1.3 Informacién grifica en dispositivos fuera de servicio

Por cada dispositivo de uso del piiblico usuario que presente fallas técnicas que
impidan su correcto funcionamiento, el OPERADOR debera colocar y mantener en
correcto estado de limpieza un cartel que indique que el dispositivo en cuestién se
encuentra momentaneamente fuera de servicio o en reparacién. Estos carteles
deberan usarse exclusivamente para tal efecto y deberdn ser debidamente guardados,
fuera de la vista del publico usuario, cuando no cumplan su funcién primordial.

2.1.4 Informacién del servicio en televisores de estaciones

Los mensajes a comunicar sobre el estado del servicio, las eventualidades, e
informacién adicional a través de los televisores dispuestos en las estaciones,
deberan ser enviados por el OPERADOR a SBASE para ser aprobados, previamente a
ser dirigidos al permisionario encargado de la explotacién del circuito cerrado de
television para su difusion.
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2.1.5 Informacién del servicio en el sitio web

La informacion que el OPERADOR brinda al publico usuario a través de su sitio web
en relacién al estado del servicio debera ser actualizada periddicamente, a fin de
comunicar al usuario el estado del SERVICIO SUBTE en tiempo real.

2.1.6 Informacjdn de obras de mejoras

La comunicacién de obras de mejoras a ejecutarse por el OPERADOR deber4 ser
planificada, propuesta y consensuada entre las partes con una antelacién de 21
(veintitn) dias corridos. La implementacién de la comunicacién de obras a cargo del
OPERADOR se hara al momento del inicio de las mismas.

2.1.7 Informacién del servicio de Préximo Tren

En caso de finalizar los perfodos de garantia de mantenimiento del sistema indicador
del tiempo de arribo del préximo tren, por parte de un tercero, instalado en
diferentes lineas del SERVICIO SUBTE, durante la vigencia de la presente Addenda al
AOM. SBASE evaluara la transferencia de la responsabilidad del mantenimiento al
OPERADOR.

El funcionamiento 6ptimo del sistema del servicio de Préximo Tren implica la
transmisién de informacién correcta sobre el proximo tren a arribar durante el
horario de prestacion del SERVICIO SUBTE.

Los contenidos y procedimientos para la informacién del estado general del
servicio son detallados por SBASE en el Anexo IV Bis y por el OPERADOR en el
Anexo IV Ter, apartado “Instructivo de comunicacién e informacién del
servicio” y adjuntos a la presente Addenda al AOM.

2.2 Informacién de eventualidades

Para informar sobre cualquier eventualidad en la operatividad del SERVICIO SUBTE
el OPERADOR debera utilizar coordinadamente todos los canales de comunicacién
disponibles y otros que puedan implementarse en el futuro, con el fin de aportarle al
usuario informacién oportuna para poder decidir ridpidamente entre esperar a que se
normalice el servicio o buscar una alternativa de transporte.

La estructura, frecuencia de transmisién y el inventario de mensajes de comunicacién
de eventualidades debera ser propuesto por el OPERADOR y aprobado por SBASE.

Las eventualidades seran comunicadas al piblico usuario a través de los siguientes
canales:
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Carteleria de LED en accesos a estaciones

Dispositivos graficos méviles y estdticos en estaciones

Audio en estaciones

Sistemas audiovisuales en estaciones

Pagina web

Aplicacién movil del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires

Comunicacién directa del personal de contacto en estaciones

Comunicacion directa o por sistemas de audio cabina- sal6n, del personal de
contacto en coches

Los contenidos y procedimientos para la informaci6n de eventualidades son
detallados por SBASE en el Anexo IV Bis y por el OPERADOR en el Anexo IV Ter,
apartado “Instructive de comunicacién al usuario ante Contingencias”, adjuntos
ala presente Addenda al AOM.

3 INFORMACION AL PUBLICO USUARIO EN COCHES

El personal del OPERADOR deberd velar por el correcto funcionamiento de los
sistemas de informacién del trayecto instalados, o a instalarse, en las formaciones y
estar atento a las fallas que puedan producirse para la correccién de las mismas o
para informar al departamento técnico pertinente, en caso de que la correccién de las
fallas registradas esté fuera del propio alcance.

3.1 Mensajes de audio interior de coches

El OPERADOR debera grabar y difundir mensajes de audio durante el trayecto que
contemplen las informaciones listadas a continuacién:

* Aviso de préxima estacién

e Aviso enla estacién

¢ Aviso de combinaciones entre lineas

s Aviso de conexion y cercanfa con otros medios de transporte
¢ Descenso por el lado derecho

¢ Final de recorrido

¢ Convivencia: se emitirdn en determinados momentos del recorrido a criterio
del OPERADOR.

* Seguridad operativa: se emitiran en determinados momentos del recorrido a
criterio del OPERADOR.

e Apertura de puertas semiautomaticas
e Emergencias y eventualidades
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3.2 Mensajes audiovisuales en interior coches

El OPERADOR debera programar y difundir mensajes de informacién visual durante
el trayecto que contemplen las informaciones listadas a continuacién:

¢ Aviso de préxima estacién

* Aviso en la estacién

* Aviso de combinaciones entre lineas

s Aviso de conexién y cercania con otros medios de transporte
¢ Direccion del descenso

Los contenidos y procedimientos para la informacién al usuario en coches antes
mencionados son detallados por SBASE en el Anexo IV Bis y por el OPERADOR
en el Anexo IV Ter, apartado “Instructivo de comunicacién e informacién del
servicio”, adjuntos a la presente Addenda al AOM.

4 ASPECTO, INFORMACION E IMAGEN DE LAS BOLETERIAS Y SU ENTORNO

Las boleterfas del SERVICIO SUBTE deberan estar ordenadas, limpias y prolijas para
un correcto desempefio de las tareas del personal de contacto del OPERADOR y una
percepcion de orden por parte del piblico usuario. No deberd haber carteleria
informal a la vista de los pasajeros. Tampoco deber4 colocarse informacién de modo
precario en los frentes de las boleterfas.

Para informar cierres de ventanillas, cierres de boleterfas, fallas en el sistema de
carga, suspensiones momentaneas del sistema de carga por cambio de turno, fallas en
los molinetes de acceso y eventualidades del SERVICIO SUBTE, el personal de
contacto del OPERADOR debera hacer uso exclusivo de la carteleria entregada por
SBASE y/o de otra que responda a necesidades puntuales y que ser4 planteada por el
OPERADOR y provista por SBASE o por un tercero.

El aspecto, informacién e imagen de las boleterias son detallados por SBASE en
el Anexo IV Bis y por el OPERADOR en el Anexo IV Ter, apartados “Instructivo
de comunicacién e informacién del servicio” y “Manual de atencién al usuario”,
adjuntos a la presente Addenda al AOM.

5 MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA DE SOPORTES DE INFORMACION

El OPERADOR debera prestar especial atencién a la limpieza de la sefialética en
general y respetard todos los procedimientos de limpieza que se especifiquen en la
presente Addenda al AOM.
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En los casos donde la seflalética es de acrilico transiluminado, el OPERADOR deberi
mantener prendidos durante el horario de SERVICIO SUBTE la totalidad de los tubos
de luz que la iluminan por detras y reemplazar los que se agotan por nuevos cuando
sea necesario,

Toda la sefialética debera ser cuidadosamente mantenida en condiciones de higiene.

El OPERADOR procurara que no haya ningtn tipo de publicidad y/o propaganda no
autorizada sobre las superficies de la sefialética del SERVICIO SUBTE.,

El OPERADOR procurard que no hayagrafitis vandalicos sobre la sefialética de los
andenes, vestibulos, boleterfas y formaciones.

En caso de producirse un acto de vandalismo que implique aplicaciones de grafitti,
publicidades y/o propagandas informales el OPERADOR deber4 quitarlas en un plazo
menor a 24 (veinticuatro) horas desde el momento de su aplicacién.

Las publicidades y/o propagandas informales fijadas con pegamento sobre los
diferentes dispositivos de comunicacién al usuario deberdn ser removidas con
productos y herramientas que no perjudiquen la integridad de los mismos.

5.2 Mantenimiento y limpieza de soportes de informacién en coches

E1 OPERADOR respetara todos los procedimientos de limpieza que se especifiquen en
la presente Addenda al AOM.

5.2.1 Mantenimient de seguridad operativ.

Todos los calcos de seguridad operativapresentes en el interior y en el exterior de los
coches deberdn ser mantenidos por el OPERADOR en la medida del deterioro o
ausencia de los mismos producto del vandalismo o de otras causas.

SBASE proveera al OPERADOR el manual de calcos de seguridad operativa, y sus
correspondientes actualizaciones, con las especificaciones técnicas necesarias para el
correcto emplazamiento y aplicacién de los calcos en coches diferenciados por flota.

5.2.2 Limpieza de seiialética en coches

Toda la sefialética de coches, tanto exterior como interior, serd cuidadosamente
limpiada procurando no deteriorar la superficie de la misma. Se deberan realizar las
jornadas de limpieza regularmente, utilizando los elementos adecuados. Quedan
terminantemente prohibidos productos, accesorios y/o herramientas que puedan
deteriorar la sefialética interior y exterior.
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En caso de producirse un acto de vandalismo que implique aplicaciones de grafitti, el
OPERADOR debera quitarlas de acuerdo a lo estipulado en el Anexo XII “Limpieza de
Material Rodante”.

5.2.3 Limpieza de publicidad en coches

Todos los dispositivos de soporte de publicidad serdn cuidadosamente limpiados
procurando no deteriorar las superficies plasticas o metilicas de los mismos. Queda
terminantemente prohibido el uso de productos, accesorios y/o herramientas que
puedan deteriorar la publicidad de los coches.

5.24 Tratamiento de la publicidad informal

Toda la publicidad informal que se encuentre pegada en los coches debera ser
removida en un plazo menor a 24 (veinticuatro) horas desde su aplicacién,
procurando no afectar la superficie de la sefialética y de la publicidad formal. Quedan
terminantemente prohibidos todos los accesorios y/o herramientas que puedan
deteriorar la seftalética interior o exterior y publicidad.

En caso de producirse un acto de vandalismo gque implique aplicaciones de
publicidades y/o propagandas informales el OPERADOR debera quitarlas de acuerdo
a lo estipulado en el Anexo XII “Limpieza de Material Rodante”.

6 MANTENIMIENTO DE LAS TERMINALES DE AUTOSERVICIO (TAS)

El OPERADOR del SERVICIO SUBTE debera mantener las 283 (doscientas ochenta y
tres) terminales de autoservicio (TAS) para recarga automatica de tarjetas de soporte
magnético a instalarse y ponerse en servicio en las estaciones, con el fin de garantizar
el correcto funcionamiento integral de las mismas.

El mantenimiento de las TAS consiste en:

* Mantenimiento técnico: el OPERADOR deberd realizar el mantenimiento
técnico periddico, correctivo de las TAS.

e Recaudacién: el OPERADOR deberd realizar el circuito de recaudacién
diariamente o bien cuando la terminal se encuentre con el porta billetes
completo.

¢ Reposicion del papel de la impresora: el OPERADOR debera reponer el papel
de la impresora de las TAS para que en todo momento las mismas puedan
entregar comprobante de carga.

¢ Conectividad eléctrica y datos: el OPERADOR debera asegurar la conectividad
eléctrica y de datos de las TAS.

7 MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE SERVICIO DE CARGA EN BOLETERIAS

8

ADDENDA AL AOM/ INF ACION AL USUARIO SBASE / MV



El OPERADOR debera asegurar que todos los sistemas de recarga de tarjetas de
soporte magnético instalados en las boleterfas de la red den servicio correctamente
durante las horas de prestacién del SERVICIO SUBTE con excepcién de los periodos
de cambio de turno del personal de contacto.

Al momento de recambiar el turno el personal de contacto debera aplicar una pieza
grafica informando de la suspensién momentanea del servicio de carga de tarjetas de
soporte magnético. :

8 UTILIZACION DE TECNOLOGIA Wi F1

La utilizacién de redes inaldmbricas con tecnologfa Wi Fi en el &mbito del SERVICIO
SUBTE quedara bajo uso exclusivo de SBASE.

El OPERADOR deberd prescindir de instalar redes con tecnologia Wi Fi, con fines
comerciales y/o de informacién al usuario, en todas sus frecuencias en estaciones,
vestibulos y cualquier otra 4rea piblica del 4mbito del SERVICIO SUBTE.

En el caso de que, por razones operativas, sea necesario por parte del OPERADOR la
utilizacién de una red, SBASE autorizara dicha infraestructura, previo analisis y
definicion de especificaciones en conjunto.

En el caso de que existan equipamientos instalados los mismos deberin ser
bloqueados al uso piblico, dentro de los 15 (quince) dias de firmado el presente
acuerdo.

En caso de no dar cumplimiento al parrafo anterior, SBASE se reserva el derecho de
desinstalar cualquier equipamiento de tecnologfa WiFi instalado por el OPERADOR.
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ANEXO IV Ter

“Manual de Atencidon al Usuario”

“Manual de Procedimiento ante
Contingencias”

“Instructivo de Comunicacion al
Usuario ante Contingencias”
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Nuestra Guia de Buenas Practicas

La Guia de buenas practicas que adjuntamos es uno de los
documentos que da soporte a nuestra gestion, orientando a
toda la organizacion hacia el logro de estandares superiores
de atencion al Usuario.

Basados en la vision de brindar un servicio de akta calidad, ya
través de las pautas de esta Guia, nos proponemos ofrecer el
mejor servicieo y una éptima experiencia de viaje para todos
los usuarios del Subte,

Un Subte de excelencia para una Ciudad de primer nivel

Sabemos que nuestra Ciudad debe contar con servicios de
excelencia; por eso prestamos especial atercion a las
estactones y a todos los servicios que se brindan en ellas, ya
gue son prueba de nuestra vision y de nuestra forma de
trabajar. Esto es valido tanto para las estaciones nuevas, que
reflejan un subte moderno, como para las mas antiguas, que
representan un mayor desafio de gestién,

Para lograr este objetivo los usuarios del Subte deben
disponer también en tode momento de informacion
suficiente y acorde a sus necesidades.

La vision de Metrovias y los objetivos estratégicos

Con foco en el objetivo de ser un Subte de excelencia en una Ciudad
de primer nivel, trabajamos para que los usuarios del Subte estén
satisfechos en cada momento de su viaje, y para alcanzar ese
objetivo nos proponemos garantizar:

* Un servicio integrado, accesible e inclusivo.

* La seguridad de los usuarios, en un ambito con buena
iluminacién, limpio y ordenado.

* Viajes confiables y rapidos, incluyendo el tiempo de espera en la
estacion.

* Informar de manera oportuna y efectiva proveyendo la
informacion gue el usuario necesita.

* Comprender las necesidades de los usuarios para satisfacerlas en
forma adecuada.

* Una afectacidn minima a los usuarios al momento de realizar
obras.

Por eso, |la operacién debe mostrar clara evidencia de gue para
nosotros:

* El servicio esta dirigido a los usuarios respondiendo a sus
hecesidades en todo momento.

* Proveemos soluciones permanentes orientadas a la satisfaccion
plena de los usuarios, y puestas en practica por personal
competente, profesional y orientado a ese objetivo.

* Todo el acento estd puesto en el corazon del servicio, que es
lograr una dptima experiencia de viaje.

Trabajamos con responsabilidad en todo lo que hacemos, y en cada

accion demostramos la pasién gue sentimos por el Subte y el orgullo
por el resultado de nuestro trabajo.

Metrovias @)Y



Nuestros valores en servicio

Por eso, la operacién debe mostrar clara evidencia de que
para nosotros:

* El servicio esta dirigido a los usuarios respondiendo a sus
necesidades en todo momento.

s Proveemos soluciones permanentes orientadas a la
satisfaccien plena de los usuarios, y puestas en practica por
personal competente, profesional y orientado a ese
objetivo.

* Todo el acento esta puesto en el corazan del servicio, que
es lograr una éptima experiencia de viaje.

Trabajamos con responsabilidad en todo lo que hacemos, ¥

en cada accién demostramos la pasion que sentimos por el
Subte y el orgullo por el resultado de nuestro trabajo.

lvaguin Acufia
Director Ejecutivo
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Objetivos del manual

En el presente manual se desarrolian las buenas practicas
en la atencidn al wsuario fundamentados en nuestros
valores en servicio,

Estas premisas constituyen un estandar de excelencia en la
atencion que ofrecemos al usuario y es aplicable a todo el
personal en cuyo desempeiic del rol toma contacto con &,

En este marco, el conjunto de reglas generales contenidas
en el manual fueron disefiadas para que:

* Conozcamos con claridad los comportamientos que se
valoran -en la interaccién y trato hacia el usuario- y los
pongamos en practica.

= Afiancemaos nuestros valores en servicio.

* Profesionalicemos el trato con el usuario para superar
sus expectativas en la experiencia de viaje.

* Brindemos el mejor servicio y atencion al usuario para
llevar a nuestro Subte al nivel de los mejores de! mundo.

>




Nuestros valores en servicio 4
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Los lineamientos que orientan nuestras acciones estan ¢~ L bieti | d ' d
compuestos por valores y compromisos asumidos hacia @ 30mMOSs una organizacion con objetivos claros donde

nuestros usuarios: ¢ el foco esta puesto en el usuario como centro de

i atencion.
Seguridad: En nuestro trabajo nada es més urgente 0 oo
importante que el cuidado de las personas.

La cultura de la seguridad, es el resuitado de la
conciencia individual y colectiva de la empresa, para que
cada tarea o proceso se efectie de manera segura.

Operatividad: Brindar servicios continuos y puntuales es
la razén de nuestro trabajo, y cada uno de nosotros
realiza un aporte esencial para lograrlo.

La eficiencia operativa, es el resultado de Ila
optimizacion de la cadena de valor organizacional, es
decir el impacto del trabajo de unos con otros y de todos C
hacia el usuario. S N

Calidad: Ei resultado de lo que hacemos se hace visible
todo el tiempo y en cada lugar, y por eso
comprometemos el mejor resultado en cada tarea que
realizamos.

En términos de calidad, nuestra meta no es salo
satisfacer al usuario, sino superar sus expectativas.
Promover la mejora continua en todos los procesos de la
organizacion y que esto se refleje en el servicio.

Cordialidad: La amabilidad, el respeto y la vocacion de
servir y ayudar a las personas completan el sentido de
nuestro trabajo.




Calidad en la atencion al usuario

La calidad del servicio es siempre el resultado de un

trabajo conjunto dirigido a mantener usuarios satisfechos.

Ocupando un lugar protagénico y comprometido con el
servicio diario contribuimos a lograr una imagen positiva
del servicio.

En la concepcién de la empresa, la excelencia en la
atencion al usuario es prioritaria e incluye:

* Todas las interacciones que se establecen con el
usuario durante el contacto.

* Los procedimientos utilizados para brindar el servicio.

* El empleo de habilidades especificas para sortear los
obstéculos que puedan presentarse.

Nuestro objetivo es generar una experiencia de
servicio que supere las expectativas desde que el
usuario toma la decisién de hacer el viaje y hasta la
finalizacién de la experiencia de viaje, manteniendo
en tedo momento los estandares de calidad en la
atencion.
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Guia de buenas practicas

Guia de buenas practicas para la atencién al usuario que
impulsamos nos prepara para que:

¢ Conozcamos y pongamos en practica las conductas
esperadas en relacién a la atencién al usuaric y, a su vez,
desarrollemos una actitud positiva caracterizada por el
buen trato.

* Profesionalicemos nuestro rol para destacarnos por
nuestra calidad en |a atencién.

* Logremos que los usuarios reciban una excelente
atencién y experiencia de servicio.

* Estemos motivados para valorar y facilitar las rela-
ciones con los usuarios, actuando con autonomia.

Las 10 reglas practicas para la atencién

veengreaan p = B

Saludemos cordialmente
Pongamonos en el lugar del usuario
Escuchemos activamente
Informemos, orientemos, guiemos
Resolvamos problemas

Dispongamos de la informacidn necesaria para
responder inquietudes

Resolvamos las situaciones dificiles con el usuario
(quejas y objeciones)

Seamos cordiales
Tengamos un trato amable

Cuidemos nuestra imagen personal




Comportamientos esperados del personal de contacto con el usuario

Los comportamientos esperados del personal de contacto
con el usuario se sustentan en la atencidn personalizada y
la imagen profesional y son aplicables a todo personal de
la empresa que se desempefie en el ambito de la red de
Subte y ef Premetro y esté en contacto con el usuario.

En especial a:

1. Personal de Servicios Integrales de Atencién al Usuario
(SIAU)

2. Personal de Trafico

3. Personal del Centro de Atencién al Usuario (CAU)

Conocerlos en profundidad y ponerlos en practica
contribuye a que podamos desenvolvernos mejor al
asistir a los usuarios y podamos advertir qué es necesario
hacer para lograr su satisfaccion.

A continuacién describiremos las reglas generales para la
atencion al wusuario gue definen todos aquellos
comportamientos valorados en relacion a:

- la atencion personalizada y
-la imagen profesional

Posteriormente, presentaremos los comportamientos
esperables y especificos para cada puesto de contacto con
el usuario.

Reglas generales para la atencién al usuario aplicables a
todo el personal que se desempefie en el ambite de la red
de Subte y Premetro:

La imagen profesional:

Utilicemos el uniforme completo y en perfectas
condiciones. Recordemos que la propia imagen y postura
corporal son importantes de cara al usuario'y como parte
del servicio,

Utilicemos Unicamente los dispositivos de comunicacion
determinados por la empresa y respetemos la prohibicién
de utilizarlos durante el contacto con el usuario.

Respetemos la prohibicion de ingerir alimentos durante el
servicio.

Mantengamos en todo momento una plena actitud de
servicio, con buena predisposicion y trato respetuoso
hacia los usuarios.

Respetemos, en todo momento, ia prohibicién de fumar
dentro de las instalaciones y durante el servicio.

Como complemento de nuestra funcidn, mantengamos
una actitud activa y atenta al cuidado de la imagen,
limpieza y estado de todas las instalaciones y formaciones,
dando aviso al sector que corresponda  para su
adecuacion.
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Comportamientos esperados del personal de contacto con el usuario

La atencidn personalizada:
Prioricemos la atencion personalizada al usuario.

Utilicemos las férmulas de cortesia al dirigirnos a nuestro
usuario. Senriamos y saludemos cordiaimente.

Estemos dispenibles y atentos a consultas.
Respondamos con amabilidad.

Mantengamos una actitud proactiva para asistir de
manera inmediata.

Utilicemos un tono de voz relajado y cortes (que no refleje
apuras ni ansiedad).

Pongamos en practica la escucha empatica (se trata de que
el usuario pueda expresar todo lo que desee y que
estemos abiertos a la comprensién de su pedido),

Atendamos las objeciones y reclamos con escucha activa y,
en caso de ser necesario, brindemos el libro de quejas
correspondiente facilitando el espacio para completarlo.

Informemos al supervisor cualquier novedad gue requiera
de su asistencia.

- Metrovias @YY |



Comportamientos esperados del personal de contacto con el usuario

1. Personal de Servicios Integrales de Atencién al Usuario
(SIAL)
auxiliar de

1.1. Comportamientos  esperados  del

estaciones:

Controlemos y verifiquemos que todo usuario dei servicio
abone su pasaje orientandoio hacia la boleteria y/o
equipos de autoventa.

Estemos siempre visibles y disponibles, establezcamos
contacto visual para recibir al usuario, sonriamos y
saludemos cordialmente.

Estemos atentos a nuestra postura y evitemos apoyarnos
en los molinetes y mobiliario.

Siempre debemos portar -visible y en el uniforme- la
identificacion personal para poder desempefiar un rol
profesional de cara a la atencién al usuario.

Estemos disponibles y atentos a consultas, evitemos
dispersar la atencion con otros elementos o actividades.

Asistamos prioritariamente a usuarios con discapacidad,
embarazadas y ancianos.

Informemos y comuniquemos las novedades del servicio,
de acuerdo a lo establecido en el “Instructivo de
comunicacion e informacion del servicio” el cual forma
parte de éste documento como anexo.

—

Asistamos proactivamente a todo usuario descompensado,
tanto en el ambito de la estacion como en las formaciones.

Mantengamos una actitud activa y atenta al cuidado de la
imagen, limpieza y estado de la estacion en la que nos
encontramos, utilizando los dispositivos adecuados para
comunicar  eventualidades (carteleria vy  gréfica
institucional, -de acuerdo a lo establecido en el "Manual de
preocedimiento ante contingencias” v en el Instructivo de
comunicacion e informacion del servicio” el cual forma
parte de éste documento como anexo). Estemos atentos a
su retiro frente a la normalizacion del evento.




