2016 - Afio del Bicentenario de la Declaracion de la Independencia Nacional”

BUENOS AIRES, 23 JUN. 2016

VISTO el Expediente N° S02: 0056039/2016 del Registro del

MINISTERIO DE TRANSPORTE, la Ley N° 27.132, el Decreto N° 1.661 de fecha

12 de agosto de 2015, la Resolucién del ex — MINISTERIO DEL INTERIOR Y

TRANSPORTE N° 2.210 de fecha 7 de octubre de 2015, y

CONSIDERANDO:

Que el sistema ferroviario nacional actual se encuentra operado y
administrado tanto por Concesionarios como por Empresas Estatales, quienes
constituyen los operadores directos de los servicios y tienen la responsabilidad,
en todo momento y lugar, sobre los niveles de calidad y de prestacion de los
servicios de pasajeros regionales, de larga distancia y de carga.

Que la COMISION NACIONAL DE REGULACION DEL
TRANSPORTE, organismo descentralizado del MINISTERIO DE TRANSPORTE,
es el organismo de control y fiscalizacion de la actividad de estos Concesionarios
y Empresas Estatales Operadoras, ejerciendo en forma permanente un accionar
externo a los mismos, orientado a que la gestién empresarial tienda a la mejora
en los niveles de prestacién y de calidad que los usuarios de dichos servicios
requieren.

Que la Ley N° 27.132 establecié una serie de principios que deben

guiar la ejecucion de la politica ferroviaria, modificando los vectores que regian el



%3016 - Afio del Bicentenario de la Declaracién de la Independencia Nacional™

COMISION NACIONAL DF
Bkt AT PxR o FHANSPORTY

sistema ferroviario nacional.

Que mediante el Decreto N° 1.661 de fecha 12 de agosto de 2015 se
sustituyeron los Anexos |, II, Ill y IV del Decreto N° 1.388 de fecha 29 de
noviembre de 1996, a los fines de adaptar el Estatuto de la COMISION
NACIONAL DE REGULACION DEL TRANSPORTE a los cambios acaecidos en
el sistema ferroviario nacional.

Que conforme el Estatuto aprobado por Decreto N° 1.661 de fecha 12
de agosto de 2015, la COMISION NACIONAL DE REGULACION DEL
TRANSPORTE debera controlar los servicios ferroviarios bajo su jurisdiccion,
prestados por concesionarios u operadores, a fin de que los mismos sean
provistos en condiciones de cantidad y calidad adecuadas y eficientes,
atendiendo las quejas y reclamos de los usuarios.

Que conforme el citado decreto, corresponde a la GERENCIA DE
CONTROL DE GESTION FERROVIARIA fiscalizar a las empresas y operadores
ferroviarios a los efectos de evaluar las condiciones de calidad y prestacion del
servicio al usuario.

Que a la luz de los alcances del Decreto N° 1.661 de fecha 12 de
agosto de 2015, se entiende que mediante el Control de Gestion Técnico-
Operativa Ferroviaria se han de verificar el estado de situacion y la evolucién de
los distintos servicios ferroviarios.

Que dicho control conlleva, entre otras, tareas de relevamientos

maestrales y de andlisis de la gestion ex — post, en contraste con aquellas tareas
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que constituyen un control de gestion estrictamente interno que acompanan las
decisiones diarias de la empresa, las cuales exceden a los alcances previstos por
esta COMISION NACIONAL DE REGULACION DEL TRANSPORTE.

Que asimismo mediante Resolucién del ex — MINISTERIO DEL
INTERIOR Y TRANSPORTE N° 2.210 de fecha 7 de octubre de 2015 se aprobd
el Régimen de Fiscalizacion y Control de Ferrocarriles Argentinos Sociedad del
Estado y sus Sociedades Controladas, con el objeto de garantizar un servicio
ferroviario mas eficiente.

Que dicha resolucién establecié que la COMISION NACIONAL DE
REGULACION DEL TRANSPORTE elaborara anualmente un informe, con
avances semestrales, que contendra un andlisis circunstanciado de las
actuaciones labradas, de las sanciones impuestas y del desempefio de las
sociedades inspeccionadas, a fin de ser puesto en conocimiento de la entonces
SECRETARIA DE TRANSPORTE del ex - MINISTERIO DEL INTERIOR Y
TRANSPORTE y de FERROCARRILES ARGENTINOS SOCIEDAD DEL
ESTADO, de corresponder.