Comportamientos esperados del personal de contacto con el usuario
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1.2. Comportamientos esperados del boletero

Estemos siempre accesibles y a la vista del usuario,
respetando la prohibicién del ingreso de cualquier
persona ajena a la boleteria a dicho ambito.

Siempre debemos portar, -visible y en el uniforme- la
identificacién personal para poder desempefiar un rol
profesional de cara a la atencién al usuario.

Establezcamos contacto visual permanente, saludemos,
sonriamos y orientemos cordialmente al usuario en la
compra del pasaje de subte y/o recarga.

Estemos alerta ante cualquier inconveniente con los
medios de pago para brindar una sofucién al usuario
evitando Ia confrontacién.

Prioricemos siempre la atencién personalizada al usuario,
evitemos utilizar cualquier dispositivo distractor como por
gj: teléfono celular o fijo. La atencién debe estar puesta
siempre en el usuario.

Mantengamos limpia, cuidada y ordenada la boleteria,
respetando la prohibicion de colocar carteleria informal y
siguiendo las pautas graficas y dispositivos del "Instructivo
de comunicacion e informacién del servicio” el cual forma
parte de éste documento como anexo.

Ante una sugerencia, queja o pedido del usuario,
respondamos siempre, aunque no  dispongamos
inmediatamente de la informacion. Procuremos obtenerla
para acercar una solucion,




Comportamientos esperados del personal de contacto con el usuario
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1.3. Comportamientos esperados del asistente comercial

Estemos siempre visibles y disponibles, establezcamos
contacto visual para recibir al usuario, sonriamos y
saludemos cordialmente.

Atendamos en forma personalizada al usuario por dudasy
consultas sobre el servicio e informacién general solicitada
manteniendo un trato cordial.

Procuremos brindar una atencién prioritaria a los usuarios
franquiciados, poniendo a su disposicion la informacion y
los recursos para agilizar el tramite,

Indaguemos proactivamente mas alld de las necesidades
que los usuarios manifiestan en un principio para acercar
una respuesta apropiada.

Siempre debemos portar -visible y en el uniforme- la
identificacién personal para poder desempefiar un rol
profesional de cara a la atencion al usuario.

- Metrovias €YY



Comportamientos esperados del personal de contacto con el usuario
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1.4, Comportamientos esperados del Supervisor de
Servicios Integrales de Atencién al Usuario (SIAU)

Representemos a la empresa en todos los aspectos
vinculados a la calidad e imagen del servicio e
intervengamaos en cualquier situacidn que los afecte.

Aseguremos el funcionamiento de los equipos y
dispositivos utilizados por el usuario.

Supervisemos el estado y condiciones de las estaciones a
€argo, interviniendo ante cualquier anormalidad
operativa y de recursos a fin de asegurar la calidad del
servicio y la correcta atencién al usuario.

Preparemos equipos de trabajo sélidos y homogéneas que
puedan enfrentar y solucionar situaciones con autonomfa
e idoneidad para la atenci6n a! usuario.

Mantengamonos en todo momento disponibles y
expeditivos ante eventualidades, con una ejemplar actitud
de servicio hacia el usuario, con excelente predisposicion y
trato respetuoso.

Asistamos proactivamente con informacién al personal de
contacto sobre el servicio y para la resolucion de cualquier
inconveniente planteado por el usuario, acercando una
respuesta y/o guiando su resolucién.

Intervengamos en las situaciones de emergencia
preservando la seguridad de los usuarios, el personal y las
instalaciones.

-

Cumplamos y hagamos cumplir rigurosamente los
procedimientos establecidos por la empresa y que
aseguran la correcta atencién al usuario.

Actuemos como referente ante los usuarios atendiendo
quejas y reclamos en general, intentando satisfacerlo o
realizando la derivacion correspondiente.

Promovamos los comportamientos que aportan valor a la
experiencia de viaje del usuario.




Comportamientos esperados del personal de contacto con el usuario
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2. Personal de trafico
2.1. Comportamientos esperados del guarda

Realicemos la apertura y cierre de puertas de la formacién
prestando atencién al ascenso y descenso de los usuarios,
velando por su seguridad.

Procuremos el bienestar y la armonia de los usuarios
durante e! viaje, transmitiendo calma de manera
respetuosa ante las eventualidades.

Ante una eventualidad, prioricemos la comunicacion al
usuario de manera cordial y responsable, brindando la
informacion necesaria, segun los procedimientos vigentes
y conforme a los dispositivos institucionales contenidos en
el “Manual de procedimiento ante contingencias” y en el
“Instructivo de comunicacién e informacion del servicio”
el cual forma parte de éste documento como anexo.

Ante cualquier contingencia debemos mostrarnos
atentos, dinamicos y expeditivos en su resolucion,
trabajando con el persenal idéneo que interviene ante
una emergencia.

Actuemos proactivamente en caso de descompensacion
de un usuario en la formacién, asistiéndolo hasta la
llegada del personal de SIAU yfo SAME.

Mantengamos el estado, orden y limpieza de toda la
formacién, solicitando su limpieza en caso de ser
necesario,

Estemos atentos al correcto uso de las formaciones por
parte del wusuario, wvelando por su cuidado vy
mantenimiento.

Siempre debemos portar la credencial habilitante,
silbato, linterna y herramientas de trabajo para poder
desempefiar un rol profesional para la atencion al
usuario y la correcta presentacion del servicio.
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2. Personal de trafico
2.2, Comportamientos esperados del conductor

Conservemos siempre una postura adecuada, atenta y
profesional de cara al usuario.

Ante una eventualidad, mantengamos en todo momento
una actitud dinamica y expeditiva, brindando la
informacién necesaria a los usuarios, conforme a las

instrucciones de servicio y atentos a la resolucién del tema.

En todo momento, estemos atentos a la cornunicacién
brindada a los usuarios, velando por el correcto
funcionamiento de los sistemas de mensajes automaticos,
en aquellos casos que corresponda.

Preservemos el estado, orden y limpieza de las cabinas.

Informemos al PCO y al supervisor cualquier anomalia que
se detecte en la formacion, actuando con el personal que
interviene ante una contingencia, observando siempre la
comunicacion al usuario conforme a los dispositivos
institucionales  contenidos en el “Manual de
procedimiento ante contingencias” y en el “Instructivo de
comunicacion e informacion del servicio™ el cual forma
parte de éste documento coma anexo.

Siempre debemos portar la credencial habilitante, silbato,
linterna y herramientas de trabajo para poder
desempefiar un rol profesional para la atencién al usuario
y la correcta presentacién del servicio.
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3. Personal del Centro de Atencién al Usuario (CAU)

3.1. Comportamientos esperados del asistente de contact
center

Mantengamos en tode momento una actitud de servicio

hacia el usuario, con excelente predisposicién y trato
respetucso.

Asistamos cordialmente para la resolucion de cualquier
inconveniente planteado por el usuario, acercando una
respuesta y/o quiando su resolucion.,

Brindemos respuestas personalizadas a las consultas sobre
el estado del servicio, a las inquietudes y solicitudes de los
usuarios de forma comprometida, de acuerdo a lo
establecido en el “Manual de procedimiento ante
contingencias” y en el “Instructivo de comunicacién e
informacién del servicio” el cual forma parte de éste
documento como anexo.

Actuemos con empatia ante los usuarios atendiendo
consuitas y reclamos en general, intentando satisfacerlo o
realizando la derivacion correspondiente.

Mantengamos informadas a todas areas de la empresa
sobre los reclamos y apreciaciones de |os usuarios respecto
al servicio brindado.
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Informacion al Usuario

Los usuarios deberan ser informados en forma constante,
oportuna y eficiente sobre el estado del servicio y
cualquier anormalidad gue presente el mismo, asi como
de las medidas adoptadas para resolverlo.

Resulta de vital importancia que en todas las instancias de
su  experiencia de viaje, el usuario encuentre 1a
informacién del estado del servicic de manera clara,
precisa y en tiempo real,

Para lograr este proposito, se debe mantener la
informacion actualizada y garantizar el correcto
funcionamiento tanto de los canales y dispositivos de
comunicacion como de las dreas intervinientes.




Informacién del estado general del servicio

Es nuestro deber mantener informado al usuario sobre
los distintos estados del servicio, sea éste normal o con
prestacion alterada por eventualidades y/o por ejecucion
de obras de mejoras.

La informacidn se actualiza de manera permanente
comunicando el estado de cada linea y, en caso de
contingencias, una breve descripcion de los
inconvenientes que generan las mismas.

Para ello, a través del Puesto de Informacién al Usuario
(lAU) se utilizan coordinadamente todos los canales de
comunicacion disponibles detallados a continuacion, y
otros que puedan implementarse en el futuro.

2.1. Sistemas de medios de informacion
2.1.1. Audio en estaciones

Ante una eventualidad en el servicio, se emiten mensajes
de acuerdo a lo establecide en el Manual de
Comunicacion al Usuario ante Contingencias. Finalizada
la misma, a través del sistema de audio general o audio
local por linea o estacidn, segun corresponda, se emiten
mensajes de normalizacion de acuerdo al tipo de
contingencia ocurrida. También se emite informacién
sobre cambios de horario en el servicio debido a obras o
acontecimientos especiales.

2.1.2. Semaforos en acceso

Los semaforos son los carteles electrénicos ubicados en
los accesos a las estaciones, a través de los que se
informa el estado del servicio de toda la red. También se
emiten mensajes de convivencia e informacién sobre

cambios de horarioc en el servicio debido a obras o
acontecimientos especiales.

2.1.3. Televisores de estaciones
A través del circuito cerrado de televisores del Subte,
ubicados en las estaciones, se informa el estado del servicio
de toda la red en la seccién InfoSubte.

2.1.4. Sitio web
La informacion que se brinda al usuario a través del sitio

web corporativo www.metrovias.com.ar, replica de
manera automatica y permanente, el estado del servicio.




servicio e incluye el horario de ultimo tren en esa

informacién de los horarios de apertura y cierre de
estacion. El esquema de comunicacién es el siguiente.

2.3. Informacién de horarios y servicio de dltimo tren
Por otra parte, en los accesos, los usuarios cuentan con la

que
nica

consultar el estado del servicio ylo cualguier inquietud
relacionada con el mismo y sus instalaciones, es el

Otro canal dispenible para los usuarios al momento de
Centro de Atencién al Usuario.

Informacion del estado general del servicio

El objetivo es dar respuesta a todas las consultas
ingresan por los diferentes canales: Linea telefs

2.2. Centro de Atencién al Usuario

inea

L

icio

Serv

gratuita (0-800-555-1616}, linea urbana (4555-1616),

e-mail info@metrovias.com.ar y personalmente en la

oficina de atencion.
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Imagen de la estacion

3.1. Infermacion grafica en zona de boleterias

En el espacio lindante a las boleterias se exhibird la
Cartelera de Informacién del Usuario que contiene la
siguiente informacién:

* El mapa de la red.

* Horario de servicio.

* Frecuencia.

* Sistema tarifario.

* Normas de sequridad y convivencia.

; Datos de contacto del Centro de Atencién al Usuario
CAU)

hamery pR -
. * b

3.2. Aspecto, informacion e imagen de las instalaciones

La totalidad de las instalaciones de |a red deberan estar
ordenadas, limpias y prolijas. La zona de accesos,
boleterias, molinetes, andenes, pasilios y medios de ele-
vacion, deberan respetar el esquema de comunicacién
definido para tal fin.

Las siguientes imagenes reflejan ejemplos ilustrativos de
los estandares de boleterias, la carteleria pertinente y la
faja informativa reglamentaria a los cuales se debera dar
cumplimiento y de los demas dispositivos de comunicacion
presentes en la estacion:

Boleterias sin eventualidad en el servicio




Imagen de la estacion

Molinetes en funcionamiento correcto

3.3. Informacién en instalaciones fuera de servicio

Por cada instalacién que presente fallas técnicas que
impidan su correcto funcionamiento se colocara un cartel
que indique que el dispositivo se encuentra
momentaneamente fuera de servicio o en reparacién.

La aplicacion y uso correcto de estos carteles se encuentra
en el esquema de comunicacion definido para tal fin.
Eiemplo:

Estos carteles deberdn usarse exclusivamente para tal
efecto y deberan ser debidamente guardados, fuera de la
vista del usuario, cuando no cumplan su funcién
primordial.




Informacion al usuario en interior de coches

El personal de la empresa debera supervisar el correcto
funcionamiento de los sistemas de informacion al usuario
vigente en cada flota, en caso de anomalia actuard de
acuerdo al criterio establecido en cada flota.

El contenido y frecuencia de transmision de mensajes,
regira de acuerdo a lo establecido en el presente Manual.

La estructura de los mensajes pregrabados de audio son
los siguientes:

Aviso en la estacion
* “Estacion X"

Aviso de proxima estacion
* "Préxima estacion X" + combinacién/ conexién/ cercania
que corresponda

Aviso de combinaciones entre lineas
* "Combinacién con Linea(s) X"

Aviso de conexion y cercania con otros medios de
transporte

* "Conexion con FFCC X"

¢ "Cercania con Metrobus / con FFCC X"

Estos mensajes se emitiran en caso correspondiente a
continuacion de los mensajes de proxima estacion.

El criterio de uso de la terminologia es el siguiente:

* “Combinacion”, al nombrar una linea de Subte que
conecta con la estacion nombrada.

¢ “Conexidn”, al nombrar una linea de ferrocarril o
Metrobus inmediata a la estacién nombrada.

* “Cercania’, al nombrar una linea de ferrocarril o Metrobus
presente en las inmediaciones de la estacién nombrada.

Descensos

* Se emitird un audio con el sentido de descenso cuando
éste sea por el lado derecho. Este es el caso de las estaciones
con andén central.

Final de recorrido
* Estacion terminal. Final del recorrido
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Introduccion

Este manual define los criterios a tomar y establece los
procedimientos e instructivos a aplicar por el personal de ia
empresa en respuesta a la ocurrencia de contingencias que
afecten el normal funcionamiento del servicio. Es aplicable a
las actividades desarrolladas en el ambito del Transporte de
usuarios del Subterraneo de la Ciudad de Buenos Aires y
Premetro.

1.1, Definiciones

Se detine como contingencia a toda circunstancia que afecte el
normal servicio de trenes de una o varias lineas.

Las contingencias que afectan el servicio se pueden categorizar
en 2 grandes tipos, en funcion de la respuesta que requieren de
la empresa:

* Planificadas o Previsibles
* No planificadas o Imprevisibles

1.1.1. Contingencias Planificadas o Previsibles:

Dada la naturaleza del servicio publico de transporte, se
debera planificar todo trabajo de infraestructura de tal manera
que no afecte el normal servicio a los usuarios, realizando los
mismos fuera del horario de servicio.

Dentro de esta categoria se incluyen, a modo de ejemplo:

* Contingencias por acciones gremiales previamente
comunicadas.

» Contingencias por trabajos en infraestructura.

No obstante, hay determinadas obras que por su magnitud es
imposible que no afecten el servicio. En este caso cobra vital
importancia la comunicacion al usuario para poder disminuig el
impacto sobre sus necesidades de movilidad antes y durante el
transcurso de las mismas, mejorando la respuesta del usuario ante
dicha contingencia. :

NOTA: En caso de que la ocurrencia del evento no haya sido
prevista, se tratara el mismo como Contingencia Imprevisible.

1.1.2. Contingencias No Planificadas o Imprevisibles:

Como su nombre lo indica, este tipo de eventos no son planeados,
I6 que no implica que no se pueda planificar |a respuesta de la
empresa ante la ocurrencia de los mismos.

Por su naturaleza este tipo de contingencias son las gue en
general mayor impacto pueden generar en el servicio y requieren
la mayor preparacion del equipo de trabajo.

Dentro de esta categoria podemos incluir, por ejemplo, las
siguientes:

* Contingencias por acciones gremiales sorpresivas.

* Contingencias por averia de material rodante o
infraestructura.

« Contingencias por incidentes con usuarios o intentos de
suicidio.

= Contingencias por usuario o personal de conduccion
descompuesto.

« Contingencias por incidentes de seguridad operativa.

* Contingencias por condiciones metecrologicas adversas.
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Desarrollo de las actividades

2.1. Niveles de intervencion de las areas

En funcién de |a gravedad o amplitud de la contingencia sobre
el servicio, deberan actuar una 0 mas dreas en la resolucion de
la misma.

Independientemente de las dreas implicadas en la resolucién
del evento, en toda contingencia se desarrollaran acciones
concretas para la difusién de la informacion, tal lo establecido
en los procesos de comunicacién al usuario.

2.1.1. Incidente o contingencia comun

Una contingencia comiin es aquella que necesitara sélo |a
intervencién de la cuadrillz o equipo de intervencién del sector
implicado.

La Guardia de Emergencias daré aviso al area correspondiente
para su intervencion.

Normalmente, su actuacidn sera suficiente para solucionar
este tipo de problemas.

2.1.2. Incidentes o contingencias en cascada

Las contingencias en cascada son incidentes que implican la
generacion de otros en poco tiempo.

En funcion de los lugares y de los tipos de incidentes, la Guardia
de Emergencias:

* Inicialrmente dara aviso de la novedad al area correspondien-
te para su intervencién,

* En segundo nivel, alertard a los equipos de otras zonas o
sectores cercanos con el objetivo de que, en caso de ser

" necesario, se dirijan a la zona afectada para colaborar con la
resolucion de {a contingencia.

2.1.3. Incidente o contingencia grave

Una contingencia grave exigira un refuerzo de diversos medios
mas especializados para ser solucionada.

En este caso, la Guardia de Emergencias:

* Inicialmente dara aviso de la novedad al 4rea correspondien-
te para su intervencién,

* En funcion de la informacién, que se va recibiendo y las
las necesidades emergentes, se incrementaran los llamados de
intervencion a las areas pertinentes, y adecuaran en mayor o
menor medida las acciones a ejecutar,

* En funcién de la informacién del lugar, adecuara en mayor
o menor medidas las acciones a ejecutar.

2.1.4. Incidente o contingencia mayor o catastrofe

Una contingencia mayor ¢ catastrofe es un incidente gue
necesitara de todos los medios disponibles para su resolucion:
equipos de intervencion de emergencia, de mantenimiento, de
socorro y/o tucha contra el fuego.




Desarrollo de las actividades

2.2. Respuesta de Areas Operativas ante Contingencias

El procedimiento de alerta ante una contingencia puede ser
iniciado por el conductor, ef guarda, el boletero, el auxiliar o
cualguier otra persona, usuario o no, a través de los siguientes
medios:

» Radio tierra tren
* Teléfono (de boleteria, punta de andén o tunel)
* Teléfono celular

En fa mayoria de los casos la informacién pasara por el
operador del Puesto Central de Operaciones (PCO} o Control
de Trafico Centralizado (CTC) desde donde se dara aviso a ia
Guardia de Emergencias,

Recibida la novedad, la Guardia de Emergencias comunica la
misma tanto a las dreas pertinentes de la empresa como, de ser
necesario, a los servicios de asistencia externa.

Las diferentes areas implicadas en la resolucion del
contingencia y en la comunicacion al usuario, toman
conocimiento, analizan el evento y actuan de acuerdo a lo
establecido en el Reglamento Operativo, sus anexos y en sus
correspondientes procesos.

2.2.1. En caso de que el evento afecte al servicio de Trafico, el
Supervisor Operador del PCO {en lineas no comandadas desde
el PCO, el Supervisor de Servicios) analiza la situacién, consulta
con las dreas involucradas, y define si se realiza un Servicio de
Emergencia, se interrumpe el Servicio, o se continla con el
Servicio normal, de acuerdo a lo establecido en el procesc de
Operaciones de Trafico.

2.2.2. En caso de que a causa del evento producido haya
personas afectadas, el area Accidentologia de la Jefatura de
Seguridad Operativa y Riesgos Especiales cubrira el lugar de fos
hechos y relevara todos los datos necesarios prestando luego
colaboracion al area de Legales para una posterior defensa
judicial de {a empresa.

2.2.3. En caso de que a causa del evento producido se vea
perjudicada la normal operacién de la Empresa, el drea Riesgos
Especiales de la Jefatura de Seguridad Operativa vy Riesgos
Especiales cubrira el lugar de los hechos, manteniendo
comunicacion permanente con su Jefatura y el Pueste Central
de Seguridad. De ser necesario sera el encargado de dirigir la
evacuacion de los pasajeros.

2.2.4.F) personal de Servicios Integrales de Atencion al Usuario
(S1AU) actuard en toda contingencia de acuerdo a lo estable-
cido en Jos procedimientos vigentes e instructivos, gestio-
nando y brindando informacion precisa a los usuarios y, en
caso de ser necesario, poniéndose a disposicion del jefe de
incidente.




Desarrollo de las actividades

2.2.5. Voceria y Comunicacion a los Medios

La Gerencia de Relaciones Institucionales recibira de la Guardia
de Emergencia la comunicacion de la contingencia. A partir del
conocimiento de la misma (sea ésta planificada o previsible e
imprevisible o no planificada), se desarrollan acciones
concretas para la difusion de informacion. El objetivo de la
tarea es brindar informacion de manera rapida y precisa a los
usuarios y a los medios de comunicacién de acuerdo a lo
establecido en el Instructivo de Comunicacién al Usuaric ante
Contingencias.

2.2.6,

El Puesto de Informacion al Usuario (IAU) actuara en toda
contingencia brindando informacién precisa a los usuarios a
traves de los canales establecidos para tal fin segun los
procedimientos vigentes e instructivos.

* Todas las actividades llevadas a cabo por AU estdn
establecidas en el instructive Comunicacion de Eventualidades
en el Servicio IAU y en el Instructivo de Comunicacién al
Usuario ante Contingencias.

2.2.7.

El Centro de Atencion al Usuario (CAU) recibird de la Guardia
de Emergencia la comunicacién de la contingencia y el
desarrolle de la misma, A partir del conocimiento de la
eventualidad (sea ésta planificada o previsible e imprevisible o
no planificada), se establece la informacion clara Yy precisa para
brindar al usuario, con el objetive de dar respuesta y
contencion a las consultas que ingresan por los diferentes
canales; Linea telefonica gratuita {0-800-555-1616), linea
urbana  {4555-1616), e-mail info@metrovias.com.ar y
personalmente en nuestra oficina de atencién.

* Todas las actividades llevadas a cabo por el CAU estin
establecidas en el Proceso de Atencién al Usuario y en ef
Instructivo de Comunicacién al Usuario ante Contingencias,

2.2.8. En caso de que a causa del evento producide se vean
afectadas las instalaciones fijas, la Guardia de Intervenciones
dard el aviso a las &reas pertinentes, quienes actuaran de
acuerdo a lo establecido en el Reglamente Operativo ¥ Sus
anexos y el proceso de Mantenimiento General y sus
subprocesos correspondientes.

2.2.9, La intervencién sobre una formacion con desperfecto, o
que ha sido afectada a causa del incidente, la realiza el
mecdnico de guardia de Material Rodante de acuerdo a lo
establecido en el Reglamento Operativo y sus anexos y el
subproceso de Mantenimiento Preventivo y Correctivo,

2.2.10. Atencién primaria a usuario descompuesto en formacion

Para una pronta atencion de personas que se encuentren en la
Red de Subterraneo, ante eventuales descompensaciones a
bordo de una formacion, el personal de atencion al usuario
actuara de acuerdo a la capacitacion recibida en los Talleres de
Capacitacion “Atencion Primaria al usuario afectado por una
descompensacién en formaciones en transito”.




Desarrollo de las actividades

2.2.11. Evacuacion de Formaciones en el Tanel

Cuando la contingencia genere una interrupcion sorpresiva del
servicio, los trenes que hayan guedado detenidos en el tunel
deberan avanzar hacia la plataforma de |a estacion siguiente,
cumpliendo con los procedimientos operativos vigentes.