Que las acciones de‘ fiscalizacion y control llevadas a cabo por la
GERENCIA DE CONTROL DE GESTION FERROVIARIA se encuentran
plasmadas en el Manual de Procedimientos - Version 3 - de la entonces
GERENCIA DE CONCESIONES FERROVIARIAS, aprobado por Resolucion de
la COMISION NACIONAL DE REGULACION DEL TRANSPORTE N° 1.525 de

fecha 19 de septiembre de 2015.
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Que atento a las competencias de control y fiscalizacion que surgen de
la nueva normativa ferroviaria, corresponde llevar a cabo acciones de control que
complementen a las plasmadas en dicho Manual de Procedimientos, todo ello a
los fines de poder evaluar las condiciones de calidad y de prestacion de los
servicios ferroviarios brindados al usuario.

Que en tal sentido, la SUBGERENCIA DE CONCESIONES DE LARGA
DISTANCIA de la GERENCIA DE CONTROL DE GESTION FERROVIARIA de la
COMISION NACIONAL DE REGULACION DEL TRANSPORTE ha elaborado
una “Metodologia para el Control de Gestion Técnico-Operativa de los Servicios
Ferroviarios de Pasajeros Regionales, de Larga Distancia y de Carga’, con
sujecidn a la nueva normativa ferroviaria y orientada al control de los servicios
ferroviarios de pasajeros regionales, con exclusién de aquellos que tengan como
origen y destino el Area Metropolitana de Buenos Aires, de los servicios ferroviarios
de pasajeros de larga distancia y de los servicios ferroviarios de cargas, que se
encuentren bajo jurisdiccién de la COMISION NACIONAL DE REGULACION DEL
TRANSPORTE.

Que ha tomado la intervencién que le compete la GERENCIA DE
CONTROL DE GESTION FERROVIARIA y la GERENCIA DE ASUNTOS
JURIDICOS.

Que la presente resolucion se dicta en virtud de las atribuciones
emanadas del Decreto N° 1388 de fecha 29 de noviembre de 1996, modificado

por el Decreto N° 1661 de fecha 12 de agosto de 2015.
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Por ello,
EL DIRECTOR EJECUTIVO DE LA
COMISION NACIONAL DE REGULACION DEL TRANSPORTE
RESUELVE:

ARTICULO 1°.- Apruébase la Metodologia para el Control de Gestién Técnico-
Operativa de los Servicios Ferroviarios de Pasajeros Regionales, de Larga
Distancia y de Carga, que como Anexo y en DIECISIETE (17) fojas forma parte
integrante de la presente Resolucion.

ARTICULO 2°.- Comuniquese a la GERENCIA DE CONTROL DE GESTION
FERROVIARIA, a la GERENCIA DE ADMINISTRACION Y RECURSOS
HUMANOS y a la UNIDAD DE AUDITORIA INTERNA, todas pertenecientes a la
COMISION NACIONAL DE REGULACION DEL TRANSPORTE.

ARTICULO 3°.- Comuniquese, publiquese, dése a la Direccién Nacional del

Registro Oficial y archivese.

RESOLUCION C.N.R.T. N° 634/16

I

DIRECTOR EJECUTIV
COMISION NACIONAL DE
REGULACION DEL TRANSPORTE




ANEXO

METODOLOGIA PARA EL CONTROL DE GESTION TECNICO-OPERATIVA
FERROVIARIA DE LOS SERVICIOS DE PASAJEROS REGIONALES, DE LARGA
DISTANCIA Y DE CARGA

Conforme:
Ley N° 27,132

Decreto N° 1661/15
Resolucion ex — MiyT N° 2210/15

1) INTRODUCCION

La presente constituye una metodologia de control de gestion técnico-operativa
ferroviaria, complementaria a las acciones de fiscalizacion que efectiia la Gerencia
de Control de Gestion Ferroviaria a través de la Subgerencia de Concesiones de
Larga Distancia, en virtud de los Contratos de Concesiones Ferroviarias vigentes, la
normativa complementaria y modificatoria de aquellos, asi como también lo
dispuesto en el Decreto N° 1661/15.