Cuando la contingencia genere una interrupcion sorpresiva del
servicio, los trenes que hayan quedado detenidos en el tanel
deberan avanzar hacia la plataforma de la estacion siguiente,
cumpliendo con los procedimientos operativos vigentes.
Cuande esto no sea posible, y una o mas formaciones quedan
detenidas en el tunel, se procedera a evacuar las mismas, apli-
cando los procedimientos correspondientes de acuerdo a o
establecido en el Reglamento Operativo y sus anexos, cumplien-
do con los planes de evacuacién correspondientes e Instructivos
de Sequridad Operativa en funcion de la linea donde se genere
el evento y el tipo de formacion implicada segun el siguiente
detaile:

2.2,11.1. Evacuaciones en la Linea A;
* Plan de Evacuacion Ley 1346/04 - Linea A
* Instructivo de Seguridad Operativa Linea A - Evacuacion en
el Ténel de coches FIAT
* Instructivo de Seguridad Operativa Linea A - Evacuacion en
el Tunel de coches CNR
* tnstructivo de Seguridad Operativa Linea A - Evacuacién en
el Tunel de coches Siemens

2.2.11.2. Evacuaciones en la Linea B:
* Plan de Evacuacién Ley 1346/04 - Linea B
* Instructivo de Sequridad Operativa Linea B - Evacuacién en
el Tunel de coches CAF serie 5000

* Instructivo de Seguridad Operativa Linea B - Evacuacion en
el Tunel de coches CAF serie 6000

* Instructivo de Seguridad Operativa Linea B - Evacuacion en
el Tunel de coches Mitsubishi

2.2.1%.3. Evacuaciones en la Linea C:
* Plan de Evacuacitn Ley 1346/04 - Linea C
* Instructivo de Seguridad Operativa Linea C - Evacuacion en
el Tunel de coches Nagoya

2.2.11.4, Evacuaciones en |a Linea D:
* Plan de Evacuacion Ley 1346/04 - Linea D
* Instructivo de Seguridad Operativa Linea D - Evacuacién en
el Tunel de coches FIAT
* Instructivo de Seguridad Qperativa Linea D - Evacuacion en
el Tunel de coches Alstom

2.2.11.5, Evacuaciones en la Linea E;
= Plan de Evacuacion Ley 1346/04 - Linea E
* Instructivo de Sequridad Operativa Linea E - Evacuacion en
el Tanel de coches G.E.E.

2.2.11.6. Evacuaciones en la Linea H:
* Plan de Evacuacion Ley 1346/04 - Linea H
* Instructivo de Seguridad Operativa Linea H - Evacuacion en
el Tlnel de coches Siemens
* Instructivo de Seguridad Operativa Linea H - Evacuacion en
el Tunel de coches Siemens Reformados




Preparacion y capacitacion del personal

Dentro de |a preparacién del personal de la empresa, se incluye
ademas de la implementacion de procedimientos operativos y
de comunicacion al usuario, jornadas de capacitacion,
entrenamiento en simulacros y practicas operativas tendientes
a lograr la mejor preparacion posible del personal actuante y
de toda la empresa.

Con relacion a los usuarios, la empresa debe transmitir y
concientizar a través de diferentes soportes y campafias de
comunicacion, gue le indiquen como proceder en situaciones
de contingencia en el servicio, logrando de esta manera
condicionar en farma positiva su respuesta.




Comunicacién al Usuario ante Contingencias

Brindar informacién a los usuarios durante las contingencias en
el servicio de Transporte Subterraneo, es vital para mitigar el
impacto en su movilidad y satisfacer las necesidades de los
mismos ante situaciones no previstas.

El objetivo del Instructivo de Comunicacidn al Usuario ante
Contingencias, es proporcionar la informacién exacta y
correcta acerca de los procedimientos de comunicacion a
ejecutar ante una contingencia.

Durante las eventualidades, en especial una interrupcion de
servicio, se debe tener en cuenta que los diferentes publicos
tienen diferentes necesidades de informacion.

Los usuarios y el personal a bordo de formaciones detenidas en
el tunel son la prioridad. Por esta razen y para evitar que
reaccionen de manera inadecuada, la informacion en el
interior de los trenes detenidos debera ser constante.

En caso de no contar con los datos precisos para brindar a los
usuarios, se debe recordar que la celeridad y frecuencia con ta
que se brindan los mismaos es preferible a la exactitud.,

Por otra parte, los usuarios que estan en el andén o los gue
estan 2 punto de ingresar a la estacion, necesitan la
informacion del estado del servicio para poder tomar una
decision con respecto a su viaje.

Las acciones a tomar en cuanto a la comunicacion del
desarrollo de una contingencia, se encuentran establecidas en
el instructivo de Comunicacion al Usuario ante Centingencias.
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* Instructivo de Comunicacion al Usuario ante
Contingencias..

* Instructivo Comunicacion de Eventualidades en el Servicio
1AU

* Reglamento Operativo de Metrovias.
* Plan de emergencias en caso de incidente/accidente mayor.
» Planes de Evacuacién de cada Linea.

* Instructivos de Seguridad Operativa — Evacuacion de Coches
en el tinel.
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Introduccién

Este instructive resume los procedimientos de trabajo que la
compafia ejecuta durante una contingencia en el servicio, con
principal foco en la comunicacion al usuario. El contenido se
enmarca en los distintos procesos del Sistema de Gestién IS0
9001:2008 de acuerdo a lo establecido en el proceso de
Comunicacién al Usuario y/o Partes Interesadas y el Instructivo de
Comunicacién de Eventualidades en el Servicio 1AU.

La informacion sobre la contingencia es tomada del Puesto Central
de Operaciones (PCO), y se emite al usuario en las distintas
instancias de servicio: previo, durante y finalizado el viaje; a traves
de diferentes canales de comunicacion: personalizada, audiovisual,
grafico, sitio web corporativo y prensa.

Dentro de las contingencias anteriormente citadas, aigunas
situaciones imprevisibles que alteran el normal funcionamiento
del servicio son:

- Arrollamiento de persona

- Factdres climaticos, anegamiento de vias.

- Falta de energia eléctrica en vias

- Falta de energia eléctrica en estacion

- Medida de fuerza gremial

- Presencia de humo en vias

- Presencia de humo en estacion

- Problema técnico

- Usuario atascado en la formacién (puertas, fuelle)
- Usuario descompuesto en formacion

En el caso de las contingencias planificadas o previsibles, se
evaluarala magnitudfimpacto de las mismas y en funcién de ello se
determinaran los canales y mensajes adecuados para informar a los
usuarios,




Estaciones

2.1. Comunicaciéon
2.1.1. Audiovisual

Ante una contingencia el Puesto de Informacion al Usuario
(lAl)) emite un mensaje en forma simultidnea a todas las
estaciones afectadas, de acuerdo al Instructive de
Comunicacién de Eventualidades en el Servicio, replicandolo
en uno o varios de los siguientes canales:

- Audio general o audio local por linea o estacign.

- Carteles electronicos ubicados en los accesos de estaciones.
- Circuito cerrado de televisores, seccién Infosubte,

- 5itio web corporativo, recuadro con informacian del estado
del servicio.

La seleccion de mensaje se efectua de acuerdo al desarrollo de
la contingencia informado por el Personal de Trafico del PCO,
la Guardia de Emergencia {G.E); tomando siempre el mismo
criterio de comunicacién;

Demora
5e anuncia demora cuando la eventualidad tiene impacto en
gran parte o toda la linea, también cuando ocurre en un trame
reducido con impacto significativo sobre la prestacion del
servicio.

El mensaje debe incluir el motivo de la demora de acuerdo ala
informacion recibida. La emision del audio se direcciona a la
linea afectada, salvo que exista otra eventualidad en
simultdneo. En ese caso se emite a toda |a red.

Demora con destino a una cabecera
Cuando la demara no involucra todo el recorrido de 1a linea.

-

Demora sin audio

Cuando el evento coexiste con otras eventualidades de mayor
relevancia y se debe priorizar asi la eventualidad de mayor
incidencia.

Servicio [imitado
Se emite un mensaje en todos los canales de comunicacion con
el audio direccionado a toda la red.

No se detiene en estacion

Se emite un mensaje por todos los canales de comunicacion
informando en qué estacion el tren no se detiene y con el audio
direccionado a toda la red.

Interrupcién

En todos los casos de interrupcion se emite un mensaje de
acuerdo a la infermacién recibida, El audio es direccionado a
toda la red.

Cuando se recibe la notificacion de que en determinado tiempo
se va a hormalizar el servicio, se debe informar con un mensaje
en el que se anuncia gue en breve se reanudara.

Normalizacién
Para la publicacion de los mensajes sobre normalizacién de las

eventualidades, el mensaje se emite de acuerdo al tipo y la
duracién de la contingencia previa.




Estaciones

2.1.1.1. Mensaje

Ejemplos de mensajes a emitir ante una contingencia y su
normalizacidn

Interrupcion debido a un problema técnico
Metrovias informa que la linea B, Rosas ~ Alem, se encuentra
interrumpida debido a un problema técnico. Muchas gracias.

interrupcién - en breve restablece el servicio
Metrovias informa que la linea B, Rosas ~ Alem, en breve
restablece el servicio. Muchas gracias

Servicio normalizado para Interrupcidn

Metrovias informa que la linea B, Rosas - Alem, reanuda su
servicio y realiza el recorride completo entre cabeceras.
Muchas gracias.

Las trenes no se detienen en...
Metrovias informa que los trenes de |a linea B, Rosas ~ Alem,
no se detienen en la estacién Medrano. Muchas gracias.

Ya se detienen en todas las estaciones
Metrovias informa que los trenes de ia linea B, Rosas ~ Alem,
ya se detienen en todas las estaciones. Muchas gracias.

Servicio limitado entre estaciones

Metrovias informa que la linea B, Rosas — Alem, circula con
servicio limitado entre Federico Lacroze y Alem. Muchas
gracias.

Servicio normalizado para servicio corto
Metrovias informa que la finea B, Rosas — Alem, ya realiza el
recorrido completo entre cabeceras. Muchas gracias.

Servicio con demora con destino a x debido a atencién médica
a un usuario a bordo de formacién

Metrovias informa que la linea B, Rosas - Alem, circula con
demora con destino a Alem debido a la atencion médica a un
pasajero. Muchas gracias.

Ya circula con su frecuencia habituat
Metrovias informa que la linea B, Rosas - Alem, ya circula con su
frecuencia habitual. Muchas gracias.

2.1.2, Personalizada

Ante una eventualidad, el personal de contactg presente en
estaciones y Centro de Atencion al Usuario (a través de |a linea
gratuita), actuara de manera proactiva respondiendo las ingque-
tudes del usuario de manera cordial y respetuosa; seglin lo esta-
blecido en el manual de atencién al usuario.

2.1.3. Grafica

Ante una eventualidad, el personal de Servicios Integrales al
Usuario (S1AU) debera aplicar en frentes de boleterias y linea de
molinetes, la informacion correspondiente para tal fin en el
dispositivo institucional disponible en ese momento.




Estaciones

Esquema de aplicacién

2.1.3.1. Mensajes

Frente de Boleteria




Estaciones

2.1.3.1. Mensajes

Esquema de aplicacion

Linea de molinetes
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Formaciones

3.1. Comunicacion

3.1.1. Comunicacién manual o sistema de audio, segin la
flota

Una vez tomado conocimients de la eventualidad en el
servicio, y en paralelo con la comunicacion emitida en
estaciones, el personal de trafico debera informar a los
usuarios sobre la situacion acontencida.

3.1.1.1 Mensaje a los Usuarios

{*) Posibles Eventualidades
Problemas de energia eléctrica # desperfecto técnico #
desperfecto técnico en otra formacisn // anegamiento de vias
# arrollamiento de persona

Servicio demorado (tren en andén y/ o tanel)

Atencion  por favor, el servicio s&  encuentra
momentaneamente demorado por {*). Los mantendrenmos
informados.

Situaciones siguientes posibles:

a. Atencién por favor, este tren reanuda su marcha.

b. Atencion, el servicio queda interrumpido, Les pedimos
por favor que desciendan de la formacion. Disculpen las
molestias (Solo en andenes).

c. Atencion, por favor, esta formacion no continta su
recorrido por (*). Por favor, desciendan de la formacion y
aguarden la llegada del préximo tren, Discutpen las molestias
(S6lo en andenes},

Evacuacidn en el tanel

1) Atencién per favor, el tren no reanudara su marcha por (*}.
Por seguridad permanezcan en el lugar y personal de Metrovias
les indicara como proseguir.

2) Atencion por favor, el Puesto Central de Operaciones ha
dado autorizacion para realizar la evacuacion. Personal de
Metrovias les indicara cuando descender del coche. Por favor,
aguarden la llegada del personal autorizado.

Apertura y cierre de puertas
Se recuerda a los usuarios que el blogueo de puertas produce

demoras. For favor, traten de ubicarse hacia el interior del
coche,




Medios de comunicacion

Ante |a ocurrencia de una contingencia, sea previsible ¢
imprevisible, e! area de Prensa debe dar aviso de manera
inmediata y con el mayor nivel de precisién posible tanto a
las autoridades de la empresa como 2 las personas designa-
das por SBASE. De manera paralela se desarrollan desde el
area de Prensa acciones concretas para la difusién de infor-
macion. El objetivo de la tarea es brindar informacion de
manera rapida y precisa a todos los medios de comunicacion.

El sistema de avisos estara vigente a lo largo de todo el fun-
cionamiento del servicio, incluyendo sabados, domingos,
feriados nacionales y optativos o siempre gue el Servicio
Subte esté en funcionamiento,

4.1 Comunicacion

La Guardia de Emergencia da aviso de la eventualidad a los
responsables del Area de Prensa. En funcién de ello, se elabo-
ra un mensaje que podra consolidarse en un comunicado, el
cual previe a su difusion es consensuado con las autoridades
de Shase. A través de dicha comunicacion se da a conocer qué
clase de contingencia se ha producido, el motivo y, en caso de
ser posible, el tiempo de resolucion de la misma.

Este mensaje es enviado a los medios de comunicacion a
través de diversos canales para su rapida y efectiva difusion.
Dichos canales comprenden el correo electronico, placas
informativas via WhatsApp, llamados telefonicos, y mensajes
de texto (SMS).

En virtud del caracter de la contingencia y el desarrollo de la
misma, se evalla que un representante de la Gerencia de
Relaciones institucionales asuma el rol de vocero para
atender los requerimientos de los medios de comunicacién.

Todos los mensajes son actualizados a medida que se producen
novedades relevantes acerca de la contingencia que origind la
comunicacion.

Una vez superada la contingencia se ponen en practica las
acciones de difusion correspondientes para la rapida comuni-
cacion a los usuarios.
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ANEXO XI

MANTENIMIENTO DE MATERIAL RODANTE
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1. MATERIAL RODANTE

EI OPERADOR se obliga al mantenimiento normal del Material Rodante transferido con la
Concesi6n o incorporados a ella posteriormente, de modo de conservar el estado de los
mismos, a su vez el OPERADOR sera responsable de la vigilancia y custodia de los bienes
que hayan sido entregados en Concesién, incluso de aquellos que temporariamente no
sean utilizados.

En lo atinente al material rodante, el OPERADOR debera cumplir las siguientes tareas:

2. MANTENIMIENTO DE LA FLOTA

El mismo comprende el mantenimiento preventivo programado ¥ ho programado para los
actuales coches en servicio. En caso de incorporarse flota adicional se debera considerar
los manuales e indicaciones del fabricante. Igualmente el OPERADOR podra presentar un
Plan alternativo a consideracién para su analisis de la Autoridad de Aplicacidn.

Todas las erogaciones correspondientes a estas tareas deberdn estar incluidas en los
costos de explotacién del OPERADOR, incluyendo repuestos, excepto las RG que contrate
SBASE,

2.1. MANTENIMIENTO NO PROGRAMADO

En este apartado se incluyen todas las tareas que exigen por parte del Taller un trabajo no
previsto. A estas incidencias la denominaremos averias.

El OPERADOR debera atender y subsanar todas las averfas que se detecten en servicio o
fuera del servicio, para ello deberi contar con los medios idéneos y repuestos que
permitan cumplir ese propésito. En el caso del taller Rancagua las tareas indicadas se
veran impactadas en su ejecucién hasta tanto se dispongan de los recursos de personal
necesario.

Todas las erogaciones correspondientes a estas tareas deberan estar incluidas en los
costos de explotacién del OPERADOR.

2.2, MANTENIMIENTO PREVENTIVO PROGRAMADO

El mantenimiento preventivo programado consta de los siguientes ciclos:
2.2.1. CICLOS DE MANTENIMIENTO

1.- Revisién Periodica

2.- Revisién Periddica profunda
3.- Revisién General

4.- Reconstruccion Integral
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Los ciclos a que se hace referencia deberan ejecutarse de acuerdo con la

kilometraje que se detalla en la Tabla At:

Linea Fiat 4,000 Km | 12.000 Km 500.000 | 1.000.000 | 1.500.000
“A” Km Km Km
Linea Mitsubis | Cada 5 dias Cada 3 400.000 800.000 1.200.000
“B" hi meses Km Km Km
CAF --
(Tabla
2)
Linea Nagoya Cada 15 Cada 3 360.000 | 720.000 | 1.080.000
“Cc” dias meses km km Km
Linea Fiat 4000Km | 12.000Km | 500.000 | 1.000.000 | 1.500.000
“D”" Km Km km
Alstom( | 7.000Km | 21.000km | 640.000 | -----e--eme 1.280.000
1) Km Km
Linea General 5.000 km 15.000 km 300.000 600,000 900.000
“E” Electric km km km
Linea | Siemens | 5.000km | 15.000km | 300.000 | 600.000 900.000
“H” Schucke km km km
rt
Linea | Materfer 1.000 12.500km | 500.000 | -------ecnee- 1.000.000
“PM km - km

(1) Para los caches Alstom las Revisiones Periédicas se efectiian cada 7.000 Km, 21.000
Km, 42.000 Km, 84.000 Km 160.000 Km 320.000Km, la Revisién General a los

640.000Km Y la reconstruccién Integral a los 1.280.000 Km.
(2) Para los coches CAF los ciclos de Mantenimiento son los indicados en la TablaA2.

(3) Para los ciclos de los coches FIAT-FM, PREMETRO, ALSTOM, CAF, GE, MITSUBISH],
SIEMENS SCHUCKERT se deben cumplir con lo establecido en las planillas adjuntas.
(4) En relacién a los coches CNR de procedencia china los cuales estin en
garantia, se realizard el mantenimiento de acuerdo a los manuales del

fabricante.
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TABLA A2 CICLOS DE MANTENIMEINTO EXCLUSIVOS PARA DUPLAS CAF

INTERVENCIONES DE CICLO CORTO INTERVENCIONES DE CICLO LARGO

NOTA:
Los valores nominales citados tienen una toleranciz + 20%

A continuacién se detallan los alcances de los mantenimientos a realizar en cada una de las
flotas, los que se deberdn realizar en su totalidad:

Adjunto MR 1 - Flota Mitsubishi

Adjunto MR 2 - Flota CAF

Adjunto MR 3.- Flota Nagoya

Adjunto MR 4.- Flota Alstom

Adjunto MR 5 - Flota FIAT-FM

Adjunto MR 6 - Flota General Electric Espafiola
Adjunto MR 7 - Flota Siemens Schuckert
Adjunto MR 8 - Flota Premetro.

Adjunto MR 9 - Flota CNR Chinos

A continuacidn se consignan los lineamientos generales atinentes a cada uno de los ciclos:

2.2.2. INSPECCION ANTES DE ENTRAR AL SERVICIO

Esta inspeccion se realizara antes de liberar cualquier coche segin el Check list
correspondiente para cada flotay comprende entre otras las siguientes actividades:

- Inspeccion de la limpieza del coche.
Prueba para detectar pérdidas de aire

- Prueba de la correcta operacién de los circuitos y sistemas {puertas, traccién,
frenos).

- Pruebas de seguridad.

2.2.3. REVISION PERIODICA

Esta revision esta orientada a un reconocimiento visual de partes mecdnicas, a los fines de
detectar anormalidades como ser: roturas, pérdidas de lubricantes, fugas de aire,
elementos flojos, anomalias de puertas, faros, etc. Y una especial atencién a los elementos
de rodadura, acoples y 6rganos de seguridad (para tren) como asf también el purgado de
tanques de aire,



A continuacién se describen generalidades que deben ser realizadas en la Revision
Periddica. De todos modos para cada una de las flotas se describe en forma detallada en
cada uno de los Anexos las consistencias de las tareas desarrolladas.

Previo a la realizacién de estas operaciones, el equipamiento debe ser sometido a una
limpieza técnica de la cabina de conduccién, salén y todos los componentes bajo bastidor:
bogies, cajas de contactores, combinador, chopper (en caso de que tenga), extrarapido,
cajas de baterias, resistencias, compresores, convertidores, etc. Las tareas indicadas se
veran impactadas en su ejecucién hasta tanto se dispongan de los recursos de personal
necesario.

Todas las erogaciones correspondientes a estas tareas deberdn estar incluidas en los
costos de explotacion del OPERADOR.

2.2.3.1. Parte mecanica y carrocerfa
Control visual de todos los componentes, inspeccién y ajuste de la bulonerfa, eventual
reparacion o recambio de elementos deteriorados o faltantes, reposicién de lubricantes si
correspondiera.

2.2.3.2. Parte eléctrica

Inspeccién visual, limpieza y pruebas de funcionamiento de todos los componentes,
eventual reparacién de elementos deteriorados o faltantes.

2.2.3.3. Parte neumdtica
Verificacién del correcto funcionamiento de todos los componentes (cilindro de freno,

valvulas, manémetros, etc). Eventual reparacién o reposicién de elementos faltantes y
lubricantes.

2.2.3.4, Maquinas rotantes

Inspeccién de las méquinas rotantes en lo atinente a montaje, colector, nivel de aceite,
porta escobillas, etc., eventual reposicién de aceite y/o escobillas.

2.2.4. REVISION PERIODICA PROFUNDA

La misma incluye todas las operaciones comprendidas dentro de 3.000 / 5.000 Km con el
agregado de los siguientes:

- Limpieza con producto adecuado del colector, porta escobillas y zonas aledafias en
las maquinas rotantes y eventual recambio de escobillas en caso de poseer.

- Medicién dhmica de las resistencias de traccién, segiin corresponda y medicién de
la aislacién del circuito de traccién.

Para estas tareas no se requiere desmontar las maquinas rotantes.

U
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Todas las erogaciones correspondientes a estas tareas deberdn estar incluidas en los
costos de explotacién del OPERADOR,

2.2.5. REVISION GENERAL

La misma incluye todas las operaciones comprendidas dentro de las revisiones anteriores
con el agregado de:

- Limpieza general del coche y desmontaje de los bogies, maquinas rotantes, cajas de
resistencias, acopladores, cilindro de freno, valvulas y todo componente neumético.

- El equipamiento desmontado como asf también los contactores, elementos de
proteccion (interruptores automaticos y fusibles) serdn desarmados para verificar
su estado procediéndose a reparar o renovar los elementos que presentan fallas o
desgastes.

- Posteriormente se efectuard el armado de cada componente para luego montarlos
en el coche, el que sera puesto en servicio previa prueba de funcionamiento.
Todas las erogaciones correspondientes a estas tareas deberan estar incluidas en
los costos de explotacién del OPERADOR, excepto las Reparaciones Generales que
contrate SBASE. En Planilla A se indican las RG totales por flota que ejecutardn
SBASE y el Operador.

PLANILLA A

MANTENIMIENTO DIFERIDO - REVISIONES GENERALES

DE LAFLOTA
B MITSUBISHI | 126 : 36 . 54 |
____________________ L S R S
C NAGOYA 78 78 A
R ALSTOM | 9 48
______________________________ FIAT o 54 b 2e
E G. ELECTRIC | 56 i P 24
e """""""""""" [
H SCHUCKERT | 28 28 o
[PREMETRO| M ATERFER | 11 o 5 T

Nota 1: Las RG a cargo del OPERADOR se verdn impactadas en su ejecucién hasta que se
dispongan de los recursos de personal necesario.

i
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Nota 2: Si se verificasen necesidades operativas y de seguridad para la realizacion de
mayor cantidad de Revisiones Generales a las pautadas en el anexo anterior, el OPERADOR
podra solicitar a SBASE autorizacidn para la ejecucion de las mismas.

2.2.6. RECONSTRUCCION INTEGRAL

Esta intervencidn incluye los trabajos indicados en la Revisién General con el agregado de
las tareas de carrocerfa, en lo atinente a pintura, asientos, renovacién de piso, etc,
apuntando a una intervencién integral del coche como asf también a unificar el nuevo
disefio de colores establecidos por SBASE.

Nota: Todos los ciclos deberdn entenderse con una tolerancia de + 20% (es decir el ciclo
de 3.000 Km podra realizarse como maximo a los 3.600 km),

3. CERTIFICADO DE APTITUD TECNICA

Todo material rodante en servicio deber4 estar provisto del Certificado de Aptitud Técnica
firmado por un profesional de la ingenieria, matriculado en el Consejo Profesional,
representante del OPERADOR.

Antes de la puesta en marcha del servicio, el OPERADOR deber4 presentar los certificados
de la habilitacion de todos los vehiculos afectados a la operacién con pasajeros.

Cada vez que un coche sea sometido a una reconstruccién Integral o Revision General
debera presentarse un nuevo certificado de Aptitud Técnica, también el mismo deber4
presentarse cuando un coche sufra un choque, incendio, etc.

4, SUBCONTRATACION DE TRABAJOS DE MANTENIMIENTO

EI OPERADOR podra subcontratar en forma total o parcial los trabajos de mantenimiento a
empresas especializadas, previa aprobacién de SBASE de la subcontratacién y de la
empresa especializada,

A los efectos de la aplicaciéon de las clausulas de este AOM, el OPERADOR sera el
responsable de la ejecucién de las tareas de mantenimiento en tiempo y contenido por lo
que no podra esgrimir ante SBASE excusas o deficiencias originadas en terceros.

Por otra parte la Inspeccidn tendra las mismas prerrogativas ante los subcontratistas que
las fijadas anteriormente para la relacién con el OPERADOR.

5. REPUESTOS (ORGANOS DE PARQUE, REPUESTOS Y FUNGIBLES)
El OPERADOR debera implementar un almacén de repuestos, 6rganos de parque y

fungibles que le permitan cumplir con las tareas de mantenimiento tanto preventivo como
correctivo a su cargo, sin demoras que puedan afectar el servicio.

¥
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La gestiéon de reposicién de estos materiales serd responsabilidad del OPERADOR,
incluyendo los gastos administrativos que demande su adquisicion.

La Inspeccidn tendra libre acceso a dichos almacenes para verificar tanto la existencia de
los materiales con la calidad de los mismos y su adecuada conservacién.

6. PERSONAL DE MANTENIMIENTO

El OPERADOR definira el plantel y la organizacién del personal que considere necesario
para la ejecucion de las tareas de mantenimiento que se mencionaron anteriormente. En

dicha organizacién designard un representante que se encargarad de la relacién con la
Inspeccidn.

El personal debera ser calificado para las tareas que deba realizar y con la instruccién que
corresponda para una adecuada ejecucién de los trabajos en los equipos a intervenir.

7. MODIFICACIONES DE LAS INSTALACIONES DEL TALLER. PROCEDIMIENTO DE
APROBACION

En caso que el OPERADOR considere necesario o recomendable realizar una modificacién
al taller que afecte a la infraestructura o los equipos existentes deber4 solicitar el acuerdo
de SBASE quién, en caso de aceptar la propuesta, indicard el procedimiento para la
ejecucion de dichas modificaciones.

Los equipos en general, maquinas o herramientas son de uso exclusivo para las
instalaciones cedidas para la operacién.

En caso de utilizar equipos de pertenencia del OPERADOR u obtenidas de otros origenes
en calidad de préstamo, el OPERADOR deberd informar a SBASE tal circunstancia,
incluyendo un detalle de todos los elementos incorporados de forma tal que sean ficil e
inequivocamente identificados.

8. MANTENIMIENTO DE LAS INSTALACIONES FIJAS DEL TALLER

El OPERADOR ejecutara todas las tareas de mantenimiento necesarias para conservar en
buenas condiciones los equipos que lo componen. A su vez debe asegurarse que las
maquinas herramientas sean seguras para los operarios.

Las erogaciones correspondientes a estas tareas deberan estar incluidas en los costos de
explotacion del OPERADOR.

9, CONTROL DE GESTION

La Inspeccion de SBASE tendra acceso libre y en cualquier momento tanto a las
instalaciones de mantenimiento como al material rodante con el propdsito de controlar su
funcionamiento y estado de conservacién y limpieza.
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El OPERADOR facilitara todas las tareas que deba realizar la Inspecci6n evitando demoras
y poniendo a su disposicién la documentacién que ésta requiera al Contratista a los fines
de realizar los controles.

El OPERADOR deber4 registrar todas las tareas que realiza sobre el material rodante de
forma tal que indique, con detaile suficiente, el estado de cada equipamiento o
componente intervenido, las reparaciones y controles ejecutados, las partes o piezas
cambiadas, si corresponde a trabajos preventivos o correctivos, la condicién en la que
queda el drgano reparado y la préxima intervenci6n requerida en caso de mantenimiento
preventivo.

EI OPERADOR deberé suministrar actualizado mensualmente el kilometraje de cada coche.

Esta informaci6n se registrara identificando el coche o el equipo que fue pasible de la
intervencion, la fecha y el responsable del OPERADOR que autoriza el funcionamiento en
servicio. Serd procesada mediante PC de forma tal de acumular los dos tltimos afios de
operacién. Se mantendré actualizada una copia de respaldo que asegure toda la
informacién acumulada.

La Inspeccién tendra acceso a dichos datos cuando lo crea conveniente y recibira una
copia mensual actualizada de la misma para su propio procesamiento dentro de los
primeros quince dias corridos del mes vencido.
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1. GENERALIDADES.

El OPERADOR deberd mantener la infraestructura y superestructura de via, los sistemas de
sefialamiento y comunicaciones, los edificios, estaciones, tuneles, instalaciones fijas en general,
obras complementarias y equipamientos de tal manera que resulten aptos para la operacién
segura, confiable y eficiente de los servicios de transporte.

El OPERADOR se obliga al mantenimiento normal de los bienes transferidos o incorporados a
ella posteriormente de modo de conservar el estado en que han sido entregados.

2. Vias,
2.1. Alcance,

El OPERADOR deberd mantener las instalaciones de vias en dptimas condiciones a fin de
permitir que la circulacién del servicio se realice con la maxima seguridad y confort, dando
cumplimiento a las normativas y recomendaciones vigentes e indicadas en el presente Anexo.

En todo momento las instalaciones de vias en su conjunto, deben satisfacer dichos
requerimientos, debiéndose cumplimentar las Tolerancias de Conservacién que se indican en
el presente Anexo.

2.2, Normativa de Copservacién,

Como adjunto A, se adjunta un listado de las Normas Técnicas mas significativas de las dreas
Vias y Obras, que el OPERADOR deber4 observar,

2.3. Tolerancias de Conservacién.

Como adjunto B se acompafan las Planillas de Tolerancias de Conservacién de Vias y Aparatos
de Vias, en las que se indican las Tolerancias a considerar para los distintos elementos a
evaluar, sean Componentes Estructurales, Pardmetros Geométricos o Parametros Dinamicos,
tanto de la via como de los Aparatos de Via, los Medios de Control y/o Medicién que se deben
utilizar.

Las Tolerancias que alli se indican son aquellas que hacen a una correcta Conservacién a fin de
garantizar el Confort y la Seguridad de la marcha.

Las tolerancias alli indicadas seran las que controlara la inspeccién de SBASE y deberan ser
observadas en tode momento por el OPERADOR.

El cumplimiento de estas tolerancias no implica desconocer otras especificas, indicadas en las
normativas correspondientes.

El incumplimiento de estas tolerancias dar4 lugar a las penalizaciones indicadas en el en el
presente AOM.

2.4. Tolerancias de Seguridad. v



Como adjunto C se acompafian las Planillas de Tolerancias de Seguridad de Vias y de Aparatos
de Vias, en las que se indican las Tolerancias a considerar para los distintos elementos a
evaluar, sean Estructurales, Geométricos o Dinamicos, tanto de la via como de los Aparatos de
Via, ademas de los Medios de Control y/o Medicién que se deben utilizar.

Las Tolerancias que alli se indican son los valores extremos a partir de los cuales se debers
disminuir las velocidades de circulacién del sector cuestionado o paralizar el servicio, a fin de
garantizar la Seguridad del mismo.

El incumplimiento de estas tolerancias dara lugar a las penalizaciones indicadas en el presente
AOM.

2.5. Programa de Mantenimiento,

El OPERADOR presentard anualmente, dentro de los 10 (diez) primeros dias de cada afio de
operacion una copia del Programa de Mantenimiento de Vias y Aparatos de Vias, el que
consignara las tareas de mantenimiento a ejecutarse durante el afio calendario, resultantes de
los monitoreos y controles previos.

Dicho Plan debera ser actualizado mensualmente indiciandose las desviaciones si las hubiera,
tal como se indica en Articulo 13 del AOM.

2.6. Facultad de SBASE en la inspeccién de lgs trabajos de jantenimiento.

SBASE tendra libre acceso a los lugares de trabajo o talleres propios o de tercergs, donde se

estén realizando tareas de mantenimiento o de reparacion de componentes, a fin de verificar la
calidad de las tareas realizadas.

Cuando SBASE constatara defectos, errores, mala calidad de los materiales utilizados o
procedimientos de trabajo deficientes, podrd ordenar al OP ERADOR, por medio del

representante de este tltimo, la reparacién o el reemplazo de lo defectuoso a su exclusivo
cargo.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el presente AOM respecto de las coberturas de seguros
comprometidas y sin que el presente implique modificacion alguna a lo alli establecido, el
OPERADOR no podra alegar descargas de responsabilidad por error de interpretacién de la

documentacién técnica, ni fundarse en incumplimientos de su propio personal o de sus
proveedores.

El mantenimiento de las Obras Civiles comprende conservar en correcto estado de uso y aptos

para la operacién, los componentes constitutivos de las Estaciones, Tdnel, Edificios de Talleres
y Subestaciones.



El OPERADOR no debera realizar cambio alguno en el disefio de las estaciones, salvo
autorizacion de SBASE. Todos los elementos a reponer deberan ser iguales a los originales. En
casos de fuerza mayor (falta de importacién, fabricacién discontinua, etc.) se aceptard la
reposicién de elementos de al menos similar calidad y caracteristicas. Cuando estos elementos

repuestos formen un pafio o un conjunto, debera solicitarse autorizacién a SBASE o cambiarse
el todo.

Atento a la existencia de murales, obras de arte y frisos en distintos lugares de las lineas gue
contienen un importante valor cultural y artistico, el OPERADOR debera velar por su
conservacion de manera de resguardar el valor intrfnseco que ellos poseen.

La limpieza profunda de dichos murales, obras de arte y frisos sera realizada por SBASE.
3.2. Accesos.

Deberan estar en perfecto estado de conservacién, cumpliendo con las normativas vigentes, sin
roturas, ni desgastes que excedan las condiciones de uso normal en escaleras o rampas 6 en
senderos para no videntes cuyo relieve esté fuera de normal, partes sueltas, faltantes de tapas
etc. Las partes metalicas (porticos, barandas, pasamanos) deberan estar correctamente
pintadas y se considerari observable sectores con 6xido, roturas, faitantes, torceduras,
flojedades, puertas que no cierren y no abran correctamente, cafierias desprendidas,
desprolijas, o que no sean estancas, elementos sueltos o que por su conformacién se

encuentren fuera de la estética del acceso o de las reglas del arte, tapas de cualquier indole
abiertas, rotas o faltantes.

El Operador debera maximizar los esfuerzos para mantener los carteles de pértico y estado de
red, libres de roturas y grafiti. Con relacién al cartel de Red el mantenimiento del mismo estara
a cargo de SBASE. Si para realizar esta tarea fuere necesario el ingreso a un cuarto técnico el
OPERADOR facilitara su apertura.

Los elementos de mamposteria estaran pintados y libres de dafios, considerandose observable
roturas, rajaduras, desprendimientos de revestimientos, grafiti o vandalismo. Las tareas
indicadas precedentemente se veran impactadas en su ejecucion hasta tanto se dispongan de
los recursos de personal necesario.

Los revestimientos no tendran partes sueltas o faltantes y no se acepta el parche de mortero
cementicio en lugar de reposicién de elementos (ceramicos, mayélicas, etc.) originales.

Las superficies en general deberdn estar limpios y en buen estado de conservacién.

Las torretas de ascensor deberan estar con sus partes completas, libres de roturas. En caso de
roturas por vandalismo o accidentes a causa de terceros, el OPERADOR informara a la
Autoridad de Aplicacién, dentro de los cinco (5) dias posteriores al hecho, el plazo de
reparacién correspondiente.

Los solados con rampas, desniveles y/o que puedan generar resbalamientos deberan
cumplimentar las caracteristicas técnicas y de seguridad requeridas para su utilizacién,

3.3. Espacigs Interiores de Estaciones: circulacién, vestibulos, andenes.



Deberdn estar libres de elementos sueltos (bolsas de residuos, chatarra, tubos, cables,
cartones, etc.}, se limitardn con el cerco correspondiente.

3.3.1. Filtracignes.

Las superficies deberdn presentarse libres de filtraciones y humedades, asi como de los efectos
que producen sobre las superficies, tales como deterioros en los revoques, pintura, metales,
instalaciones, manchas de salitres, etc. Las tareas indicadas se veran impactadas en su
ejecucion hasta tanto se dispongan de los recursos de personal necesario.

Las filtraciones que broten sobre los revestimientos, deberan ser repasadas a efectos de no
permitir la acumulacién de salitre o manchas permanentes, hasta tanto se obturen o
desaparezcan.

Previo al tratamiento de los dafios por filtraciones el Operador debera realizar los tramites
ante el Organismo correspondiente o Terceros que provoque la misma. En casos de fuerza
mayor, el Operador podra hacer canalizaciones provisorias a fin de evitar la interrupcién del
servicio, hasta tanto las reparaciones sean finalizadas. El OPERADOR deber4 evitar por todos
los medios, la caida y/o acumulacién de agua en pisos en los espacios operativos.

3.3.2. Revestimientos ceramicos, mayoélicas, mosaicgs, venecianos, pétreos.

Los Revestimientos en su conjunto, como ser los Paneles Premoldeados, Azulejo Veneciano,
Azulejos, Cerdmicas, Granito de Escaleras y Pisos, no deberidn presentar deterioros como
rajaduras, roturas, manchas permanentes, etc., ni faltantes, ni grafiti.

En el caso particular de los Paneles Premoldeados, deberd mantenerse la alineacién de los
mismos, debiéndose prestar atencién al mantenimiento de la capa de cera antiadherente que
presenta la cara expuesta de los mismos.

Las superficies de Hormigén Visto al igual que las superficies pintadas, deberdn estar limpias,
sin deterioros por golpes, filtraciones u otros motivos y sin grafiti.

No se aceptardn reparaciones con parches cementicios, salvo en el caso de tratamientos de
filtraciones que son efectuades con productos cementicios y necesitan tiempo de secado y
control. A continuacién se debera efectuar la pintura final. En caso de utilizar reposiciones
deberan ser aprobadas por SBASE. De haber sectores sueltos o con oquedades, deberan ser
reparados. Las pastinas deberan tener un color uniforme en todos los paiios.

Aquellos trabajos de fijaciones de elementos sobre revestimientos (cafierias, extinguidores,
etc.) deberdn ser previamente aprobados por SBASE, y en el caso del retiro de dichos

elementos, deberdn reponerse las piezas perforadas o dafiadas, salvo que SBASE autorice el
empastinado a tono.

En ningin caso se permitira la rotura, perforacién o fijacién de elementos dafiando murales 6
mayoélicas de valor patrimonial, siendo el Operador responsable por la conservacion,
reposicion y restauracion de estos elementos.

El Operador y la Autoridad de Aplicacién analizaran la factibilidad y conveniencia de aplicar
productos antigrafiti en murales, paredes y revestimientos.
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Los murales cerdmicos, deberan conservar la iluminacién existente, ya sea cornisas metalicas
con tubos y opalinas, reflectores, spots, 6 las que resulten de nuevas intervenciones.

Los solados con indicaciones para no videntes deberan reponerse antes de que el desgaste
impida su deteccién con el bastén de ciegos.

En cualquier obra de canalizacién de solados o retiro de elementos fijados a los mismos, se

debera reponer el solado perforado, canalizado o dafiado. En caso de mosaicos cementicios
deberan pulirse.

Los solados o escalones que presenten desgaste excesivo deberan ser repuestos. En caso de

escalones se aceptara la colocacién de antideslizantes hasta tanto se realicen las respectivas
obras.

Las tapas ciegas y rejillas deberan estar en perfectas condiciones, sin resaltos ni flojedades.

Las cantoneras deberin reponerse con los materiales originales (no se acepta reponer con
revoque cantoneras de hierro)

3.3.3. Revogues.

Los mismos deberdn presentarse sin desprendimientos, perforaciones, oquedades ni
flojedades. Las superficies reparadas deberan seguir el plano superficial existente previo a la
rotura y poseer similar textura de terminacidn.

3.3.4. Sefialética,

Deberad cumplir con la normativa vigente. En los casos donde se conserva la sefialética de
acrilico transiluminada, debera poseer la correspondiente iluminacién interior.

Se debera prestar especial atencién al mantenimiento de la sefialética en general y de la
sefializacién de emergencias y para discapacitados en particular, las que deberan estar en buen
estado en forma permanente.

Se exceptia del presente inciso a las carteleras de informacién institucional cuyo
mantenimiento y limpieza profunda correra por cuenta de SBASE.

3.3.5. Elementos metdalicos (chapa, hierro, fundicién).

Los elementos metalicos factibles roturas o dafios por oxidacién, deberan estar correctamente
pintados, en su defecto se procederd a descascarar las partes flojas, lijado, limpieza, antiéxido y
al menos dos manos de pintura adecuada en caracteristicas, brillo y tonalidad. Se tolerara un
maximo de desgaste en pintura de pasamanos de un 10 % de la superficie del mismo.

3.3.6. Canillas de servicio.

se observardn aquellas que presenten pérdidas o modificaciones inapropiadas, y/o cuyas
puertas no correspondan, estén dafiadas o ausentes.



3.3.7. Cielorrasos suspendidos.

El PERMISIONADO debe preservar los mismos, particularmente cuando se realicen tareas de
cableado o mantenimiento en el sector. Los cielorrasos de yeso piedra (Durlock) o vainillas
metalicas estaran libres de resaltos, manchas, humedades, roturas, faltantes o irregularidades.
Las correspondientes tapas ciegas, rejillas y artefactos de iluminacién deben estar
correctamente colocados y libres de marcas de dedos sucios.

3.3.8. Pintura,

La pintura general de la estacion se realizard cada cuatro afios, utilizando calidades similares a
las existentes u originales, siguiendo las normas del fabricante y las reglas del arte. Los
sectores que presenten dafios tales como grafiti, manchas, desprendimientos o irregularidades
se repintaran cada vez que los dafios aparezcan con pintura de similar caracteristica a la
existente en calidad y tonalidad~Las tareas indicadas se veran impactadas en su ejecucién
hasta tanto se dispongan de los recursos de personal necesario.

3.3.9. Bancos, apoyos isquiaticos, cestos de residug, atriles fijos y demas mobiliario urbano

interno.

Se observaré en caso de faltantes, roturas, 6xido, elementos sueltos, antiestéticos o peligrosos
para las personas.

3.3.10. Puertasy portones.

Deberdn poderse accionar correctamente, libres de oxido (particularmente en las partes
bajas), abolladuras o roturas. Deberin poseer sus correspondientes cerraduras y pomos,
debiendo cumplimentar las condiciones estéticas y de seguridad requeridas.

3.3.11. Puertas de emergencia (en lineas de molinetes).

Independientemente de sus caracteristicas, deberan funcionar correctamente con la traba del
barral antipanico.

3.3.12. Barandas.

Deberan estar libres de movimiento, 6xido, roturas o faltantes de cualquier indole. Las

Barandas no deberan presentar vidrios faltantes o rotos o rajados, ni tensores flojos o faltantes
0 pasamanos con deterioros,

3.3.13. Barios.

Los retretes conservarin los inodoros sin pérdidas, con su tabla, tapa y descarga
correspondiente. Espejos, bachas, canillas, llaves de paso y demas elementos deben
conservarse y reponerse los originales y/o reglamentarios en caso de faltantes. El Operador
debe prever los elementos necesarios para la colocacién de consumibles de uso sanitario.

34. cios Publi en General.



Los elementos constitutivos de los espacios publicos, ademas de velar por la seguridad de las
personas deberan orientarse al confort del publico usuario, entendiendo por confort a aquello
que produce bienestar y comodidades. '

Dentro de este pardmetro debera adoptarse el concepto de contaminacién visual, referente a la
inclusién indiscriminada de grafica, sistemas publicitarios de audio y video, cableados caéticos,
roturas, desprendimientos, etcétera, que pueden ser de distracciones y accidentes.

3.5. I_um:ls:s

Deberan estar libres de flojedades superficiales de mamposterfa u hormigén. Los elementos
adosados a las superficies deberan estar firmes y estructuralmente integros.

En los tineles, se toleraran las canalizaciones a fin de desviar las posibles filtraciones a
sectores donde no afecten el servicio o las instalaciones,

3.5.1. Rejas de extraccién de aire (REA}.

Se debera presentar el plan anual de mantenimiento. A los fines de poder fiscalizar las tareas
en caso de que sea necesario, el OPERADOR debers informar la fecha de ejecucién de las
tareas. Cualquier modificacién en la rutina o cambio de planes debera ser informado a
SBASEEl mantenimiento consiste en el retiro de las rejas, la limpieza completa de la camara
interna y la recolocacion.

3.5.2. Carpinterias.

Las carpinterias en general, no deben presentar roturas, superficies despintadas, cerraduras
que no funcionen, cierres incorrectos, etc.

3.5.3 General

El mantenimiento de los edificios debera contemplar la reposicién de todos los componentes
de las instalaciones que sufran roturas, deterioros que afecten su funcionamiento o faltantes,
indicindose a titulo de ejemplo los vidrios o espejos, los Artefactos y Accesorios Sanitarios, los
Gabinetes Contraincendio con sus accesorios, Artefactos de {luminacién, etc.

La rapidez de reposicién de cada elemento dependera de la importancia de su normal
funcionamiento o de las indicaciones que emita la inspeccién de SBASE, por lo que el
OPERADOR debera contar con stock de las piezas mas criticas independientemente de lo
indicado en el apartado Calidad de los Materiales de Reposicion.

36. 1 inacidén en estaciones y tiinel

El OPERADOR deber4 proveer en estaciones y tineles el siguiente nivel medio de iluminacion
en el plano horizontal a un metro de nivel del piso:



Instalacién Lux
Andenes 160
Vestibulos 200
Pasillos 160
Boleterias (mostrador) 200
Escaleras (fijas y mecanicas) 200
Molinetes 200
Entrepisos 200
Bafios 200
Tiinel 10
Tunel zona de cambios y accionamientos de vias 80

Los valores indicados para las areas de estacién, tendran un margen de tolerancia 10 % (diez
por ciento). En aquellos casos que las actuales instalaciones de iluminacién no permitan dar
cumplimiento a los valores indicados en la tabla, el Operador elevara a la Autoridad de
Aplicacién una propuesta de regularizacién.

3.7. Procedimiento de Medicién.

La medicion de los niveles de iluminacion se realizard por medio de un luxémetro, sobre un
plano horizontal ubicado a 1,00 m de altura respecto el nivel de piso.

Con relacién a la densidad de mediciones se deber4 observar el siguiente esguema:

3.7.1. Mediciones en Andenes.
Para cada andén se tomardn un total de 18 mediciones, repartidas en grupos de tres (3)
mediciones cada 20 metros, a lo largo del eje longitudinal del andén. Las tres mediciones se

tomaran sobre puntos equidistantes entre si, ubicados sobre ejes transversales al andén.

3.7.2. Medjciones en ibulos Entrenisos y Acc .

Para cada vestibulo o Entrepiso se tomar4 una medicién cada 15m2., siendo dos (2), la menor
cantidad de mediciones a tomar

3.7.3. Medicion n Escaler

Se tomaran dos (2) mediciones por escalera, sobre el gje longitudinal.

Mediciones en Boleterias y Bafios:
Se tomaran dos (2) mediciones por local.

3.7.4. Tanel.
Se tomara una medicién cada 30 m, entre estaciones

3.8. Instalacién de Ventilacion.



Comprende los sistemas de Ventilacién existente en cada estacion, segilin la descripcion
consignada en ta documentacién contenida en el Anexo IX Inventario de vias férreas, obras de
arte e instalaciones y en los -correspondientes Manuales de Uso y Mantenimiento.

SISTEMA DE VENTILACION FORZADA “Manual de uso y mantenimiento” (1 por cada Estacién)

Dichos manuales, establecen para cada sistema el correspondiente Mantenimiento Preventivo
y Correctivo, que debera ser considerado y cumplimentado por el OPERADOR.

Los paneles filtrantes deben estar limpios, de manera de garantizar una correcta renovacion de
aire. La periodicidad de reemplazo de los elementos filtrantes estars sujeta a las condiciones
de polucién de las estaciones. Las tareas indicadas se veran impactadas en su ejecucién hasta
tanto se dispongan de los recursos de personal necesario.

Los tableros de comando deben ser revisados periédicamente, realizindoseles pruebas de
funcionamiento de los variadores de velocidad (en los casos donde exista este tipo de
tecnologia}, y en forma anual se debera realizar medicién termogréfica y de aislacién. Las

tareas indicadas se veran impactadas en su ejecucién hasta tanto se dispongan de los recursos
de personal necesario. -

Los motores de impulsién y los ventiladores no deben presentar ruidos, y las vibraciones
deben ser como maximo las indicadas por el manual del fabricante.