La presente es aplicable a los servicios ferroviarios de pasajeros regionales con
exclusion de aquellos que tengan como origen y destino el Area Metropolitana de
Buenos Aires; a los servicios ferroviarios de pasajeros de larga distancia, y a los
servicios ferroviarios de cargas, que se encuentren bajo la érbita de la Comision
Nacional de Regulacion del Transporte.

A los efectos de dicho control, la Gerencia de Control de Gestién Ferroviaria
elaborara indicadores sobre la gestion de los servicios sefalados, considerando los

aspectos que a continuacion se detallan.
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2) SERVICIOS DE CARGA

2.1) Indicadores de Gestion.

Los indicadores de gestion son numeros (indices o coeficientes) que permiten
brindar un cuadro general de los resultados de la gestion técnico-operativa
ferroviaria, a los fines de su evaluacidbn por parte de las propias empresas
operadores y de la Autoridad de Aplicacion.

2.1.1) Indicadores de Primer Orden.
Son aquellos que determinan la evolucion del sistema. Sirven de informacion para
los participes del sistema ferroviario y el publico en general. Entre estos se
encuentran:

e Toneladas transportadas: Mide el desempefio absoluto del sistema.

e Participacion del modo: Mide la variacién de las toneladas transportadas con
relacién a las toneladas producidas en el ambito nacional de una serie de
productos.

e Toneladas — kilometro: Mide el desempefio del sistema, considerando los
kildbmetros recorridos.

e Diversificacion de la carga: Indica el grado de concentracion de la carga
transportada en una serie de productos definidos ex - ante.

e Diversificacion geogréfica: Mide el alcance geografico de los servicios
ferroviarios de carga.

e Estacionalidad de la carga: Indica las variaciones sufridas mes a mes en las

toneladas — kilémetro producidas.

2.1.2) Indicadores de Segundo Orden.
Son aquellos que intentan identificar las causas técnico-operativas que condujeron al
|\ desempefio mostrado por los indicadores de primer orden. Entre estos se

i encuentran:
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Velocidad comercial: Indica el estado y la evolucién del tiempo promedio de
viaje de un tren.

Tarifarios: Indica el estado y evolucién del valor de las tarifas cobradas a los
cargadores.

Disponibilidad de Locomotoras: Indica el estado y la evolucion de la
disponibilidad de locomotoras.

Disponibilidad de Vagones: Indica la disponibilidad promedio de vagones en
cada instante de tiempo.

Congestion: Indica el estado y la evolucion de la utilizacion de la Red
ferroviaria.

A los efectos de contar con la informacién necesaria para la elaboracion de los

indicadores sefalados, los operadores ferroviarios deberan aportar informacion,

conforme lo establecido en el Decreto N° 1661/15, de al menos los siguientes

aspectos:

Nombre de la Estacion de origen /destino de la carga.
Identificacion de Tren.

Fecha y Horario de Partida / arribo de la carga.
Cantidad de trenes corridos por afio.

Denominacion del Ramal.

Rubro/Subrubro del producto transportado.
Toneladas Transportadas.

Kilémetros recorridos entre origen y destino de la carga.

Asimismo y con el objetivo de estimar el nivel de satisfaccién que tienen los

demandantes de servicios ferroviarios de cargas asi como también el nivel de

Calidad de los servicios ofrecidos por los operadores, la Gerencia de Control de

Gestion Ferroviaria elaborara una encuesta dirigida a clientes cargadores de las
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empresas ferroviarias de cargas. Dicho encuesta debera cubrir aspectos del servicio
tales como: tarifa, comercializacion, accesibilidad, confiabilidad, tiempo de flete, etc.,

con un formato sencillo y de rapido completamiento.

3) SERVICIOS DE PASAJEROS

3.1) Indicadores de Gestion.

Los indicadores de gestion son numeros (indices o coeficientes) que permiten
brindar un panorama general de los resultados de la gestién técnico-operativa
ferroviaria, a los fines de su evaluacién por parte de las propias empresas
operadoras y de la Autoridad de Aplicacion.

3.1.1) Indicadores de Primer Orden
Son aquellos que intentan identificar las causas técnico-operativas que condujeron al
desempeno mostrado por los indicadores de primer orden. Entre estos se
encuentran:

e Pasajeros transportados: Mide la evolucién absoluta del sistema de transporte
ferroviario de pasajeros.

e Pasajeros — kilometro transportados: Mide la evolucion absoluta del sistema
de transporte ferroviario de pasajeros, considerando asimismo los km
recorridos por pasajero transportado.