Con relacién a los conductos de ventilacién, especialmente los que estén a la vista, se debera
cuidar el estado del tratamiento superficial que los mismos tengan, y se debera proceder a la
limpieza de los conductos en forma periddica. Esta tltima tarea indicada se vera impactada en
su ejecucion hasta tanto se dispongan de los recursos de personal necesario.

Se debera considerar dentro de este Sistema, el mantenimiento de las Rejas de Extraccion de
Aire (REA) y de la toma de Aire (TAE) de Estaciones y Tuneles, como también las Torretas de
Extraccion de Aire y los conductos de Inyeccién de Aire. Las tareas indicadas se verin
impactadas en su ejecucién hasta tanto se dispongan de los recursos de personal necesario.

3.9. Instalaciones Pluviocloacales y de Bombeo.

Comprende la Instalacién Pluviocloacal existente en cada estacién y las instalaciones de los
diferentes Pozos de Bombeo ubicados en estaciones y tineles, segun la descripcién
consignada en la documentacion técnica correspondiente.

Los tableros de comando de las bombas deberan ser inspeccionados periédicamente lo que
debera estar indicado en el correspondiente plan de mantenimiento, comprobindose el
funcionamiento de todas las bombas que componen el sistema y su alternancia. Una vez al afio
se comprobarad la resistencia de aislacién de las bombas, y el estado de la puesta a tierra de
todo el conjunto.

Se considerara dentro de este sistema el mantenimiento de todos los Pozos de Drenaje y los
Pozos Pluviocloacales y sus cimaras trampas (graseras).

3.10.Instalacién Contraincendio. . v



Comprende la Instalacién de extincién existente en cada estacién, segun la descripcion
consignada en la documentacién contenida en el Anexo IX Inventario de vias férreas, obras de
arte e instalaciones y en los siguientes Manuales de Mantenimiento.

Manual de Especificaciones Técnicas é Fichas Técnicas con la correspondiente especificacidn,
Instalacion, Puesta en Marcha y Mantenimiento del equipamiento y de las bombas instaladas
(Jockey y centrifugas N2 1y 2).

Mensualmente se realizara las pruebas de funcionamiento de bombas pruebas de presostatos,
recirculacién de agua, anualmente se realizara la medicién de resistencia de aislacién de los
motores y tableros de control, verificacién de la puesta a tierra de la instalacion, corrientes de
arranque y nominal de todos los motores incluida la bomba jockey.

E] OPERADOR debe cumplir con los requerimientos del cédigo de Edificacién del Gobierno de
la Ciudad, y el Decreto Reglamentario 357/79 y en el término de seis meses deber cumplir
con la Reglamentacion 415 del GCBA.

Todas las pruebas se realizaran en presencia del mantenedor exigido por la Reglamentacién
vigente y segiin programacion establecida.

También se debe considerar dentro del alcance, el correcto estado de conservacién de los
nichos contraincendios compuestos por: mangueras, valvulas teatro, repartidores con o sin
lanzas y ilave de apriete de mangueras, la existencia y carga de los distintos matafuegos ya
sean de mano (5 kg) o tipo carro (25 kg) como asi también todos los equipos fijos de
inundacion de las diferentes salas (Sala de Sefiales, Centros de Potencia, Subestaciones, PCO,
etc). Todos los sistemas de extincién deberdn cumplir con las reglamentaciones vigentes.

Asimismo todos los extintores deben contar con sus marbets, cargas actualizadas y prueba
hidraulica en vigencia.

Se considera ademas los Sistemas analdgicos para la Deteccién y Alarmas de incendios
existentes a la fecha en cada estacién. El mantenimiento de estos sistemas de deteccién debe
ser realizado por empresas habilitadas para tal fin, segin la Reglamentacién 415,

Se realizara una prueba anual de sistema de deteccién asociado a la extincién de centros de
potencia, salas de bloqueos, puestos de central de operaciones, y subestaciones rectificadoras.

Una vez alcanzado el régimen de mantenimiento de la totalidad de los sistemas de incendio, el

Operador pondra a disposicién los libros de actas correspondientes a cada una de las salas,
certificadas por el mantenedor.

3.11.Instalacién de Huminacién, Tomas y Corrientes Débiles,

En este caso, mas alld del mantenimiento y atencién normal de este tipo de instalaciones, se
debera poner especial cuidado en la conservacién de los artefactos de iluminacién y su anclaje.
No deberd presentarse zonas de sombras por falta o rotura de tubos de iluminacion,
independientemente de la cantidad para cada sector.

-



Se considerara dentro de este Sistema el Mantenimiento de todo el Sistema de [luminacién de
Emergencia de Estaciones y Tuneles que lo posean.

4,
(Escaleras Mecanicas, Ascensores y Plataformas Elevadoras }

El OPERADOR sera el encargado de efectuar el mantenimiento de los medios de elevacién
electromecdnicos instalados en la red de Subterraneos.

Quedan exceptuados de esta generalidad, aquellos equipos cuyo mantenimiento esta a cargo
de SBASE debido a que éste se incluyé en la compra de los mismos,

SBASE entregara al OPERADOR un cronograma con las fechas en que los mencionados equipos
pasaran a ser mantenidos por el OPERADOR a fin de que éste prevea las acciones necesarias.
Cualquier modificacién que se introdujera con posterioridad a dicho cronograma, sera
comunicada formalmente por SBASE al OPERADOR con 3 meses de anticipacion, a fin de que
pueda proceder en consecuencia.

En el caso de los ascensores, escaleras mecanicas y demas dispositivos electromecanicos de
elevacion de personas, el OPERADOR debera contratar Empresas Conservadoras, que cumplan
en un todo con lo previsto en las legislaciones vigentes de 1a CABA.

En particular, deberdn cumplir con lo establecido articulo 3 del capitulo 10 de la seccién 8 del
Codigo de Edificacién de la Ciudad de Buenos Aires, reglamentaciones y obligaciones
emergentes de la ordenanza N° 49308, su Decreto Reglamentario y todas las normas vigentes
gue regulan la materia del mantenimiento de las instalaciones de referencia, incluida la
vigencia del seguro de Responsabilidad Civil correspondiente.

En [o referente al mantenimiento de los medios de elevacién, la Empresa Conservadora
contratada debera realizar todos los trabajos descritos en los manuales de los respectivos
fabricantes.

Adicionalmente a lo anterior, la frecuencia de los trabajos de mantenimiento ser4 tal que iguale
0 supere tanto lo explicado en los mencionados manuales como lo establecido en la Ordenanza
N°® 49308 respecto de los controles mensuales, trimestrales, semestrales y anuales.

A modo de resumen, y transcribiendo lo dictado en la Ordenanza de acuerdo a la tipologia de
equipos instalados en la red, se debera cumplir o superar:

4.1. Ascensores,
4.1.1. Tareas mensuales

-Efectuar limpieza del solado del cuarto de maquinas, selector o registrador de la parada en los
pisos, regulador o limitador de velocidad, y otros elementos instalados, tableros, controles,
techo de cabina, fondo de hueco, guiadores, poleas inferiores tensoras, poleas de desvio y/o
reenvio y puertas. .



-Efectuar lubricacién de todos los mecanismos expuestos a rotacién, deslizamiento y/o
articulaciones componentes del equipo.

- Verificar el correcto funcionamiento de los contactos eléctricos en general y muy
especialmente de cerraduras de puertas, interruptores de seguridad, sistemas de alarma,
parada de emergencia, freno, regulador o limitador de velocidad.

- Constatar el estado de tension de los cables de traccién o accionamiento asi como de sus
amarres, control de maniobra y de sus elementos componentes, paragolpes hidraulicos y

operadores de puertas.

- Con statar la existencia de la conexién de la puesta a tierra de proteccién en las partes
metalicas de la instalacién, no sometidas a tensién eléctrica.

- Comprob ar el nivel de aceite en el tanque de la central hidraulica y completar en caso
necesario.

- Verificar que no se produzcan fugas de aceite en uniones de tuberias o mangueras y ajustar
en caso necesario.

- Controlar la hermeticidad del cilindro y examinar que no presente ralladuras el vistago.
Normalizar en caso necesario.

-Verificacién del funcionamiento del dispositivo de comunicacién instalado en la cabina.

4.1.2. Tareas trimestrales.

- Controlar el funcionamiento del conjunto de vélvulas y proceder a su ajuste y regulacién en
€aso necesario.

- Efectuar limpieza de los filtros
- Eliminar el aire en el sistema hidraulico.
- Controlar el funcionamiento de la bomba y medir la velocidad.

-Comprobar el funcionamiento del dispositivo limitador de carga, el cual debe impedir el
comienzo de la maniobra si se excede la capacidad maxima del equipo.

- Verificar la velocidad de desplazamiento de la cabina, y de apertura y cierre de puertas.
-Verificar el estado de conservacidn de los carteles de capacidad méxima, botones de llamada y

alarma, indicadores de piso, pasamanos, cielorraso, luminarias, piso antideslizante, limpieza de

vidrios, placas indicadoras para no videntes y todo otro elemento constitutivo del ascensor y
reparar o reemplazar los dafiados o defectuosos.

4.1.3. Tareas semestrales,



- Constatar el estado de desgaste de los cables de traccion y accionamiento del cable del

regulador o limitador de velocidad y del cable de maniobra, particularmente su aislacién y
amarre.

- Limpieza de guias.

- Controlar el accionamiento de las llaves de limites finales que interrumpe el circuito de
maniobra y el circuito de fuerza motriz Yy que el mismo se produzca a la distancia
correspondiente en cada caso, cuando la cabina rebasa los niveles de los pisos extremos.

- Efectuar las pruebas correspondientes en el aparato de seguridad de la cabina.

-Comprobar Ia carga de las baterias de las luces de emergencia. La misma debe ser tal de

asegurar 1 hora de iluminacién dentro de la cabina una vez que se produce el corte de la
alimentacién normal.

4.2. Escaleras Mecanicas y Camingos Rodantes.
4.2.1. Tareas mensuales

- Efectuar limpieza del lugar de emplazamiento de la maquina propulsora, de la maquina, del
recinto que ocupa la escalera y del dispositive del control de maniobra.

- Ejecutar la lubricacién de las partes que como a titulo de ejemplo se citan: cojinetes,
rodamientos, engranajes, cadenas, carriles y articulaciones.

- Constatar el correcto funcionamiento del ¢ ontrol de maniobra y de los interruptores de
parada para emergencia y del freno.

- Comprobar el estado de la chapa de peines. Su reemplazo es indispensable cuando se halle
una rota o defectuosa.

- Constatar la existencia de la conexién de puesta a tierra de proteccién en las partes metélicas
no expuestas a tension eléctrica.

-Verificar, registrar y corregir el nivel de estiramiento de las cadenas de traccién y de
escalones, a fin de prever la necesidad de su reemplazo.

-Verificar la temperatura y estado de desgate de los pasamanos, a fin de prevenir su rotura
prematura.

4.2.2. Tareas semestrales,
- Ajustar la altura de los pisos y portapeines,

- Verificar que todos los elementos y dispositivos de seguridad funcionen y accionen
correctamente.



Todos los trabajos de mantenimiento preventivo y predictivo seran efectuados fuera del
horario de servicio de la red de Subterrdneos, de forma de no detener ningiin medio de
elevacién durante las horas de servicio.

Eventualmente se podrdn realizar trabajos de reparacién de equipos que se encuentren
detenidos durante las horas de servicio de la red, siempre que se tomen las medidas de

seguridad necesarias de forma que no se generen riesgos a los usuarios y se aisle debidamente
la zona de trabajo.

Queda sobreentendido que la limpieza exterior de todos los medios de elevacién
electromecanicos es responsabilidad del OPERADOR, pudiendo realizar la misma por medio de
la Conservadora de los equipos o con personal prapio. Esto incluye a limpieza de los vidrios de
los ascensores -en sus caras tanto exteriores como interiores- y los vidrios, escalones, paneles
y pasamanos de las escaleras mecénicas.

La frecuencia de limpieza superficial de los elementos de las cabinas de los ascensores, los
vidrios de escaleras mecénicas, escalones de escaleras mecanicas, etc. sera semanal, de
acuerdo a su estado.

Mensualmente se efectuara una limpieza profunda de todas las partes visibles de los medios de
elevacidn.

La limpieza de la cara interior de los vidrios de los ascensores y sus pasadizos sera semestral,

salvo que por alguna contingencia -derrame en el interior del pasadizo- se requiera efectuarla
antes.

Respecto de los servicios técnicos, la Empresa Conservadora contratada por el PERMISIONADO
debera contar con un servicio de Emergencia las 24 hs los 365 dias del afio.

En horario de servicio de la red de Subterraneos, debera asegurar la concurrencia del personal

técnico al lugar donde un equipo haya salido de servicio dentro de las 2 hs de haber sido
notificada por el OPERADOR.

A tal fin, una vez que se registre un incidente que derive en la salida de servicio de un medio de
elevacion, el OPERADOR debera comunicar a la Conservadora el hecho, y esta ultima entregara
al OPERADOR un niimero de reclamo y la hora en la que se le informé la novedad. Ambos datos
seran registrados para su posterior procesamiento.

Una vez atendida la falla por el personal técnico de la Conservadora, dicho personal debera
emitir un Parte de Servicio el cual serd debidamente firmade por personal autorizado del
OPERADOR. En dicho parte figurara la causa de la salida de servicio del equipo, y las medidas
necesarias para su reparacion, dejando constancia si el equipo ha sido dejado en servicio o si
necesitara trabajos adicionales para su reparacién. Ademas, en el parte deberan figurar el
nimero de reclamo correspondiente, la hora de llegada del personal técnico de la
Conservadora al lugar donde se encuentra el equipo fuera de servicio, y la hora en la que
finalizé su intervencién en el equipo.

En el caso de emergencia el tiempo de llegada del personal técnico al lugar serd menor a 30
minutos. Durante ese lapso, personal del OPERADOR asistira y contendrd a los usuarios
encerrados de forma que no se generen situaciones mds graves. EL personal técnico de la



Conservadora seré quien realice la maniobra de rescate de las persona encerradas, tomando
todas las medidas de seguridad necesarias.

Se deja en claro que todo dafio sufrido por los usuarios o por los equipos debidos a la no
concurrencia del personal de la Conservadora dentro de los 30 minutos mencionados, serdn de
exclusiva responsabilidad del OPERADOR.

El OPERADOR debera enviar copia de los Contratos que firme con las Empresas
Conservadoras, donde figure el detalle de los servicios que éstas deben prestar.

Debera incluir también copia del Certificado de registro de la mencionada Empresa como
Conservadora de medios de elevacién, obtenido ante el GCABA.

El OPERADOR deberd comunicar formalmente a SBASE con 2 meses de anticipacion al

vencimiento de los contratos, si el vinculo sera renovado o si se optard por otra Empresa
Conservadora.

El OPERADOR debera presentar mensualmente a SBASE copia de los partes de mantenimiento

emitidos por las Empresas Conservadoras, donde se detallen los trabajos y pruebas realizadas
con la firma de un responsable del OPERADOR.

Debera también presentar copia de las planillas de control de los Representantes Técnicos
respecto de las novedades observadas en sus inspecciones.

Los Libros de Mantenimiento, estaran accesibles al personal autorizado de SBASE cada vez que
sean requeridos.

Mensualmente, el OPERADOR enviara a SBASE un informe detallado por Linea y por equipo,
donde figuren los minutos de servicio programados y los realmente cumplidos. Se detallardn
los minutos de detencién de cada equipo por dia, junto con la causa informada por el personal
teécnico de la conservadora. En cada caso figurara la fecha y hora de salida de servicio del
equipo, las medidas necesarias para su puesta en servicio, y el total de minutos de
indisponibilidad del mismo.

En base a esos datos se calcularan las penalidades correspondientes de acuerdo a lo
establecido en el presente AOM.

En todos los casos, en cada registro de falla debera figurar también el nimero de reclamo
otorgado por la empresa Conservadora, la hora en que se tomé dicho reclamo, la hora de
concurrencia del personal técnico de la Conservadora, y la hora en que dicho personal finalizo
su intervencion en el equipo en cuestion.

Se debera verificar una correcta concordancia entre lo informado en la planilla de detalles de
fallas descrita y lo que figure en los partes de servicio de la empresa Conservadora, copia de los
cuales se enviardn mensualmente a SBASE.

Respecto de las penalidades por indisponibilidad de equipos, se aclara que para el computo de
las mismas se descontaran los minutos correspondientes a las 2 hs antes mencionadas que se
establecen como lapso maximo para la concurrencia del personal técnico de la Conservadora
para atender el reclamo.



SBASE podra auditar en todo momento el estado de funcionamiento y conservacién de los
medios electromecdnicos de elevacién. A tal fin, el personal autorizado por SBASE tendra
acceso a todas las instalaciones afines.

Dicho personal podra asistir a verificar las tareas de mantenimiento realizadas por el personal
de la Conservadora contratada por la Operadora, como asi también cuando se realicen las
pruebas de seguridades de los equipos dentro de la frecuencia establecida previamente.

Sin perjuicio de lo anterior, de considerar SBASE que se deban realizar pruebas en algin
equipo o equipos en particular en cardcter de auditoria, la Operadora debera facilitar el
personal técnico a fin de poder realizar las mismas. SBASE comunicard formalmente lo
anterior, informando la fecha de realizacién de las pruebas con al menos 7 dias de anticipaci6n.

NCIAYLI NTACT RCER RIEL.

5.1. Instalacién de Potencia.

Los locales destinados a instalaciones de potencia, como ser centros de potencia y

subestaciones rectificadoras, deberd observar un buen estado de conservacién edilicia y
limpieza.

Se debe contemplar la realizacién anual de:

¢ Termografias de bornes, barras conductoras, interruptores y todo elemento sometido al
paso de corriente. Estas tareas se veran impactadas en su ejecucién hasta tanto se
dispongan de los recursos de personal necesario.

* Medicién de resistencia de puesta a tierra de la instalacién. Esta tarea se veran
impactadas en su ejecucion hasta tanto se dispongan de los recursos de personal
necesario.

* Medicidn de resistencia de contacto y velocidad de apertura de los interruptores de
media tension (13,2 KV), y de corriente continua.

* Prueba de los elementos de proteccién, mediante dispositivos de simulacién de falias.

¢ Ensayo de descargas parciales de los cables de tinel.

Y realizacién periédica con un lapso no mayor a cuatro meses de:
Pruebas de sistema de tensién de maniobra y cargadores de bateria.
* Prueba de todos los elementos de seguridad y enclavamientos entre interruptores y
puestas a tierra, y entre interruptores de los anillos de media tensién.
¢ Prueba de telemando, estado de las RTU.

Mis toda otra especificacién de pruebas periédicas que recomiende los proveedores de los
elementos constitutivos de centros de potencia y subestaciones rectificadoras.

Todo elemento que no refina las condiciones de funcionamiento requeridas debe ser

reemplazado por uno de similares caracteristicas técnicas y calidad, asumiendo el operador el
gasto total del recambio.



Se destaca que toda modificacién edilicia, o del esquema de energia debera ser aprobada por

SBASE, debiendo presentar el operador las justificaciones de la modificacién y el anteproyecto
correspondiente con su memoria de calculo.

5.2. Lineade Contacto.

Las lineas de contacto deberan ser inspeccionadas periodicamente, verificando y corrigiendo
en caso de ser necesario los siguientes pardmetros y elementos:
* Altura del hilo de contacto, 4,05 con una tolerancia de mas menos 200 mm respecto la
altura de colocacion predeterminada.
* (Comprobacién del barrido del hilo de contacto, de mas menos 220 mm medidos desde
el eje de via para Linea A y mas menos 300 mm paraLineas AC,D,Ey H.
Estado de los aisladores y reemplazo de los que por roturas puedan generar efluvios.
Estado de las péndolas.
Estado de los separadores de seccién.
Medicion del didmetro del hilo de contacto, y reemplazo del cantén completo cuando el
diametro del mismo sea inferior a lo estipulado por norma de FA
¢ Seccionadores de tinel, debe verificarse el estado de las borneras del circuito de comando,
verificar el funcionamiento del telemando, funcionamiento de los detectores de tensién,

enclavamientos entre el interruptor de salida de la subestaciones y los seccionadores de
tunel.

Se debe realizar anualmente la medicién de la resistencia de aislacién y ensayo de tension
resistida de todo el sistema constitutivo de la catenaria.

Todo apartamiento de las especificaciones técnicas solicitadas por las normas de referencia
tomadas por SBASE, o exigidas por el proveedor del sistema producido como consecuencia de
averias o desgaste motivado por el uso debe ser corregido por el operador, asumiendo el costo
de la reparacién.

5.3. Tercer Riel,

Para el caso especifico del tercer riel debe cumplir con todas las condiciones de seguridad de
riesgo eléctrico, verificando y corrigiendo de ser necesarios los siguientes parametros:
*» Estado de los aisladores y reemplazo de los que por roturas puedan generar efluvios.
¢ Seccionadores de tdnel, debe verificarse el estado de las borneras del circuito de
comando, verificar el funcionamiento del telemando, funcionamiento de los detectores
de tension, enclavamientos entre el interruptor de salida de la subestacién y los
seccionadores de tinel.
* Se debe realizar anualmente la medicién de la resistencia de aislacién y ensayo de tensién
resistida de todo el sistema.

Se destaca que toda modificacion al sistema de catenaria o tercer riel debera ser aprobada por
SBASE, debiendo presentar el operador las justificaciones de la modificacién y el anteproyecto
correspondiente con su memoria de calculo.

Independientemente de lo indicado y a los efectos de llevar un control de la prestacién de las
Instalaciones de Potencia, se medirad el Indice de Disponibilidad del Sistema, segun el
desarrollo que se indica.



N¢ de Equipamientos x 24 hs x Dfas del mes — N2 hs indisponibles en el mes

P=
Ibs N¢ de Equipamientos x 24 hs x Dias del mes

Horas indisponibles = Total por mes de horas de indisponibilidad de cada equipamiento
comprendidas entre la ocurrencia del fallo y su reparacién

6. INSTALACION DE SENALAMIENTQ,

Se indican a continuacién los Manuales de Mantenimiento elaborados por la firma proveedora
de los sistemas de sefiales ALSTOM S.4, y SIEMENS S.A, que deberan ser de aplicacién por
parte del OPERADOR.

Linea H

FTGS - Manual de mantenimiento

VICOS 0C100 - Manual de mantenimiento

VICOS 0C100 - Manual de operacién

VICOS 0C100 S&D - Manual de operacién

CTS/M - Equipo de a bordo - Manual de operacién - Comprobador de mano

SICAS - Planos detallados Armarios Sala de bloqueo Caseros y Corrientes (CH-GEN-5G-5-6004
Hojas 304).

Al finalizar los trabajos correspondientes, el proveedor entregard a SBASE los

correspondientes manuales de Mantenimiento, los que seran de aplicacién por parte del
Operador.

Aun durante el periodo de garantia del proveedor, y segiin los términos expresados en el
ANEXO X Requerimientos de Documentacién, el OPERADOR debera presentar a SBASE el Plan
de Mantenimiento de las Instalaciones de Sefialamiento, el que deberd respetar las
indicaciones dadas por los proveedores.

Independientemente de lo indicado y a los efectos de llevar un control de la prestacion de las

Instalaciones de Sefialamiento, se medira el Indice de Disponibilidad del Sistema, segin el
desarrollo que se indica.

N¢ de Equipamientos x 24 hs x Dfas del mes - N2 hs indisponibles en el mes
N¢ de Equipamientos x 24 hs x Dias del mes

1DSS =

Horas indisponibles = Total por mes de horas de indisponibilidad de cada equipamiento de
sefialamiento, comprendidas entre 1a ocurrencia del fallo y su reparacién

7. RED DE SERVICIO DE COMUNICACIONES,

A los efectos de llevar un control de la prestacién de las Instalaciones de Comunicacidon, se
medira el Indice de Disponibilidad del Sistema, segiin el desarrollo que se indica.

¥




N2 de Equipamientos x 24 hs x Dias del mes - N2 hs indisponibles en el mes
N2 de Equipamientos x 24 hs x Dias del mes

IDSC =

Horas indisponibles = Total por mes de horas de indisponibilidad de cada equipamiento de
comunicacion, comprendidas entre la ocurrencia del fallo y su reparacién

8. NOTAS GEN LES,

El siguiente articulo es valido para todas las obras, instalaciones y sistemas descriptos en el
presente Anexo.

8.1.

Los materiales de reposicién utilizados en el mantenimiento, deberén ser de la misma marca y
caracteristicas que los originales.

Para los casos en que el OPERADOR desee utilizar materiales distintos a los tradicionales
usados por el subterrdneo deberan ser como minimo, de calidad similar al original.

Asimismo debera contar previamente con la autorizacién de SBASE.

SBASE debera hacer saber sus objeciones dentro de los QUINCE (15) dias de haberse
notificado, caso contrario se dara por autorizado su uso.



ADJUNTO “A”. CONSERVACION DE VIAS

NTVO N° 1 -|ESTRUCTURA, BALASTADO Y CONSERVACION EN LA VIA - CLASIFICACION DE LAS
LINEAS EN GRUPOS PARA LA CONSERVACION Y LAS RENOVACIONES

NTVON° 2 -|PERFILES TRANSVERSALES TIPO DE VIAS PRINCIPALES BALASTADAS CON PIEDRA O
MATERIAL SIMILAR Y DE LAS SENDAS

NTVQO N3 -|COLOCACION DE LA VIA-PERALTE - CURVAS DE TRANSICION Y ENLACE

NTVO N° 4 -|RECTIFICACION DEL TRAZADO DE LAS CURVAS POR EL METODO DE LAS FLECHAS

NTVON°5 -|ORGANIZACION DE LA CONSERVACION DE VIAS

NTVO N° 6 -|INSTRUCCIONES PARA LA REALIZACION Y EMPLEC DE LOS REGISTROS OBTENIDOS CON
LA "DRESINA" DE CONTROL MATISA FV-6

NTVON® 7 -|ALINEACION DE ViAS

NTVON° 8 -{INFORMACION SOBRE DEFORMACION DE LA ViA

NTVO N° 9 -|COLOCACION, VIGILANCIA Y CONSERVACION DE LOS RIELES LARGOS SOLDADOS

NTVO N° 10 -|ANCLAJE DE LAS JUNTAS AISLADAS

NTVO N° 11 -|COLOCACION DE FHACIONES ELASTICAS SOBRE DURMIENTES DE MADERA DURA, CON Y
SIN SILLETAS

NTVON® 12 -|ANCLAS DE DOBLE CIERRE LATERAL, COLOCACIGN Y EXTRACCION

NTVO N° 13 -{APILADO DE DURMIENTES

NTVO N° 14 -|SOBREANCHO DE TROCHA

NTVO N® 15 -|VIGILANCIA DE LAS LUCES DE DILATACION Y CORRECCION DEL CORRIMIENTO

NTVO N° 16 -{VERIFICACION Y CORRECCION DE LA TROCHA

NTVO N° 17 -{CONSERVACION DE APARATOS DE ViA

NTVO N° 18 -fTRATAMIENTO DE JUNTAS

SERIT 000 = MATERIALES DEVENY OBRAS, SENALAMIENTO Y TELECOMURNICACTONES

FA 7 001 SOLDADURA ALUMINOTERMICA

FA 7 006 BULONES PARA VIA

FA 7 007 PLACAS ACANALADAS DE CAUCHO PARA ASIENTO DE RIEL

FA 7 008 ARANDELAS ELASTICAS PARA BULONES DE VIA

FA 7015 ECLISAS

FA7 016 PERNOS CON RANURA PARA CIRCUITO DE VIA

FA7 025 DURMIENTES DE QUEBRACHO COLORADQ, GUAYACAN Y URUNDAY

FA7 027 ANCLAS PARA VIATIPO T

FA7 029 PIEZAS DE ACERO MOLDEADO AUSTENITICO PARA CRUZAMIENTOS (DE ADQUISICION EN
EL EXTRANJERO)

FA 7 030 DURMIENTES DE HORMIGON PRETENSADO TIPO MONOBLOQUE

FA 7 031 DURMIENTES DE HORMIGON ARMADO TIPO MIXTQ

FA 7032 TRANCHA PARA CORTAR RIELES EN CALIENTE




FA 7 034

TIRAFONDO DE VIA

FA7 036 SILLETAS DE ACERO LAMINADAS PARA VIA - CARACTERISTICAS

FA7 037 CLEPES ELASTICOS T PLAQUETAS DE APOYO PARA FIJACION DE RIEL

FA7 040 BALASTO GRADO A

FA7041 ELEMENTOS DE TRANSMISION MECANICA FARA CAMBIOS DE VIA

FA7 043 ELEMENTOS AISLANTES DE MATERIAL PLASTICO PARA CIRCUITOS DE VIA

FA 7 046 SILLETAS PARA V1A DE FUNDICION MALEABLE DE CORAZON NEGRO FERRITICA

FA'7 049 ANCLAS PARA VIA DOBLE CIERRE LATERAL

FA 7 050 LLAVE PARA TIRAFONDOS

FA7 064 SILLETAS PARA VIA DE ACERO MOLDEADO

FA 7 065 RIELES

FA 7 066 LIGAS PARA CONEXIONES ELECTRICAS SOLDADAS POR PROCEDIMIENTOS
ALUMINOCUPROTERMICOS

FA7 067 GEOTEXTILES {NO TEJIDOS) PARA SANEAMIENTO DE FLATAFORMAS FERROVIARIAS

FA7 068 JUNTAS AISLANTES COLADAS

FA 8609 LIGA DE COBRE LAMINADO PARA RIEL DE RETORNO




ADJUNTO “B”. CONSERVACION DE VIAS y APARATOS DE

VIA

| CONSERVACION DE VIAS

ELEMENTOS A EVALUAR

ELEMENTOS DE
CONTROLY/O
MEDICION

TOLERANCIAS DE
CONSERVACION
PARAMETROS
ESTRUCTURALES Y
GEOMETRICOS

1 ELEMENTOS ESTRUCTURALES

1.1 RIELES
DESGASTE
Desgaste Vertical
Desgaste Lateral ( Medido a 14 mm del hongo
Desgaste Total (vertical + Lateral)
Reduccion y/o desgaste del alma
Desgaste Ondulatorio
Huellas de Patinaje
Aplastamientos Locales de la Cabeza

lateral

FISURAS
Transversales en la Cabeza del Carril
En el acuerdo Cabeza - Alma
Horizontales

Desfibrado del acuerdo supericie de rodadura - cara

CALIBRES

ULTRASONIDO

8 mm
6 mm
10 mm
4 mm

1.2 FIJACIONES
Flojas, Inservibles o Faltantes

INSP. VISUAL

1.3 DURMIENTES
Fisurados o Con Roturas
Mal Anclaje de la Sujecion
Desencuadre
Distancia entre ejes
Durmientes bailadores
Riostra Torcida o Partida

INSP. VISUAL

< 60 mm
< 50 mm

1.4 BALASTO
Compactacion y Flexibilidad
Limpieza
Dureza

[NSP. VISUAL

ENSAYOS

CONSERVACION DE VIAS




CONSERVACION DE APARATOS DE VIAS

TOLERANCIAS DE
ELEMENTOS DE CONSERVACION
ELEMENTOS A EVALUAR CONTROLY/0 PARAMETROS
MEDICION ESTRUCTURALES Y
GEOMETRICOS
2 PARAMETROS GEOMETRICOS
2.1 ALABEQ DRESINA DE CONTROL
4 en3mp/vias<a?y
En Recta y Curva Circular 6 EQUIPOQ. MANUAL afios
En Transiciones t6 en3mp/vias>a7
afios
2.2 TROCHA DRESINA DE CONTROL
Trocha 6 EQUIPO. MANUAL -3mm / + 10 mm
Amplitud del corredor 8 mm
Variacién por Durmiente 2 mm
2.3 NIVELACION LONGITUDINAL DRESINA DE CONTROL t6mm en10m
6 EQUIPO. MANUAL
2.4 NIVELACION TRANSVERSAL DRESINA DE CONTROL * 7 mm
6 EQUIPO. MANUAL
2.5 ALINEACION DRESINA DE CONTROL
En Recta o Curva R > 1500 M 6 EQUIPQ. MANUIAL t4mm en10m
Curva 1500 = R <500 M +5mm en10m
CurvaR <500 M +5mm en10m
2.6 PERALTE DRESINA DE CONTROL t 5 mm
6 EQUIPD. MANUAL
3 PARAMETROS DINAMICOS
3.1 ACELERACION LATERAL ACELEROGRAFQO

En Caja de Vehiculo

1,5m/Seg.2




ELEMENTOS A EVALUAR

ELEMENTOS DE
CONTROL Y/0
MEDICION

TOLERANCIADELOS
VALORES
ESTRUCTURALES Y
GEOMETRICOS

1

ELEMENTOS ESTRUCTURALES

11

COMPONENTES
RIELES, CORAZONES, AGUJAS, SOLDADURAS

DESGASTE AGUJA Y CONTRAAGU]A
Diferencia de desgaste vertical aguja / contraaguja

ULTRASONIDO

CALIBRES

1.2

FIJACIONES
Flojas, Inservibles o Faltantes

INSP. VISUAL

13

DURMIENTES
Fisurados o Con Roturas
Mal Anclaje de la Sujecidn
Durmientes bailadores

INSP. VISUAL

1.4

BALASTO
Compactacion y Flexibilidad
Limpieza
Dureza

INSP. VISUAL

ENSAYDS




CONSERVACION DE APARATOS DE VIAS

ELEMENTOS DE TOLE‘:&T‘E':EIS)E LOS
ELEMENTOS A EVALUAR C(])‘;vl;r];tlgz,ollfq/o ESTRUCTURALES Y
GEOMETRICOS
2 PARAMETROS GEOMETRICOS
2.1 COTAS DE SEGURIDAD DRESINA DE CONTROL

Cota de Proteccion del Corazén
Cota de Libre Paso de los Corazones de Cruce
Garganta de Libre Paso Minimo

¢ EQUIPO. MANUAL 1396 mm, +2 /-1 mm
‘1357 mm, +0 /-6mm ..

55 mm

2.2 TROCHA
En via Recta
Trocha
Amplitud del corredor
Variacidn por Durmiente
En via Desviada para V> 40km / h
Trocha

DRESINA DE CONTROL
6 EQUIPD, MANIJAL
“-3mm / + 10 mm
4 mm
1 mm

““3mm / +15 mm

Amplitud del corredor g8 mm
Variacion por Durmiente 2mm
En el cruzamiento “+0 /-1 mm
2.3 NIVELACION DRESINA DE CONTROL
En via Recta 6 EQUIPO. MANUIAL £ 7mm

En via Desviada

“3mm / + 7 mm

2.4 ALINEACION
En via Directa
En via Desviada
Flecha en el centro del riel curvado
Ordenada cada 5 Durmientes

DRESINA DE CONTROL
6 EQUIPO. MANUAL +4mm eni0m I

+10mm en 10 m

£5mmenldm




ADJUNTO “C”. SEGURIDAD DE VIAS y APARATOS DE VIA

TOLERANCIAS DE SEGURIDAD EN VIAS

TOLERANCIAS DE
ELEMENT0S DE SEGURIDAD
ELEMENTOS A EVALUAR CONTROLY/O PARAMETROS
MEDICION ESTRUCTURALES Y
GEOMETRICOS
1 ELEMENTOS ESTRUCTURALES
1.1 RIELES
DESGASTE CALIBRES
Desgaste Vertical 12 mm
Desgaste Lateral ( Medido a 14 mm del hongo 12 mm
Desgaste Total (vertical + Lateral) 18 mm
Reduccién y/o desgaste del alma 4 mm
Desgaste Ondulatorio <5/10 mm
Huellas de Patinaje
Aplastamientos Locales de la Cabeza
Desfibrado del acuerdo supericie de rodadura - cara
lateral
FISURAS ULTRASONIDO Ver Planillas Adjuntas
Transversales en la Cabeza del Carril
En el acuerdo Cabeza - Alma
Horizontales
1.2 FIJACIONES INSP. VISUAL
Flojas, Inservibles o Faltantes Max15%¢c/ 12 m
1.3 DURMIENTES INSP. VISUAL
Fisurados o Con Roturas Max309%¢/ 12 m
Mal Anclaje de la Sujecién
Desencuadre
Distancia entre ejes
Durmientes bailadores
Riostra Torcida o Partida
1.4 BALASTO INSP. VISUAL

Compactacién y Flexibilidad

Falta de Balasto e/ durmientes respecto NSD
Limpieza

Dureza

ENSAYOQS

Max 20 mm




TOLERANCIAS DE SEGURIDAD EN VIAS

ELEMENTOS A EVALUAR

ELEMENTOS DE CONTROL Y/0
MEDICION

TOLERANCIAS DE
SEGURIDAD
PARAMETROS
ESTRUCTURALES Y
GEOMETRICOS

2 PARAMETROS GEOMETRICOS

2.1 ALABEQ

En Recta y Curva Circular

DRESINA DE CONTROL

6 EQUIPO. MANUAL

12mmen 3 m para vias<a 7
afios
15mmen 3 mparavias>a7
atios

2.2 TROCHA
Trocha
Amplitud del corredor
Variacién por Durmiente

DRESINA DE CONTROL
6 EQUIPO. MANUAL

-5mm / + 25 mm

3 mm

2.3 NIVELACION LONGITUDINAL

DRESINA DE CONTROL
¢ EQUIPQ. MANUAL

+26mm enl10m

2.4 NIVELACION TRANSVERSAL

DRESINA DE CONTROL
6 EQUIPO. MANUAL

+16mm

2.5 ALINEACION
En Recta 0 Curva R> 1500 M
Curva 1500 >R <500 M
CurvaR<500M

DRESINA DE CONTROL
6 EQUIPO. MANUAL

+17 mm en 10 m
+20mm en10m
+£20mm en 10m

2.6 PERALTE

DRESINA DE CONTROL
6 EQUIPO. MANUAL

14 mm

3 PARAMETROS DINAMICOS

3.1 ACELERACION LATERAL
En Caja de Vehiculo

ACELEROGRAFQ

>2,5 m/Seg.2




TOLERANCIAS DE SEGURIDAD EN APARATOS DE VIA

ELEMENTOS DE TOLE];:Z((I)I};\EI;E LoS
ELEMENTOS A EVALUAR C?vll\ll;:l‘]:l;ll(gll,oYN/O ESTRUCTURALES Y
GEOMETRICOS
1 ELEMENTOS ESTRUCTURALES
1.1 COMPONENTES ULTRASONIDO
RIELES, CORAZONES, AGUJAS , SOLDADURAS
DESGASTE AGUjJA Y CONTRAAGUJA CALIBRES
Diferencia de desgaste vertical aguja/contraaguja <4 mm
1.2 FiJACIONES INSP. VISUAL
Flojas, Inservibles a Faltantes Max10%c/ 12 m
1.3 DURMIENTES INSP. VISUAL
Fisurados o Con Roturas Max20%c/12m
Mal Anclaje de la Sujecién
Durmientes bailadores
Riostra Torcida o Partida
1.4 BALASTO INSP. VISUAL
Falta de Balasto e/ durmientes respecto NSD Mdx 20 mm
Compactacién y Flexibilidad
Limpieza
Dureza ENSAYOS




TOLERANCIAS DE SEGURIDAD EN APARATOS DE VIA

ELEMENTOS A EVALUAR

ELEMENTOS DE
CONTROL Y/0
MEDICION

TOLERANCIA DE LOS
VALORES
ESTRUCTURALES Y
GEOMETRICOS

]

2 PARAMETROS GEOMETRICOS
2.1 COTAS DE SEGURIDAD DRESINA DE CONTROL
Cota de Proteccién del Corazén 6 EQUIPO. MANUAL 1386 mm, + 2 /-2 mm
Cota de Libre Paso de los Corazones de Cruce ‘1357 mm, +0 /- 6mm
Garganta de Libre Paso Minimo 55 mm
2.2 TROCHA DRESINA DE CONTROL
En via Directa 6 EQUIPO, MANUAL
Trocha “-5mm / + 15 mm
Amplitud del corredor 10 mm
Variacion por Durmiente 3mm
En via Desviada para V>40km / h
Trocha "-5mm / +25 mm
Amplitud del corredor 15 mm
Variacién por Durmiente 5mm
DRESINA DE CONTROL &
2.3 NIVELACION EQUIPO. MANUAL
En via Directa + 16 mm
En via desviada -amm / + 14 mm
2.4 ALINEACION DRESINA DE CONTROL

En via Directa
En via desviada

Flecha en ¢l centro del riel curvado
Ordenada cada 5 Durmientes

16 mm en10m

+30mm en 10m
+15mm en 10m




DESCRIPCION DE DEFECTOS

MEDIDAS CORRECTIVAS
MEDIDAS
CALIFICACION DEL MAGNITUD DEL DEFECTO DESCRIPCION DEL DEFECTO 0 FALLA *
. CORRECTIVAS
DEFECTO
Fisura Transversal 20% o un porcentaje menor | “Fisura fransversal® se refiere g una fisura transversal que $e ongina en al ceniro o
del hongo nicleo wristalino det hango, y se desarrola progresivamente hacia el exterior FK
20% a 100% formando una supe:ficie suave, brillanie, u oscurs, redondeads u oval hasta EQK
100% encontrarse vitualmenls en dngulo recte can el eja lengitudinal del ried. Las Al
. Garacterlsticas gue distinguen a una fisura itansversa! de otras fiswias o defaclos son '
&l centio o nuicleo eristalin v Ta supsrficle casi suave de su desarrollo circundante.
Fisura compuesia 20% o un porcentaje menor | “Fisira compuests” (horizontal y iransversal) 9@ tefiere a una fsura PIOGrESivE que
del hongo % origina dividiendo i hongo horizonlalmente y que se desarmolla formando una FK
20% al 100% superficie suave, brillanta o gscura que se exiiends hacia azriba o hacls sbajo an el EQK
100% hongo hasta colocaisa an dnguia recto con el ej lingiludinal dal riel, En esls caso Al
83 necesdiio sxaminas ambas caras del defeclo para ublcar sobre qué caa se *
encuentsa ef hanga dividido horizonizimente qus origind fa fisura.
Fisura progresiva de onigsn [20% o un porcentaje menor | “Fisufa Drogresiva (e origen extgmo” 58 1&Tere a una Faciura qus 5B ofiging carca
externo def hongo da ia banda de jodamiento del honge o sobre 1a superficie misma y qua ss desanolla FK
20% al 100% progresivamante, Ealas Hsuzas no deberin confundivse con fas fsuras {ransversalas, EQH
100% las fisuras compuestas u otros dofectos, Jos cuales son da origen intarna, Estas Al
roturas puedon provenit de puntos dasfidrados, desprendimientos de malarisl del )
hongo o riet axfoliada, ‘
Fiswas  originadas en|20% o un porcentaje menor | “Fisuras ariginadas en poceadusas del matenal ractiva” 5 rehisre 4 una fsura Qua 58
poceaduras del  material | dei hongo ofigina en poceadiras donda las nuedas motrices han patinado sabre la banda ge GO04IM
iractivo 20% al 100% radamignto dal honge y que 38 desarrollan en foma progresiva, A medida que se D.0,0.M
100% extienden hacia abajo, con frecuencia se pasecen 4 las fsuras compuestas o inchisg B.R LM
Soldedura defectuosa a las transvarsales, peio ne debardn contundirse con aquedas ni incluirsa en sy B'R'l‘M
clasificacién . T
Fisura horizonlal del hongo y | Longitud del defecto “Fisuta honzonlal del hongo” se refiers a la separacion  progresiva del hongo an
fisura vertical del honge 0-50 . forrma hodzostal, en generat originada 6 mm. o mds per debsjo da la superficia da H.M
£0-100 mm. fodamiente, ¥y fque se extiende en forma horizontal en fodas direccionss, FL
mas de 100 mm. Generalments, en el mismo lugar aparece un aplastamisato en I suparficio del rigl. C.K
Riet roto Cuoando este defecto llaga a 1as caras Tdterales dal honge. sa manifiesta como una A‘ |
fisura paqueda o a 1o Jargo del dat, v
“Fisura vertied| del hongo” se refliers & una separacidn verical 2 fravés de la cabeza
dei riel 0 cercana 4 su nicleo gue se extiends dentro da a cabaza o a lraves de il
Debajo oo la cabeza, y cerca del alma pueden prasentarse rajadutas o velas
carreldas o pusden haliarse Liozos de matenal que s& desprenden de o5 jalerales de
I3 cabeza,
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GENERALIDADES

El OPERADOR debera mantener en condiciones los bienes cedidos como asimismo
procedera a conservar un adecuado estado de limpieza tanto de las instalaciones de libre
acceso al publico como aquellas que no lo sean.

La limpieza de las estaciones e instalaciones de la Red estaran a cargo del OPERADOR y
se realizara con criterios de profesionalidad y experiencia con el fin de conseguir un
grado de limpieza 6ptimo para garantizar un servicio de calidad y mantener el sistema
con una imagen agradable para los pasajeros.

Para efectuar la limpieza de la Red se dispondrd de un plan de limpieza anual que
garantice el cumplimiento de los indices y requisitos de calidad exigidos, donde se
contemplaran los siguientes bloques de limpieza:

* Limpieza de Estaciones
* Limpieza de Dependencias
* Otros Servicios

1. LIMPIEZA DE ESTACIONES
Las estaciones de la Red seran motivo del siguiente plan de limpieza:

- Limpieza General Diaria (nocturna)
- Mantenimiento Diario (diurno)
- Limpieza Profunda

1.1. LIMPIEZA GENERAL DIARIA (NOCTURNA)

Se realizard todas las noches y comprendera para cada una de las estaciones la

provision de la mano de obra, equipos y materiales necesarios para realizar las
siguientes tareas:

- Vaciado de cestos papeleros, con reposicion de bolsas y retiro fuera del 4ambito de Ia
estacion de las bolsas de residuos para que sean recolectadas por el servicio de la
Ciudad.

- Limpieza de pisos eliminando manchas y elementos adheridos a los mismos*.

- Barrido de escaleras de acceso, ascensores y escaleras mecanicas*.

- Limpieza de vidrios y espejos.

- Desempolvado de bancos y pasamanos.

- Limpieza de Artefactos. (Exterior)*

- Limpieza de bafios y vestuarios con productos desinfectantes y ambientadores.

- Reposicion de consumibles de uso sanitario.(Solo Operativos)*

- Limpieza de Boleterfas y Locales de Jefes de Estacién o Centros de Atencién al Pasajero,

- Limpieza de locales o cuartos de uso del personal que corresponda al 4mbito de la estacién.

- Desempolvado de terminales de informacién y/o de servicios.

- Retirada de carteles, pegatinas y chicles.*

- Repaso de los inoxidables de las escalgras mecénicas.
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Limpieza de pegatinas en barandas de ingreso a las estaciones.*

Quitado de basura acumulada en los nichos de publicidad, tras los racks de equipamient
auxiliar.(Interior de Estacidn)

Estas tareas se realizardn en cada una de las estaciones de Domingo a Viernes de
23a5Hs.

No se incluye la limpieza de locales comerciales. La misma sera realizada por
SBASE.

1.2. MANTENIMIENTO DIARIO (DIURNO)

Comprende la provision de mano de obra, equipos y materiales necesarios con el
objeto de mantener la Limpieza General que se efecttia diariamente en las estaciones
y dar cobertura a las incidencias que puedan surgir durante el horario de servicio.

Seran repasos de limpieza que contribuirdn a mantener los estandares de limpieza
de las estaciones y generar percepcién de limpieza en los usuarios.

Se llevaran a cabo en la franja horaria de 8:00 a 20:00 y consistiran en:

- Vaciado de papeleras y reposicién de bolsas.

- Recogida de papeles.

- Limpieza y desinfeccién de bafios.

- Limpieza de cabinas, oficinas de Jefes de Estacién o Centros de Control.
- Barrido de pisos y desmanchado de los mismos en caso necesario.

- Barrido de escaleras y ascensores

- Reposicion de consumibles de uso sanitario. (Solo lugares operativos)*

Cuando por fuertes precipitaciones pluviales se produzcan eventuales anegamientos
de andenes, cabinas, cuartos, pasillos, o cualquier otro sector perteneciente a las

estaciones se procederd a retirar el agua depositada mediante el empleo de
elementos adecuados a tal fin.

Tareas a realizar cada 4 dias (cuadrilla 24 peones + 4 supervisores)*:

- Limpieza de accesos desde la vereda (escaleras fijas y escaleras mecanicas).

- Retiro de basura acumulada y pegatinas en los ingresos bajo y atras de los cartele
electrénicos.

1.3. LIMPIEZA PROFUNDA DE LAS ESTACIONES*

Se realizara en horario nocturno segun el programa aproximadamente cada (15)
dias e incluirad ademads de la Limpieza General Diaria, la limpieza de los asientos, los

tabiques y paredes, una limpieza profunda de los pisos y la limpieza de la zona de
vias.