3.1.2) Indicadores de Segundo Orden.
Son aquellos que intentan identificar las causas técnico-operativas que condujeron al
desempefio mostrado por los indicadores de primer orden. Entre ellos se

encuentran:
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« Calidad: Se refiere al nivel y a la evolucién del conjunto de bienes y servicios
del cual goza o puede gozar el usuario de un servicio ferroviario en cuanto tal,
excluyendo al servicio de transporte propiamente dicho.

« Prestacion: se refiere exclusivamente al estado y evolucion de servicio de
transporte ferroviario propiamente dicho (trenes programados, corridos,
cancelados, etc.).

3.1.2.1) Calidad del servicio. Metodologia para la elaboracion de

indicadores.
A diferencia de los indicadores de primer y segundo orden correspondientes a los
servicios de carga, para los cuales toda la informacion es aportada por la empresa
operadora de los servicios, en el caso de la elaboracion de indicadores de segundo
orden referidos a la calidad de los servicios de pasajeros, los datos son obtenidos en
campo por la propia CNRT a partir de relevamientos realizados por agentes
debidamente capacitados. Para efectuar tales relevamientos se realiza una division
de la calidad de los servicios en dos grandes grupos. Aquellas cualidades que se
refieren a los bienes y/o servicios provistos en las Estaciones (interior y exterior) y
aquellos bienes y/o servicios que se encuentran provistos en los Coches. Ambos
conjuntos conforman la totalidad de los bienes/servicios pasibles de ser provistas por

la empresa ferroviaria (excluyendo la informacion brindada al usuario por ofros
canales).

3.1.2.1.a) Calidad en Estaciones.

A los fines de que los resultados delos relevamientos contengan aspectos
especificos que permitan identificar con precision el estado de calidad en las
estaciones, se han identificado seis (6) sectores de las estaciones con accesibilidad

a los usuarios, conforme se detalla en la Planilla N° 1, dichos sectores son:
A - EXTERIOR Y ACCESO

B - HALL
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C - SALA DE ESPERA

D - ANDENES

E - BANO DE CABALLEROS

F - BANO DE DAMAS

Por su parte, los rubros a analizar son:

1 - EDILICIAS (13 subrubros)

2 - HIGIENE (5 subrubros)

3 - SERVICIO AL USUARIO (13 subrubros)
4 - SEGURIDAD (8 subrubros)

5 - ACCESIBILIDAD (6 subrubros)

6 - SANITARIOS (11 subrubros)

Cada uno de los 6 grandes rubros se componen de subrubros que son la menor
unidad de analisis. La asociacién de un sector de la estacion a un subrubro

determinado constituye un item y es el parametro de calidad de menor nivel posible.

A continuacion brindamos las definiciones de los 6 grandes sectores senalados vy la
descripcién de las tareas de relevamiento.

e Definicién de los sectores de estacion.

1. EDILICIAS
1.1- Acceso peatonal: Este item se relaciona con los accesos a la estacion
ya sea desde la via publica como de la zona edilicia propiamente dicha. Se
evalua el estado de los solados, la presencia de obstéaculos, como toda otra

cuestion que atente contra el correcto funcionamiento del mismo. Las



ANEXO

cuestiones vinculadas con la accesibilidad para discapacitados _no _son

consideradas en este item por cuanto se evaltan separadamente.

1.2- Aire acondicionado / Calefaccién: De comprobarse su existencia se
evalta su funcionamiento, las temperaturas, ruidos, etc.

1.3- Escaleras: De existir, se evalua el estado general de la misma, su
revestimiento, la existencia de barandas, etc.

1.4- Estacionamiento vehicular: Sélo se evalua éste si el mismo se
encuentra dentro del ambito ferroviario. Su analisis consiste en la
observacion del estado del solado que lo constituya (consolidado,
pavimento, empedrado, etc.), la sefializacion de accesos y asignacioén de
espacios (de corresponder), maniobrabilidad, vigilancia, efc.

1.5- lluminacién: Se evalia el estado general de la iluminacion,
corroborando el funcionamiento de la totalidad de las luminarias y su
suficiencia.