Sera efectuada por un equipo de trabajo especializado debiendo coordinar con el
PCO, aquellas actividades que requieran corte y reposicién de tensién, por ejemplo
limpieza de zona de vias.

Descripcién orientativa de los trabajos que comprenden la limpieza a fondo:

- Limpieza de accesos, puertas y rejas de acceso y ascensores de calle.
- Limpieza de los elementos de sefializacién al pablico usuario.

- Limpieza de escaleras mecanicas, plataformas y escaleras pedestres.
- Limpieza de barandas y pasamanos.

- Hidrolavado de muros y pisos con agua frfa o Caliente.

- Lavadoy secado de pisos interiores. (Con equipo Lava - Secador).

- Lavado, fregado y encerado con producto antideslizante. de pisos
interiores. (Con equipo Lava - Fregador).

- Aspirado de polvo y liquidos en estaciones. (Con aspiradora Polvo -
Liquido).

- Limpieza exterior de armarios y mobiliario.

- Limpieza de ascensores interiores.

- Limpieza de molinetes y terminales de autoservicio.

- Limpieza de vidrios y espejos.

- Limpieza de dependencias

- Limpieza y desinfeccién de bafios y vestuarios.

- Limpieza de paredes, no dafiando la pintura de las mismas y metales,
elimindndose totalmente las inscripciones y todo tipo de propaganda no
autorizada.

- Desempolvado exterior de bandejas y soportes pasacables, siempre que su
accesibilidad sea segura.

- Limpieza de pintadas y retirada de carteles, pegatinas y chicles.

- Limpieza de zona de vias en area de estaciones.

- Limpieza de zona de vias fuera del 4rea de estaciones. La periodicidad se
fijard de acuerdo a la disponibilidad de equipos.

ESCALERAS Y ENSORES EXTERI S.

- Hidrolavado de vidrios y muros de ascensores*.
- Hidrolavadoe de muros rejas y revestimientos en bocas de acceso*.
- Hidrolavado de escaleras*.

- Hidrolavado de vereda perimetral*.

- Hidrolavado de carteles de acceso*

- Limpieza de carteles electrénicos de acceso*.
- Limpieza de sefialética*.

En la limpieza a fondo se pondra especial interés en retirar la suciedad de los
rincones*. Este apartado constituira un atributo de valoracién de las inspecciones a
realizar una vez efectuados los trabajos*.
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Al efectuar la limpieza a fondo de las estaciones se pondra especial atencién para
evitar causar dafios a equipos, molinetes, miquinas expendedoras y bandejas
eléctricas*.

Los trabajos de limpieza de zona de vias, consistiran en la recoleccién y aspirado de
toda suciedad existente en la zona de vias de las estaciones.

La zona a limpiar es la comprendida entre los andenes incluyendo los bajos de los
mismos y a lo largo de toda la estacion, incluyendo también por ambos lados una
longitud de quince metros en el interior del tinel en los dos sentidos*.

La desinfeccién y desinsectacién se realizard una vez cada quince dias. La
desratizacién se realizard mediante la colocacién de cebos toxicos con control y
reposicién segun el consumo.

En el supuesto de que en el transcurso de las labores de limpieza en una dependencia
se produjera un corte prolongado de suministro de energia eléctrica que impidiese la
continuidad de los trabajos, éstos se procuraran realizar una vez restablecidas las
condiciones normales, siempre en horario nocturno.

LIMPIEZA DE DEPENDENCIAS

2.1. LIMPIEZA DE TALLERES Y EDIFICIOS
Los Taileres y Edificios seran motivo del siguiente plan de limpieza:
- Limpieza General y Mantenimiento

La Limpieza General (nocturna) se realizara todas las noches y comprenderi la
provisién de la mano de obra, equipos y materiales necesarios para realizar la
limpieza, desinfeccion, desinsectacién y desratizacién del area del taller, vestuarios,

oficinas, office barios y todo local o cuarto de uso del personal que corresponda al
ambito dei taller*,

Estas tareas se realizaran todos los dias del afno, de lunes a sabado dentro del horario

de 21:30 hs. a 5:30 hs. y los domingos dentro del horario de 21:30 hs. hasta las 8:00
hs.,

En particular se realizaran las siguientes tareas:

- Vaciado de cestos papeleros, con reposicién de bolsas y retiro fuera del
ambito del taller de las bolsas de residuos para que sean recolectadas por el
servicio de la Ciudad.

- Lavado y limpieza de pisos eliminando manchas y elementos adheridos al
mismo.

- Limpieza de vidrios*.
- Limpieza de carpinterfas y artefactos de iluminacién*.
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- Limpieza de bafios, vestuarios y comedores-

- Limpieza de paredes, no dafiando la pintura de las mismas y metales,
elimindndose totalmente las inscripciones y todo tipo de propaganda no
autorizada*.

- La desinfeccién y desinsectacion se realizard una vez cada quince (15) dfas. La
desratizacién se realizard mediante la colocacién de cebos téxicos con control
y reposicion segun el consumo.

El Mantenimiento diario (diurno) comprende la provisién de mano de obra, equipos y

materiales necesarios para mantener la limpieza de las 4reas de trabajo, oficinas y
bafios.

3. RESIDUOS SOLIDOS

Tanto la limpieza de las instalaciones como la operacién de los Talleres generaran
residuos solidos cuya administracién estara a cargo del OPERADOR.

La operacion de las Lineas generard dos tipos de residuos cada uno de los cuales
requiere tratamiento particular: los residuos asimilables a domésticos y los residuos
peligrosos.

Se puede decir que la totalidad de los residuos sélidos generados en las tareas de
limpieza pertenecen a los denominados residuos asimilables a domésticos ¥ que son
aquellos que son aceptados por el CEAMSE en sus rellenos sanitarios.

La operacién de los Talleres generara a su vez, dos tipos de residuos sélidos: los
asimilables a domésticos y los peligrosos, sin contar la chatarra de hierro y acero que por
tener un cierto valor econdmico no es considerada como residuo.

Los asimilables a domésticos comprenden, ademas de los provenientes de la limpieza de
la instalacion, aquellos que generados por los cambios de componentes en las tareas de
mantenimiento, no contengan o no estén impregnados con substancias peligrosas como

ser grasas, aceites, solventes industriales y que por lo tanto sean aceptados por el
CEAMSE en sus rellenos sanitarios.

Los residuos peligrosos generados por los Talleres provienen de cambios de
componentes no asimilables a domésticos como podian ser basicamente baterias,
virutas con aceite de corte, estopas, guantes, trapos y ropa de trabajo impregnados con
grasas, aceites o solventes industriales y envases vacios de grasa, aceite y solventes
industriales. Esta enumeracién no excluye que haya otros residuos generados en la
operacion de los Talleres y que deben ser considerados como residuos peligrosos.

Si bien no son residuos sélidos, los Talleres pueden generar residuos liquidos peligrosos
como ser los derivados de cambios de aceite en equipos.

De cualquier manera, para los residuos peligrosos el Operador debe disponer en cada
Taller, de un espacio de almacenamiento transitorio debidamente sefializado, ademads de
estar inscripto como generador de residuos peligrosos ante la autoridad competente y



contratar el transporte, tratamiento y disposicion final de estos residuos con empresas
autorizadas para ello.

4. OTROS SERVICIOS

El plan de limpieza anual, también contemplara la ejecucién de otros servicios
especializados, ya sean ejecutados de forma puntual, ciclica o segin necesidad y bajo el
control, supervisién y autorizacién, si procede, del OPERADOR.

Entre estos servicios, figuraran:

- Fregado a maquina*.

- Abrillantados*.

- Limpiezas especiales y primeras limpiezas después de obras.

- Limpieza de bdvedas y techos (el OPERADOR informard Frecuencia y
alcance)*.

- Limpieza de artefactos de iluminacién (el OPERADOR informara
Frecuencia)*. (Semestralmente)

Los tratamientos de desratizacién y desinsectacién se realizaran seglin lo indicado
anteriormente en estaciones, dependencias y patios de vias. Segln necesidad, se podran
efectuar los tratamientos de urgencia que sean requeridos.

Las desinfecciones se efectuaran en las limpiezas periddicas o en tratamientos especiales
si se solicitan. En los trenes se efectuaran tratamientos de desinfeccién mensualmente.

La limpieza de grafiti podrd requerir actuaciones o tratamientos singulares fuera del
propio marco de la limpieza periédica en funcién del nivel de agresién que presenten las
dependencias y el material mévil de la linea*.

Si procede, se aplicard proteccion antigrafiti permanente en las zonas mas agredidas
como pueden ser los accesos, lo que se determinara de comin acuerdo entre el Operador
y la Autoridad de Aplicacién®.

Asimismo y atento a la existencia de murales, obras de arte y frisos en distintos lugares
de las lineas que contienen un importante valor cultural y artistico, el OPERADOR deber4
velar por su conservacién de manera de resguardar el valor intrinseco que ellos poseen.

La limpieza profunda de dichos murales, obras de arte y frisos seré realizada por SBASE.

En todos los casos se deberd emplear pasios limpios, en lo posiblede algodén,
humedecidos con agua y detergente neutro.

Se debera aplicar sin frotar sobre la tela con la imagen para remover la suciedad de
polvo u hollin.

Luego se deberd pasar un pafio solamente con agua para remover posibles restos del
detergente.
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Finalmente aplicar un pafio limpio y seco para secar la tela.

Este procedimiento se debera aplicar de acuerdo al criterio de que cada mural evidencie
marcas visibles de polvo ya que una continua limpieza innecesaria podria, con el tiempo,
llevar al deterioro de la impresién.

Nota: Las tareas indicadas precedentemente con (*) se veran impactadas en su ejecucién
hasta tanto se dispongan de los recursos de personal necesario.
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1. INTRODUCCION.

Este Anexo estipula las penalidades y multas que se aplicaran al OPERADOR, cuando los
estdndares del servicio presenten desviaciones respecto de las bandas de tolerancia
especificadas; cuando no se cumpla con el servicio requerido, cuando no se cumpla con los
mantenimientos y conservaciones establecidas y cuando el OPERADOR no brinde
informacion o facilite su acceso.

Asimismo por medio del presente se establece la metodologia para reconocimientos como
consecuencia de la mejora del servicio, ingreso y/o demanda.

A todos los efectos legales los plazos del presente se contardn en dias corridos, salvo que
expresamente se indiquen como habiles.

Las penalidades, en los casos que corresponda su aplicacién, se efectuara siguiendo los
pardmetros propios de la Constitucién Nacional, en base a los principios de: legalidad y
tipicidad, proporcionalidad, culpabilidad e imputabilidad, presuncién de inocencia, “non
bis in idem”, debido proceso y defensa, etc.

Las inspecciones pueden ser programadas o aleatorias. Las inspecciones programadas se
harian con la presencia de personal del OPERADOR autorizado; se penalizara al
OPERADOR por el incumplimiento detectado en las inspecciones, del cumplimiento del
servicio, del estado de los bienes 6 del chequeo de la documentacion y/ o informacién. En
el caso de ser una inspeccidn aleatoria, el personal de SBASE citara al 4rea sustantiva del
mismo para que envie a un representante, el cual debe presentarse en un tiempo no mayor
a 1 (una hora) o designe alguno del lugar a inspeccionar a efectos de verificar la inspeccién
que se realice, de no hacerlo se realizar4 la inspeccién correspondiente dejando constancia
que el OPERADOR no designé al personal. Posteriormente se enviara via fax o e-mail las
actas realizadas para su conocimiento y correccién y de corresponder la penalizacién
resultante de la misma.

Las penalidades se valuaran en “UNIDADES DE PENALIZACION”, cuyo valor unitario de
cada una de ellas serd igual a la tarifa mensual utilizada para el calculo de la EBP del AOM
correspondiente al mes en el cual se haya constatado el incumplimiento detectado en la
inspeceion,

Los valores de los Indicadores del punto “2. PENALIZACION POR INCUMPLIMIENTO DEL
SERVICIQ (SEGUN INFORMACION DEL IMO)” que luego se detallan y de las penalidades
por su incumplimiento seradn calculados a partir de la informacién contenida en el Informe
Mensual de Operacién (IMO) que el OPERADOR debe presentar a SBASE dentro de los
primeros (10) diez dfas corridos del mes siguiente al analizado. La informacién debe ser
remitida en forma impresa y en soporte magnético en la forma que oportunamente se
acuerde entre SBASE y el OPERADOR.

Si pasado el periodo de diez (10) dfas corridos del mes siguiente al analizado el
OPERADOR no remitiese el IMO, serd penalizado con una multa equivalente a 1,000 (un
mil) unidades de penalizacion por cada dia de atraso.
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Ademas de recibir y analizar la informacién suministrada por el OPERADOR, SBASE
llevara a cabo inspecciones con el propdsito de validarla. Para ello el OPERADOR debe
permitir el acceso y el ejercicio de las facultades de control de SBASE.

La aplicacién de las penalidades por incumplimiento de los indicadores de penalizacién
del punto “2. PENALIZACION POR INCUMPLIMIENTO DEL SERVICIO (SEGUN
INFORMACION DEL IMO)” ser4 mensual. Los indicadores cuyo célculo se realice en base a
un cémputo diario o semanal, no dardn lugar a compensaciones entre dias ¢ semanas
distintos o entre diferentes Lineas de la Red, segtin el caso.

La determinacién mensual de la cantidad total de unidades de penalidad aplicables, se
hara sumando la cantidad de unidades que correspondan por cada indicador y por cada
uno de los perfodos diarios o semanales del mes.

Una semana seré la que se inicia un domingo y concluye el sdbado, y cuando en el mes
existan partes de semana no entera, ellos seran asimilados a la semana siguiente y/o a la
anterior.

En el caso de la toma de informacién del servicio, la misma podra ser obtenida a través de
inspectores destacados en cabeceras 6 a través de los sistemas que registran la operacién,
la que tendra validez a los efectos del control y penalizacién de incumplimientos del
servicio.

El1 OPERADOR debera asegurar el correcto funcionamiento de tales sistemas.

Respecto de la liquidacidbn y pago de las penalidades, se seguira el siguiente
procedimiento, aplicable al punto “2. PENALIZACION POR INCUMPLIMIENTQO DEL
SERVICIO (SEGUN INFORMACION DEL IMQ)":

a) Una vez presentado el IMO, SBASE comunicara al OPERADOR, dentro del plazo de
treinta (30) dias las discrepancias existentes entre el informe elevado por el
OPERADOR y la informacién obtenida directamente por SBASE.

b) Notificade el OPERADOR de las observaciones formuladas deberé en el plazo de
diez (10) dias contados a partir de la notificacién, salvar los errores incurridos, o
efectuar un descargo ofreciendo y produciendo la prueba que hiciera a su derecho
para demostrar la inexistencia de los mismos.

c) SBASE evaluara las cuestiones propuestas, los hechos, el descargo efectuado y la
prueba producida, los antecedentes y las normas aplicables y calculard las
penalidades que correspondan.,

d) Elimporte de la penalidad, una vez firme ésta, conforme lo previsto en el art.14 del
AOM, y a criterio de SBASE, sera deducido de la retribucién a abonar al OPERADOR
como contraprestacion de la expiotacién que tiene a su cargo 6 deducido
directamente de Inversiones Operativas que haya realizado el OPERADOR previa
autorizacién de SBASE.
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Respecto de la liquidacion y pago del resto de las penalidades contempladas en el presente
Anexo, se seguiri el siguiente procedimiento:

a) Notificado el OPERADOR de las observaciones formuladas, deberd en el plazo
estipulado en cada acdpite contados a partir de la notificacién, salvar los errores
incurridos o efectuar un descargo ofreciendo y produciendo la prueba que hiciera a
su derecho para demostrar la inexistencia de los mismos.

b) SBASE evaluara las cuestiones propuestas, los hechos, los antecedentes y las normas
aplicables y, eventualmente, recalculara las penalidades que correspondan,

¢) Elimporte de la penalidad, una vez firme ésta, conforme lo previsto en el art. 14, del
AOM, y a criterio de SBASE, serd deducido de la retribucién a abonar al OPERADOR
como contraprestacién de la explotacién que tiene a su cargo 6 deducido
directamente de Inversiones Operativas que haya realizado el OPERADOR previa
autorizacion de SBASE.

Las penalidades se aplicardn en el entendimiento de que el OPERADOR es responsable de
prever y solucionar los inconvenientes o déficit que se presentan en el servicio.

Penalidades por Condiciones de Seguridad.

El OPERADOR se obliga, para satisfacer las necesidades del usuario y dar cumplimiento
con lo prescripto por la Ley 4472 y el presente AOM, a mantener en perfectas condiciones
de mantenimiento todos los aspectos que hacen a la seguridad operativa y calidad del
SERVICIO SUBTE.

En caso de no cumplir con este requerimiento, SBASE aplicara al OPERADOR multas
denominadas graves, determinadas en 4.000 unidades de penalizacién cada una y se
aplicardn en forma directa. Estas multas afectardn en forma directa los Gastos de
Administracién del EBP.

Los incumplimientos graves se establecen en la tabla I del presente Anexo.
Reconocimientos a la Mejora del Servicio, los Ingresos y/o la Demanda.

Se determinara anualmente, la diferencia entre la cantidad de pasajeros efectivamente
transportados y la utilizada para el calculo de la EBP (prevista segun lo indicado en el Anexo
I1.a y sus notas).

De verificarse una diferencia positiva, SBASE dispondra como consecuencia de la mejora del
servicio y la demanda una asignacion a favor del OPERADOR del 50% de los mayores ingresos
netos de impuestos.

Adicionalmente, con el objetivo de que el Operador mejore la utilizacién de los recursos
necesarios en relacién al incremento de la oferta proyectada {por incorporacién de flota,
inauguracidn de estaciones y/o modernizacion de la tecnologia), se establece un incentivo
por la mayor cantidad de coche km que se ofreceran en relacién a un programa de
incremento de recursos.
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El incentivo sera acordado entre las partes y el objetivo buscado es incentivar el esfuerzo
del operador para el logro de la continua superacidon en su gestién y de la calidad de
servicio ofrecida a los usuarios.

inistr la Rel

Si de la comparacién entre los datos recogidos directamente por la Autoridad de
Aplicacion y los provistos por el OPERADOR oportunamente, surgieran inexactitudes o
divergencias tales que, donde originalmente se dieron por cumplidos los estindares de
servicios exigidos, de hecho hubiese habido incumplimientos de los mismos, el OPERADOR
sera multado. Dicha multa sera equivalente a 5 (cinco)} veces el valor de la penalizacién{es)

correspondiente(s), adicionalmente el pago de la(s) penalizacién(es) establecida(s) para
cada caso.

1.2. Interrupciones por Caso Fortuito o Fuerza Mayor.

No se aplicardn las penalidades establecidas cuando las causas que originan las
distorsiones se motiven en caso fortuito o de fuerza mayor.

La configuracion de un caso fortuito o de fuerza mayor, debe ser formalmente denunciado
y/o acreditado por el OPERADOR ante SBASE, dentro del plazo de cinco {5) dias de
acaecido o de conocido por aquél. En caso de no realizarse dicha denuncia y/o la
acreditacidn, se tendran por desistido el derecho y renunciada la accién para proceder a su
invocacién y/o reclamo.

La penalidad por coches despachados de menos se aplicara en las HORAS PICO (08:00 a
10:00 hs. para el horario pice de la mafiana y de 18:00 a 20:00 hs. para el horario pico de
la tarde), diferenciando mafiana y tarde segin lo definido en el Anexo | Programa
Operativo, para cada dia habil.

Por cada coche despachado de menos, en el periodo pico de la mafiana y por cada coche
despachado de menos en el perfodo pico de la tarde, en ambos casos en el sentido
dominante del trifico, por debajo del 97% de la cantidad de oferta establecida en el
Programa de servicios, se aplicaran 21 (Veintitin) Unidades de Penalizacién (UP).

Las citadas cantidades de coches son las despachadas en ambas direcciones desde cada
terminal durante los periodos pico matinal y vespertinc del dia habil y en el sentido de
maxima carga (en el caso del Premetro todos los despachos se consideraran desde la
Estacion Intendente Saguier). Asimismo, se considerardn como coches despachados a
aquellos correspondientes a viajes que tengan su origen y/o destino en una estacion
intermedia de alguna o varias lineas de subte y premetro, en la medida que dichos coches
formen parte de trenes incluidos en la programacidn aprobada y cuando la(s) linea(s)
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disponga(n) de la infraestructura que asi lo permita y los adicionales cortos hasta un
maximo de 10% (diez por ciento) de dicha programacién aprobada.

La cantidad de coches despachados que se consideraran para el cilculo de esta penalidad
es la cantidad de coches comerciales realmente despachados, incluidos los viajes
adicionales, los que deberan respetar el itinerario y el régimen de paradas programadas.
No se considerardn en el cilculo de esta penalidad los coches despachados en viajes no
comerciales {coches vacios por ejemplo).

En caso de producirse un incidente imprevisto que motive la realizacién de un servicio con
trenes de menor recorrido que el programado, estos se incluirdn en el célculo de este
indicador considerando hasta un miximo de un 50 % de la programacion aprobada.

Las cantidades se calculardn para cada dfa hébil sin dar lugar a compensaciones entre

perfodos pico de un mismo dfa habil, ni entre dias habiles sucesivos ni entre diferentes
Lineas de la Red.

2.2. Penalidad por intervalos excedidos.

La penalidad por Intervalos excedidos se calculara para el horario de servicio estipulado
en e] Anexo | Programa Operativo, excepto para los perfodos pico de los dias hébiles
establecidos en el indicador de coches despachados de menos. El cémputo se hari
diariamente,

Para el computo de las penalidades por este indice, se consideraran 20 {Veinte) Unidades
de Penalizacién {UP) por cada intervalo excedido respecto al maximo diario exento de
penalidad, segtin el siguiente criterio:

a) Se considerara intervalo excedido cuando el tiempo transcurrido entre el despacho
de dos trenes programados consecutivos desde cualquiera de las dos terminales
cabeceras supere al intervalo programado mas una tolerancia de 2 (dos) minutos
de dicho lapso para las lineas subterrdneas para el primer afio y una tolerancia del
50% del valor del intervalo de cada linea para los afios sucesivos. Para el Premetro
se considerara intervalo excedido cuando supere al intervalo programado mas una
tolerancia de 3 (tres) minutos y se consideraran los intervalos tinicamente desde la
estacidn Saguier.

b) Para cada dia se considerara intervalos excedidos sujetos a penalizacién, cuando la
cantidad de intervalos excedidos definidos en el punto a) anterior supere en el tres
por ciento (3%) la cantidad total de intervalos programados diarios.

c) A los efectos del cdlculo de los intervalos, en el caso de cancelarse el primer y/o el
ultimo tren del dfa (inicio o cierre del servicio)}, se consideraran como horarios de
salida de los trenes mencionados, los que estén establecidos en la programacién
vigente para cada una de las terminales.

d) Las penalidades se calcularan para cada dia, sin dar lugar a compensaciones entre

dias sucesivos. En el caso de existir interrupcidon de linea, no se computaran los
intervalos excedidos en dicho perfodo.
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Los intervalos entre trenes se mediran en las estaciones cabeceras que dan origen a los
viajes comerciales y que forman parte de la programacién vigente.

2.3. Penalidad por incumplimiento del servicio programado.

La penalidad por incumplimiento del servicio programado se calcularid para todo el
horario de servicio establecido en el Anexo | Programa Operativo, excepto para los
periodos pico de los dias habiles establecidos en el indicador de coches despachados de
menos, para cada semana.

La penalidad por incumplimiento del servicio programado se aplicara exclusivamente
cuando la cantidad de viajes realizados de trenes programados para cada semana, resulte
inferior al 97% (noventa y siete por ciento) de la cantidad de viajes programados para
igual semana.

En este caso el OPERADOR ser4 penalizado con 50 (Cincuenta) Unidades de Penalizacion
(UP) por cada tren despachado de menos respecto al minimo semanal exento de
penalizacion.

A los efectos del cdlculo se consideraran viajes realizados a todos aquellos viajes
comerciales que hayan completado el recorrido entre cabeceras (en el caso del Premetro
se tomara como cabecera unica la Estacién Intendente Saguier).

No serdn considerados -taxativamente- como viajes comerciales los siguientes casos:

a) Los que se realicen con pasajeros pero con alteracién del régimen normal de
paradas entre ambas cabeceras, a excepcidn de aquellos viajes que no paren en una
o dos estaciones porque son utilizados como herramienta de regulacién de
intervalos luego de una interrupcion.

b) Los que se realicen sin pasajeros en todo o parte del recorrido.

c) Los que realicen los trenes que no ofrezcan servicio al pablico o no estén dentro de la
programacion aprobada.

d} Aquellos trenes que partan 1 {Un) minuto antes del horario de la iniciacién del servicio
o lo hagan 2 (Dos) minutos después del horario de finalizacién.