1.6- Mamposteria: Se relaciona con el estado de conservacion de las
paredes que componen el espacio bajo analisis. A modo de ejemplo
constituyen falencias la existencia de rajaduras, dafios en revoques y

revestimientos, humedad, etc. La pintura no se evaltua en este subrubro por

cuanto se evalta en forma general y separada.

1.7- Pintura: Este subrubro se evalta en forma general para el espacio bajo
anélisis, considerandose como falencia a modo de ejemplo la existencia de
manchas, descascaramientos, grafitis, etc.

1.8- Pisos: Se evalia el estado general de los pisos del espacio
considerado, entendiendo como falencias, por ejemplo, la existencia de
revestimientos o solares rotos o rajados, consolidados defectuosos, baches,
desniveles peligrosos, etc.

1.9- Puente: Se observa el estado del mismo con relacién a la calidad y
seguridad brindada al usuario (pintura, existencia de vanos que pongan en

peligro al usuario, piso, barandas, etc.).
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1.10-Puertas: Se coteja dentro de este item el estado de los marcos, hojas,
herrajes, vidrios, etc., considerando como falencia toda anomalia que
muestre un detrimento del estado general de la misma.

1.11-Techos / Cielorrasos: Se refiere al estado de los revestimientos (tejas,
pizarras, etc. en caso de tratarse de exteriores) o cielorrasos (en interiores),
consideréndose como falencias a modo de ejemplo, la existencia de

rajaduras, desprendimientos, revestimientos dafnados, etc. Al iqual que en

mamposteria, la pintura_no _seré considerada en este item por cuanto se

evaltia en forma general y separada.

1.12-Tunel: Se observa el estado del mismo con relacién a la calidad y
seguridad brindada al usuario (pintura, paredes, techos, escaleras,
iluminacion, etc.)
1.13-Ventanas: Se coteja dentro de este item el estado de los marcos,
hojas, herrajes, vidrios, persianas, cortinas, etc., considerando como falencia
toda anomalia que muestre un detrimento del estado general del mismo.

2. HIGIENE
2.1- Cestos para residuos: Se evalua su existencia como asi también su
cantidad, estado y calidad a los fines propuestos.
2.2- Limpieza de pisos: Se analiza la limpieza del mismo conforme los
materiales que lo componen, la existencia de residuos, etc.
2.3- Limpieza de paredes: Se consideran como falencias la existencia de
pequerios grafitis, pegatinas, carteles publicitarios no autorizados que
afecten la fisonomia del espacio, etc.
2.4- Limpieza de ventanas y cerramientos: Se evalua la limpieza de los
elementos constitutivos de este item como ser vidrios, puertas, ventanas,
etc.
2.5- Limpieza zona de via: Se refiere a la existencia de residuos en la zona

de via (papeles, envases, bolsas, etc.).

3. SERVICIO AL USUARIO
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3.1- Asientos: Se refiere a la existencia y estado (rotos, sucios, despintados,
inadecuados) de los mismos en el espacio bajo analisis.

3.2- Atencion y presencia del personal: Se evalua la calidad de atencion,
presencia, predisposicion para con el usuario, etc., del personal ferroviario
obrante en la estacion.

3.3- Boleteria: Se evaltua su ubicacioén, funcionamiento, atencion y toda otra
cuestion que haga a la calidad de servicio para con el usuario. No se evalua

el interior de la misma ni resultara necesario ingresar a la misma, salvo para

cuestiones puntuales que asi lo hagan necesario (v.g. revision de libro de
quejas, camillas, botiquin, etc.).

3.4- Cartel identificatorio de estacion: se refiere a la existencia y estado del
cartel con el nombre de estacion en el exterior y acceso a la estacion comio
asi también en la zona de andenes.

3.5- Cartel identificatorio (sector): este item hace referencia a la existencia y
estado del cartel identificatorio del espacio bajo analisis (boleteria, bafio
damas, etc.)

3.6- Carteleria CNRT: e evalua la existencia y el estado de la carteleria
publicitaria que brinda informacién del organismo.

3.7- Carteleria de horarios y estaciones: Se refiere a la existencia y estado
de la carteleria que pone en conocimiento del usuario los horarios de llegada
y arribo a cada una de las estaciones donde el servicio oficia paradas.