En el caso de una alteracién del servicio, y a los fines de reducir el perjuicio de los
usuarios, se dispusiera operativamente correr un servicio de trenes que cubran parte del
recorrido programado se lo considerara como medio viaje.

Las penalidades por incumplimiento de servicio seran calculadas por el OPERADOR en el
Informe Mensual Operativo (IMO]) y su valor sera consignado en el mismo.

Las penalidades se calculardn para cada semana sin dar lugar a compensacién entre
semanas sucesivas.



2.4. Penalidad por interrupcién de Linea.

La penalidad por interrupcién de linea se calculard para todo el horario de servicio
establecido en el Anexo | Programa Operativo.

Se considerara que existe interrupcién de Linea cuando el intervalo entre dos {2) trenes
sucesivos supere dos (2) intervalos programados mas una tolerancia de dos minutos,
considerando en forma independiente cada sentido de circulacién del trafico (en el caso
del Premetro se tomara como cabecera Unica la Estacién Intendente Saguier).

La medicion de cada interrupcién de linea se computara como el tiempo transcurrido
entre el horario de salida del diltimo tren antes del evento y el horario de salida del primer
tren después del evento (en ambos casos trenes comerciales).

Si tal medicidn para cada sentido del trafico superase el tiempo equivalente a 2 (dos)
intervalos programados mas la tolerancia definida precedentemente se consideraran 9
(Nueve) Unidades de Penalizacién {UP) por cada minuto o fraccién en exceso.

En caso de cancelarse el primer y/o Gitimo tren del dfa (inicio y/o cierre del servicio), se
consideraran como horarios de salida de los trenes mencionados, los que estén
establecidos en la programacién vigente para cada una de las terminales.

Cuando se aplique la penalidad por interrupcion de Linea, no se aplicaran las indicadas en
los puntos 2.1 a 2.3 del presente Anexo.

Las penalidades se calcularan diariamente sin dar lugar a compensaciones entre dias
sucesivos.

2.5. Pe orl ibil dee as

El indice de indisponibilidad de escaleras mecanicas (IIEM) se calculara por mes segn el
tramo habilitado de la linea correspondiente de acuerdo con la siguiente formula:

Y Dk
HEM = 4= x100
TSk x NEK

Donde:

IIEM = indice de Indisponibilidad Escaleras Mecénicas de la Linea correspondiente (en
por ciento)

TDx = Tiempo de detencibn en horas de las escaleras mecédnicas de la linea
correspondiente, excluyendo interrupciones programadas para mantenimiento. Para cada
escalera se aceptard unicamente una inmovilizacién programada de dos {2) horas
semanales como maximo para la realizacién de tareas de mantenimiento y reparacion.



NEx = Cantidad de escaleras mecénicas existentes en el tramo habilitado de la linea
correspondiente.

TSk = Tiempo total de servicio (en horas) establecido para cada una de las escaleras
mecanicas existentes en la linea correspondiente, para el mes evaluado.

Las escaleras mecénicas deberan estar disponibles para el ptblico y en funcionamiento
durante todo el tiempo en que se encuentre habilitada la estacién, salvo que el acceso
correspondiente estuviese inhabilitado o bien se hubiera dispuesta la clausura de la
escalera por orden de autoridad judicial o administrativa por causa ajenas al OPERADOR.
No obstante cuando existan causas fundadas, el OPERADOR podré proponer otro horario
de servicio para cada escalera mecdnica, el cual para poder ser aplicado requerira la

expresa conformidad de SBASE, en cuyo caso el mismo serd considerado a todos sus
efectos.

Donde exista una tnica escalera mecénica para atender un flujo determinado de pasajeros,
las inmovilizaciones para tareas de mantenimiento y reparacién deberin ser programadas
fuera del horario de habilitacion al servicio ptiblico. Allf donde existan escaleras mecanicas
alternativas las inmovilizaciones podran programarse durante el dia pero fuera de las
horas pico definidas en el Anexo I Programa Operativo.

Hasta un valor de 1IEM del 4 % no se aplicaran penalidades. Esto representa un 96 % de
cumplimiento. Luego del primer afio se evaluara superar el nivel de cumplimiento.

La penalidad por Incumplimiento del indice de Indisponibilidad de Escaleras Mecénicas
(IIEM) se obtendra multiplicando 1.500 (mil quinientas) unidades de penalizacién por
cada uno por ciente {1%) que supere el cuatro por ciento (4%) establecido como maximo
en el valor observado del I[IEM. Las penalidades se calcularan por mes sin dar lugar a
compensaciones de ningin tipo.

Detencidn excesiva d escalera mecéanica.

En el caso de que una escalera permanezca detenida més dos semanas por la misma causa,
su penalizacién se incrementara a partir de primer dia posterior al cumplimiento de dicho
mes en 500 (quinientas) U.P. por dia de detencién, que se adicionara a la penalidad
calculada por el método antes descripto.

2.6. Penalidad por indisponibilidad de ascensores y salvaescaleras.

El indice de Indisponibilidad de Ascensores y Salvaescaleras (1IAS) se calculard por mes
segun el tramo habilitado de la linea correspondiente de acuerdo con la siguiente formula:

7_. TDk
JIAS = —%="""__ «100
TSk % NASk

Donde:



11AS = fndice de Indisponibilidad Ascensores y Salvaescaleras de la Linea correspondiente
(en por ciento)

TDx = Tiempo de detencién en horas de los ascensores y salvaescaleras de la linea
correspondiente, excluyendo interrupciones programadas para mantenimiento. Para cada
ascensor y salvaescaleras se aceptard inicamente una inmovilizacién programada de dos
(2) horas semanales como maximo para la realizacion de tareas de mantenimiento y
reparacion.

NASk = Cantidad de Ascensores y Salvaescaleras existentes en el tramo habilitado de la
linea correspondiente.

TSk = Tiempo total de servicio (en horas) establecido para cada uno de los ascensores y
salvaescaleras existentes en la linea correspondiente, para el mes evaluado.

Los ascensores y salvaescaleras deberan estar disponibles para el ptiblico y en
funcionamiento durante todo el tiemmpo en que se encuentre habilitada la estacion, salvo
que el acceso correspondiente estuviese inhabilitado, o bien se hubiera dispuesta la
clausura del ascensor o salvaescaleras por orden de autoridad judicial o administrativa
por causa ajena al OPERADOR. No obstante cuando existan causas fundadas, el OPERADOR
podra proponer otro horario de servicio para cada ascensor y salvaescaleras, el cual para
poder ser aplicado requerira la expresa conformidad de SBASE, en cuyo caso el mismo
sera considerado a todos sus efectos.

Hasta un valor de 11AS del 15% no se aplicaran penalidades. Esto representa un 85 % de
cumplimiento. Luego del primer afio se evaluara superar el nivel de cumplimiento.

La penalidad por Incumplimiento del indice de Indisponibilidad de Ascensores y
Salvaescaleras (IIAS) se obtendra multiplicando 1.500 (un mil quinientas) unidades de
penalizacién por cada uno por ciento (1%) que supere el quince por ciento (15%)
establecido como maximo en el valor observado del 1IAS. Las penalidades se calculardn
por mes sin dar lugar a compensaciones de ningun tipo.

nci i V. as.

En el caso de que una escalera permanezca detenida mas de dos semanas por la misma
causa, su penalizacion se incrementara a partir de primer dia posterior al cumplimiento de
dicho mes en 500 (quinientas) U.P. por dia de detencidn, que se adicionara a la penalidad
calculada por el método antes descripto.

3. PENALIZACION POR INCUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
(PRODUCTO DE LAS INSPECCIONES DE LA AUTORIDAD DE APLICACION).




El OPERADOR debe implementar los sistemas y disponer de los recursos humanos y
equipamiento necesarios para ofrecer una eficiente atencion al piiblico usuario.

Personal de SBASE realizara inspecciones programadas o aleatorias, segin lo indicado en
el punto 1., a las estaciones con el objeto de evaluar el funcionamiento de los sistemas de
venta de pasajes y acceso a andenes. A los efectos de poder medir el tiempo de espera en
boleterias SBASE efectuara mediciones de 60 minutos en cada una de las boletertas. Si el
valor promedio de las mediciones efectuadas supera el de dos minutos en la atencién al
plblico, se labrara un acta de constancia, emitiéndose posteriormente una Nota al
OPERADOR para que realice las correcciones que correspondan. A partir de la recepcién
de dicha Nota, el OPERADOR dispondrad de un plazo maximo de 5 (cinco) dias para su
normalizacién o el plazo que se indique en la nota.

La Penalidad por Incumplimiento en los sistemas de venta de pasajes y accesos a andenes
se obtendra multiplicando por 1.000 (un mil) Unidades de Penalizacién (UP) por cada dia
de atraso en la correccién de las deficiencias detectadas en la Inspeccién,

El OPERADOR debe mantener informado al publico usuario sobre las prestaciones
normales del servicio, imprevistos o modificaciones que alteren dichas prestaciones, de
todo el sistema subterraneo. Para ello utilizar4 los sistemas existentes y otros que puedan
implementarse en el futuro.

En todas las estaciones deberan exhibirse los destinos de los trenes en cada sentido de
circulacion. En todas ellas deber4 también colocarse, letreros orientadores del movimiento
de pasajeros para realizar combinaciones con otras Lineas del sistema de Subterraneos.

También se debera exhibir un mapa de la Red de Subterrdneos y diagramas de las
respectivas Lineas en las estaciones y coches correspondientes.

Se deberé dar especial trato a la informaciéon a suministrar a los usuarios en casos de
ocurrencia de alteraciones en el servicio, tales como retrasos, interrupciones,
cancelaciones y/o accidentes. Para ello utilizara los sistemas existentes y otros que puedan
implementarse en el futuro.

En todas las estaciones se deberdn exhibir las Normativas Basicas a Cumplir por los
Pasajeros, de acuerdo con el Anexo 111 Reglamento Operacién de los Servicios, titulo V y
conforme lo previsto en el AOM,

En todo momento el OPERADOR debera garantizar la correcta atencién al piiblico usuario
por parte del personal a su cargo, de acuerdo con lo indicado en el Anexo Il Reglamento
Operacion de los Servicios, titulo 1V capitulo 2 Comportamiento del personal en general y
en su atencién al piblico.

Personal de SBASE realizara inspecciones programadas o aleatorias, segiin lo indicado en
el punto 1, a las estaciones con el objeto de evaluar la informacién ofrecida al ptblico
usuario. De encontrarse deficiencias se labrard un acta de constancia, emitiéndose
posteriormente una Nota al OPERADOR para que realice las correcciones que
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correspondan, A partir de la recepcidn de dicha Nota dispondra para su normalizacidn, de
un plazo méaximo de 15 (quince) dfas, o el plazo establecido a criterio del inspector.

Las penalizaciones correspondientes estan explicitamente detalladas en el Punto 6. Tabla |
y Il

En lugares visibles, tanto en las plataformas como en los vestibulos el OPERADOR colocaré
paneles en los que se expliquen las normas de seguridad con las que estin equipadas las
estaciones, la conducta a seguir en caso de urgencia, el puesto o ubicacién de los
botiquines de primeros auxilios y toda aquella otra informacién de utilidad en caso de
emergencias o accidentes.

La reposicion en término de las cargas de los matafuegos es responsabilidad del
OPERADOR. En caso de emergencia el OPERADOR debe utilizar tanto los sistemas de
comunicacidn como la gestién personal de sus empleados para instruir al ptiblico usuario
sobre la conducta a adoptar.

En todos los trabajos de reparacién que realice el OPERADOR debe emplear materiales
que satisfagan los estandares de seguridad requeridos por la Direccién de Bomberos de la
Policia Federal y el Gobierno Auténomo de la Ciudad de Buenos Aires.

Nota: Las penalizaciones correspondientes estin explicitamente detalladas en el punto “6.
Tabla [y II".

3.4. Penalida or_inc limiento en la | ieza y conservaci6

rodante.

34.1. Limpiezay Conservacién del Material Rodante.

El OPERADOR debe mantener el material rodante en buen estado de conservacién aseo e
higiene, dando cumplimiento a lo especificado en el Anexo XII Limpieza del Material
Rodante, es responsable de ello ante SBASE por actos propios y de terceros.

El material rodante debera estar limpio a partir de la Revisién General y sin inscripciones
y/0 publicidad adheridas sin permiso interior y exteriormente. Los vidrios, asientos y todo
otro elemento de interior que se encuentren en mal estado deben ser reemplazados o
reparados.

Personal de SBASE realizara inspecciones programadas o aleatorias, segun lo indicado en
el punto 1, del material rodante con el objeto de evaluar su estado conservacién y
verificar el cumplimiento de lo especificado en el Anexo XII Limpieza del Material Rodante.
De encontrarse deficiencias se labrara un acta de constancia, emitiéndose posteriormente
una Nota al OPERADOR para que realice las correcciones que correspondan.

A partir de la recepcion de la Nota el OPERADOR dispondra para su normalizacién un
plazo maximo de 3 (tres) dfas en el caso de deficiencias de limpieza 6 el plazo establecido a
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criterio del inspector y de 10 (Diez) dias 6 el plazo establecido a criterio del inspector para
los casos de Conservacion del material rodante.

Las penalizaciones correspondientes estan explicitamente detalladas en el Punto 6. Tabla
yIL

3.4.2. [lluminacién interi

El OPERADOR debera proveer la iluminacién interior de los coches utilizando todas las
luminarias existentes en los mismos.

Los LUX minimos por flota medidos a un metro del suelo, deberan ser los siguientes:

Linea Huminacién entre tubos/ldmparas

Linea A

- Coche chino 500 lux

- Coche Fiat 155 lux
Linea B ~ Mitsubishi 150 lux
Linea C—Nagoya 230 lux
Linea D

- Fiat 315 Jux

- Alstom 160 lux
linea £ - GE 96 lux
Linea H - Siemens 25 lux

Personal de SBASE realizara periédicamente inspecciones programadas o aleatorias,
segln lo indicado en el punto 1., a el material rodante, con el objeto de evaluar su nivel de
iluminacién. De encontrarse deficiencias SBASE emitird posteriormente una Nota al
OPERADOR para que realice las correcciones que correspondan. A partir de la recepcién
de la Nota el OPERADOR dispondra para su normalizacién un plazo maximo de 5 (cinco)
dias 0 el plazo establecido a criterio de!} inspector.

Las penalizaciones correspondientes estdn explicitamente detalladas en el Punto 6. Tabla |
yIL

3.5 Instalaciones Fijas.
3.5.1 Viasy Aparatos De Vias.
En los Adjuntos B y C del Anexo XIV MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES FIJAS, se han

definido los diferentes Pardmetros y las Tolerancias de Conservacién y de Seguridad, tanto
de Vias como de Aparatos de Vias.
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Esto significa que se han definido dos niveles de calidad para cada uno de estos
Pardmetros, un nivel que implica el Confort de la marcha y un segundo nivel, de calidad
minima de la via, que implica el limite de Seguridad que no debe ser traspasado nunca.

A los fines de verificar el cumplimiento de las Tolerancias de Conservacién de Vias, la
medicion de los diferentes Pardmetros se realizari sobre tramos de vias de 200 metros
aproximadamente.

Para los Pardmetros Geométricos y/o para los Pardmetros Estructurales se medird en
varios puntos dentro de un tramo y se determinari, en mm, el Valor Maximo de cada uno
de estos parametros.

Para las Tolerancias de Seguridad no puede haber Valores Maximos mayores a los
indicados.

Personal de SBASE realizard inspecciones programadas o aleatorias, en presencia del
responsable a cargo del OPERADOR, a la via para evaluar el estado de conservacién de la

misma y labrard un acta de constancia, emitiéndose posteriormente una Nota al
OPERADOR.

Las penalizaciones correspondientes est4n explicitamente detalladas en el Punto 6. Tabla I
y L.

3.5.1.1 Penalizacio

Los incumplimientos de de las tolerancias de seguridad serédn consideradas como faltas
graves y seran penalizadas en forma directa.

En el caso en que los margenes violados, a exclusivo juicio de SBASE hicieren peligrar la
seguridad del servicio o la circulacién, SBASE podra disponer la suspensién de los
servicios hasta tanto se corrijan las deficiencias notificadas.

3.5.1.2 Resto de Penalizaciones

Para estas penalidades SBASE emitird una nota al OPERADOR para que realice las
correcciones que correspondan indicando el plazo de normalizacién de las mismas. A
partir de la recepcién de dicha Nota el OPERADOR dispondra de un plazo madximo de 15
(quince) dias para su normalizacion o el plazo establecido a criterio del inspector.

Las penalizaciones correspondientes estan explicitamente detalladas en el Punto 6. Tabla |
y L

4. OTRAS PENALIDADES APLICABLES CON RELACION AL MATERIAL RODANTE,
INSTALACIONES FIJAS Y CONTROL DEL SERVICIO.

El presente anexo estipula las penalidades y multas que se aplicardn al OPERADOR en caso

de incumplimientos o faltas, segiin los criterios definidos més adelante,
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Las penalidades podran originarse como producto de las observaciones resultantes de las
inspecciones de verificacién del estado de los bienes y/o de las inspecciones de
verificacion del cumplimiento de los Planes de Mantenimiento. Asimismo, las
observaciones podran ser susceptibles de penalidades graves, intermedias o leves, segiin
el caso.

4.1. Ver ion del e i

Una falta se considerara grave cuando una observacién de la verificacion del estado del
bien pueda implicar riesgos o situaciones que:

e puedan afectar la seguridad e integridad de personas y/o bienes, asumiendo
como consecuencias inmediatas de una falta el riesgo de muerte o cualquier
dafio fisico ocasionado a las personas y/o la destruccién parcial o total del
patrimonio.

La aplicacion sera directa, solo para los casos de penalizacién Graves segin lo establecido
en el Punto 6. Tabla I.

Cuando por motivo de las inspecciones realizadas para la verificacién del estado del bien
se observaren faltas intermedias y/o faltas leves de acuerde a lo detallado en el punto
“6.Tabla 11", SBASE emitira una Orden de Servicio al OPERADOR para que proceda a la
correccion de las faltas intermedias, si las hubiere y otra Orden de Servicio al OPERADOR
para que proceda a la correccién de las faltas leves, si las hubiere. A partir de la recepcién
de cada Orden de Servicio el OPERADOR dispondra de un plazo maximo de 15 (quince)
dias para su normalizacién o el plazo establecido a criterio del inspector.

A continuacién se detalla el valor de cada tipo de penalizacién:
e Grave: 4.000 (cuatro mil) unidades de penalizacidn por cada evento.
¢ Intermedia: 500 (quinientos) unidades de penalizacién por cada evento.
¢ Leve: 150 (ciento cincuenta) unidades de penalizacion por cada evento.

En el Punto 6 Tabla 1 y I se detallan todos los items o puntos de control clasificados por
especialidad que el Autorizante utilizara para su trabajo habitual de fiscalizacién y control.
Para cada ftem o punto de control se indica:

*» Forma de verificacion:

1. Medicién: susceptible de una medicién y / 0 comparacién contra un
valor o estandar

2. Observacidn: a través de una observacion visual

3. Foto: a través de la comparacidn contra una foto como referencia

¢ Tipo de Penalidad: grave, intermedia o leve
Situaciones especificas: descripcion de situaciones que de ser observadas
aplicaré la penalidad indicada en forma directa

® Medicién: detalle del valor o estdndar a cumplir o referencia dentro del
contrato dénde consta ese valor o estandar



Todos los items o puntos de control que no tengan indicada la forma de verificacién
seran también susceptibles de penalidades. Para estos casos solo aplicaran las del tipo
leve.

Para los casos susceptibles de Medici6n, se tomara como pardmetro lo indicado en los
Anexos de mantenimiento XI y XIV o lo estipulado en las normas mencionadas en las
tablas [ y 11.

Las penalidades producto de la verificacién del cumplimiento de la documentacién de
los planes de mantenimiento serdn de caricter intermedia y surgirdn de las siguientes
situaciones:

U1 Evidencia Escrita:
Los casos en los cuales el OPERADOR no cumpliese con la exigencia de disponer de
la documentacion requerida segiin Anexo X Requerimientos de Documentacién.

[ Coherencia de Protocolo:
Los casos en los cuales el concedente como producto de la revisién detallada de
alguna documentacion requerida en el Anexo X Requerimientos de Documentacién,
identificara que la misma no estuviera emitida correctamente. Se entiende como
incorrecta a aquella documentacién que no cumpliese con la coherencia técnica que
debe ser expuesta en el documento segin los planes de mantenimiento de los
Anexos X1 y XIV.

O Verificacién del protocolo:
Los casos en los cuales como producto de la verificacidn in situ de alguno de los
protocolos listados en el ANEXO XIV REQUERIMIENTOS DE DOCUMENTACION se
constatara que el OPERADOR no los estuviese efectuando de la forma estipulada y
exigida en los planes de mantenimiento de los Anexos Xl y XIV.

En caso de observarse deficiencias SBASE emitird una Orden de Servicio al OPERADOR
para que realice las correcciones que correspondan indicando el plazo de
normalizacion de las mismas. A partir de la recepcidn de dicha Nota el GPERADOR
dispondra de un plazo méximo de 15 {quince} dias para su normalizacién o el plazo
establecido a criterio del inspector.

5. BANDA DE TOLERANCIA PARA LA APLICACION DE LAS PENALIDADES.

Para los items relacionados a seguridad que implican multas Graves (segtin 6. Tabla I), no
existira plazo de gracia por lo que las mismas se aplicaran desde el momento de la firma
del presente AOM. En los casos particulares de los acapites 2.1, 2.2, 2.3, 2.4, 25 y 2.6 se
aplicara el siguiente esquema de penalizacion:

Peatidad Portodos Cumplimiento del <ervicio
2.1 Penalidad por coches | Afio 2013: Se penalizari el 1er Semestre por debajo del 93%
despachados de menos y €l 2do Semestre por debajo del 94%.
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enahidad Pertode/ tumplimicnto del servicio
Afio 2014: Se penalizara el 1er Semestre por debajo del 95%
y el 2do. Semestre por debajo del 96%

2.2 Penalidad por Afio 2013: Se penalizara el 1ler Semestre por debajo del 93%
intervalos excedidos y el Zdo Semestre por debajo del 94%.
Afio 2014: Se penalizard el ler Semestre por debajo del 95%
y €l 2do. Semestre por debajo del 96%

2.3 Penalidad por Aio 2013: Se penalizara el ler Semestre por debajo del 93%
incumplimiento del y el 2do Semestre por debajo del 94%.
servicio programado Afio 2014: Se penalizari el 1er Semestre por debajo del 95%

y el 2do. Semestre por debajo del 96%

2.4 Penalidad por Sin tolerancia para aquellas que sean exclusiva
interrupcion de Linea responsabilidad del OPERADOR

2.5 Penalidad por Afio 2013: Se penalizara por debajo del 96%
indisponibilidad de Ao 2014: Se evaluard superar el nivel.

escaleras mecénicas

2.6 Penalidad por Ao 2013: Se penalizara por debajo del 85%
indisponibilidad de Afioc 2014: Se evaluara superar el nivel.

ascensores y

salvaescaleras

Los porcentajes de los puntos 2.1, 2.2 y 2.3 se calcularan respecto del servicio programado
de cada Linea con una formacién menos en circulacién. Este concepto podra redefinirse en
el ultimo mes del afio 2013 para definir el afio 2014,

En el caso de los puntos 2.1, 2.2 y 2.3 el cumplimiento solo se podra alcanzar si se cumplen
anualmente los programas de Revisiones Generales presentados para el periodo 2013-14.

En el caso de 2.5. y 2.6. el cumplimiento solo se podra alcanzar a partir de contar con el
stock de repuestos.

- Plazo de Gracia.

Para la efectiva aplicacién de las penalidades intermedias y leves, con excepcién de lo
previsto en el punto 4.2. del presente Anexo, el Anexo 1], XV] y X, se tomaran en cuenta los
siguientes plazos de gracia, los cuales se computaran desde la entrada en vigencia del
presente AOM:

De 0 a 4 meses: 0%

De 5 a 8 meses: 50%

De 9a 11 meses: 75%

A partir del mes 12 se aplicara el 100%.

Para los items indicados en los puntos 3.1, 3.2, 3.4.1,, 3.4.2,, 3.5.1.2. del presente Anexo se

contemplara un perfodo de 4 meses de gracia contados desde la entrada en vigencia del
presente ACM,
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