3.8- Cuadro tarifario: Se evalua la existencia y el estado de la carteleria
que da cuenta de las tarifas discriminadas por servicio y estaciones de
destino.

3.9- Despacho de equipajes: Se evalua el funcionamiento del servicio en
cuanto a atencion al usuario, celeridad, trato, efc.

3.10-Existencia y estado del libro de quejas: EI mismo debe obrar en

boleteria, caso contrario se hara constar el espacio en que este se encuentra
a los fines de su posterior evaluacion.
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3.11-Pantallas informativas: Se evalua la existencia y el funcionamiento de
las mismas.

3.12-Senialética: Se relaciona con la existencia y el estado dela carteleria
para la orientacion al pasajero (ubicacion de sanitarios, salidas, boleteria,
etc.) Este item no debe confundirse con los carteles de identificacion de
espacios que deben obrar en cada uno de ellos. La sefialética direcciona e
informa al pasajero la manera de llegar a determinado espacio (incluido el
andén de donde parte la formacion).

3.13-Sistema de audio: Se evalta la existencia y funcionamiento del mismo.

4. SEGURIDAD
4.1- Botiquin: Se evalua la existencia y el estado del mismo.
4.2- Camilla: Se evallia la existencia y el estado de la misma.
4.3- Linea amarilla de seguridad de andén: Se evalia la existencia y el
estado de la misma.
4.4- Linea de seguridad podotactil: Se evaltia la existencia y el estado de la
misma.
4.5- Lugar de detencion y acceso: Se refiere a la existencia y visualizacion
del lugar de detencién de la formacion en los andenes (locomotora y puertas
de acceso a coches).
4.6- Personal de seguridad: Se haréa constar si la estacion cuenta o0 no con
personal de seguridad.
4.7- Plano de evacuacion: Se evalta la existencia y el estado del mismo. |
4.8- Serialética: Se refiere a la carteleria de orientacion al usuario frente a
una emergencia (salidas de emergencia, teléfonos dtiles, ubicacion de

camilla, etc.).

5. ACCESIBILIDAD
5.1- Apoyos isquidticos: Se evaltia su existencia, cantidad, ubicacion y
estado.
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5.2- Ascensor: De contar la estacion con este servicio, se evaluara el
estado interior del mismo.

5.3- Disponibilidad de silla de ruedas: Se evalua su existencia,
disponibilidad, estado, etc.

5.4- Espacios reservados de estacionamiento: De contar la estacion con
estacionamiento vehicular, se haré constar la existencia de espacios
preferenciales para discapacitados.

5.5- Guias podotactiles: Se evalua su existencia, cantidad, ubicacion y
estado.

5.6- Rampas discapacitados: Se evalua su existencia, cantidad, ubicacion,
pendiente, estado del solado, pasamanos, etc. Seran objeto de evaluacion
aquellas que formen parte de edificio de estacion como las que se utilicen

para el ingreso a las formaciones ya sean estas fijas o moviles.

6. SANITARIOS

6.1- Artefactos sanitarios p/discapacitados. En este item Se evalia la
existencia de espacios exclusivos y/o artefactos para discapacitados,
informando sobre su estado.

6.2- Espejos: Se evalda su existencia, estado y limpieza de los mismos.

6.3- Inodoros: Se evalua su existencia, estado y limpieza de los mismos.
6.4- Jabon: Se evallua su existencia.

6.5- Lavamanos: Se evallia su existencia, estado y limpieza de los mismos.
6.6- Mingitorios: Se evalua, estado y limpieza de los mismos.

6.7- Papel higiénico: Se evalua su existencia.

6.8- Puertas interiores: Se evalua su existencia, estado y limpieza de las
mismas.

6.9- Secamanos: Se evalta su existencia y su estado.

6.10-Servicio de agua: Se evalua la existencia del suministro.

6.11-Ventilacién: Se evalda la existencia de la misma.
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o Tipos de estaciones:
A los efectos de una correcta determinacion de los bienes y servicios que deben

brindarse en las distintas estaciones, las mismas se han clasificado en 3 Tipos:

1) Estaciones Tipo 1: Se tratan de estaciones cabecera cuya infraestructura
prevé un alto flujo de pasajeros y contienen los 6 sectores definidos.

2) Estaciones Tipo 2: Se fratan de estaciones intermedias diseriadas para un
fluio de pasajeros intermedio, inferior al Tipo 1, pero con presencia de
personal de estacion, con Hall y/o Sala de Espera y Banos.

3) Estaciones Tipo 3: Se tratan de Apeaderos, preparados Unicamente para el
resguardo y la espera de la formacién ferroviaria en anden, sin personal de

estacion.

Debe tenerse presente que a cada Tipo de estacién corresponde la vigencia de una
serie de items y que otros son excluidos por la naturaleza de la misma. Si bien la
clasificacion de la estacién es potestad del operador, esta CNRT podra clasificar
estaciones en la medida en que se verifiquen flujos de pasajeros que asi lo
requieran.

e Calificacién de cada item.
La calificacion de cada ftem es la esencia del relevamiento y constituye la
informacién principal para la elaboracion de los coeficientes de calidad. Se han

definido cuatro variables para calificar cada uno de los items relevados, a saber:

B: El ftem se encuentra en estado BUENO o presente, segun corresponda.

R: El item se encuentra en estado REGULAR.
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M: El item se encuentra en estado MALO o no se observa su existencia, segun

corresponda.

N/T: No se observa la existencia del ftem.

Con estas 4 variables se definen 5 tipos de calificaciones, aplicables solo una de
ellas a cada ltem relevado:

B: El ftem se encuentra en estado BUENO o presente, segtin corresponda.
R: El item se encuentra en estado REGULAR.

M: El item se encuentra en estado MALO o no se observa su existencia, segun
corresponda.

N/T: No se observa la existencia del ltem y es razonable que no exista.

N/T-M: No se observa la existencia del ftem cuando, segtn el Tipo de estacion,
corresponde su existencia.

e Cargay procesamiento de datos.
La carga de actas-formulario (planillas de relevamiento) comprende en primer lugar
una revisién de cada una de ellas a los fines de verificar que cumplan la condicion
inicial exigida, es decir, que la calificacion de cada ftem sea alguna de las 5 posibles.
Una segunda revision identifica en términos generales la correspondencia entre las
calificaciones realizadas y el tipo de estacion relevada.

El procesamiento comprende asimismo los calculos a partir de las ponderaciones de
cada subrubro dentro del rubro que lo contiene, para arribar asi al coeficiente
buscado.



e Determinacion de Coeficientes.
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Se han definido 26 coeficientes que identifican el estado de los rubros en los
distintos sectores, a saber:

A B c D E F
RUBRO/SECTOR | EXTERIOR SALA DE pafope | BANO
¥ HALL | cspepa |ANDENES| - apariEROS DE
ACCESO DAMAS
1| EXTERIOR i Gy Cic Cip Cie Cig
2 | HIGIENE Coa fo Cae Czp Cae Cae
SERVICIO AL
3 USUARIO C3a Csp Csc Csp - -
4| SEGURIDAD Cii Cin Cac Cap > §
5| ACCESIBILIDAD Csa i Ges Csp = .
6 | SANITARIOS - - . - Cer Ce

Los coeficientes tienen un valor entre 0 y 1 ( 0<(; <1), indicando en sus

extremos:

0: El estado del rubro en dicho sector es considerado “malo” o bien no satisface las

demandas minimas de los usuarios de los servicios ferroviarios de pasajeros.

0,5: El estado del rubro en dicho sector es considerado “regular”, o bien no satisface

completamente las demandas de los usuarios de servicios ferroviarios de pasajeros.

1- El estado del rubro en dicho sector es considerado “bueno” o bien satisface

correctamente las demandas del usuario.
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Cualquier valor situado entre los puntos de referencia sefialados como resultado de

los calculos debe justipreciarse particularmente.

Finalmente, el coeficiente general de calidad en estaciones es un promedio
simple de los 26 coeficientes.

Debe tenerse presente que el resultado de un coeficiente no puede analizarse sino a
la luz de su composicién. Afirmar que el “SERVICIO AL ASUARIO” es “bueno” solo
tiene sentido una vez que se ha comprendido qué se entiende por bueno en la
presente metodologia. Es por ello que resulta de vital importancia el estandar o nivel
maximo de bienes y servicios exigido que se encuentran definidos en las planillas de

relevamiento.

Los coeficientes de calidad reflejan el estado de la calidad de los bienes y servicios
brindados en un periodo de tiempo dado, distinto de la evolucién de los coeficientes
que analizan el estado de la calidad de un periodo a otro. Dada la dispersion
geogréfica de las estaciones, se ha definido la elaboracién de coeficientes
trimestrales, tomando como base el primer trimestre del afio 2016. De este modo,
corresponde relevar cada estacion en la que ofician paradas de servicios de
pasajeros una vez por trimestre.

3.1.2.1. b) Calidad en Coches.

Con diferencias solo en la planilla de relevamiento (ver Planilla N° 2), la metodologia
para arribar a coeficientes de calidad en los coches que prestan servicios es de
similares caracteristicas a la ya expuesta con respecto a las estaciones. La carga y
procesamiento de datos es equivalente, al igual que las calificaciones definidas.
Finalmente, la matriz de coeficientes de calidad resultante (ocho coeficientes) de los
relevamientos realizados y del procesamiento de datos es la siguiente:

G,
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RUBRO/SECTOR COEFICIENTE

1| EXTERIOR &

2| ACCESIBILIDAD .

3| INTERIOR &

4| SERVICIO AL USUARIO Z

5| SERVICIO 7
COMEDOR/BAR s

6| SANITARIOS B

7| SEGURIDAD £,

8| SERVICIO CAMAROTE B

Al igual que en el caso de las estaciones, el coeficiente general de calidad en coches
es un promedio simple de los ocho coeficientes.




Planilla N° 1 ANEXO

ACTA N FECHA Y HORA:

OPERADOR:

SERVICIO:

A- EXTERIOR Y ACCESO B- HALL C- SALA DE ESPERA

ECTABIIN: nt | B R m o|nT| B R M o|wT| B R M [¢]

1.1 JACCESQ PEATONAL

1.2 JAIRE ACONDICIONADO f CALEFACCION

13 [escaleras
1.4 [ESTACIONAMIENTO VEHICULAR
15 JiLumiNaACION

1.6 [MAMPCOSTERIA

1.7 fPINTURA

1.8 JPISOS

1.9 JFUENTE

1.10 JPUERTAS

1.11 |TECHOS/CIELORRASOS

1. EDILICIAS

1.12 JTUNEL

1.13 JVENTANAS
2.2 JCESTOS PARA RESIDUOS

2.3 JLIMPIEZA DE PISOS

2.4 JLIMPIEZA PAREDES

2. HIGIENE

2.5 JLIMPIEZA VENTANAS ¥ CERRAMIENTOS
26 JUIMPIEZA ZONA DE VIA

3.1 JASIENTOS

3.2 JATENCION Y PRESENCIA DEL PERSONAL
3.3 |BOLETERIA

3.4 JCARTEL IDENTIFICACION ESTACION

3.5 JCARTEL IDENTIFICATORIO (SECTOR)

3.6 |CARTELERIA CNRAT

3.7 |CUADRO DE HORARIOS ¥ DE ESTACIONES
3.8 JCUADRD TARIFARIO

3.9 |DESPACHO DE EQUIPAJES

3. SERVICIO AL USUARIO

3,10 JLIBRO DE QUEJAS

3.11 JPANTALLAS INFORMATIVAS
3.12 |SERALETICA

3.13 |SISTEMA DE AUDIO

4.1 JBOTIQUIN

4.2 |camiLLa

4.3 JLINEA DE SEGURIDAD AMARILLA
4.4 |LINEA DE SEGURIDAD PODOTACTIL
4.5 JLUGAR DE DETENCICN Y ACCESO
4.6 |PERSONAL DE SEGURIDAD

4.7 |PLAND DE EVACUACION

4.8 |SERALETICA

5.1 JAPOYOS ISQUIATICOS

4- SEGURIDAD

52 |ascenson

5.3 |OISPONIBILIDAD SILLA DE RUEDA

5.4 |ESPACIOS RESERVADO EN ESTACIONAMIENTO
55 |GUiAS PODOTACTILES

56 [RAMPAS DISCAPACITADOS

6.1 |ARTEFACTOS SANITARIOS p/DISCAPACITADOS
6.2 |esresos

63 |moporos

6.4 |IABON

65 [LAVAMANOS

66 |MINGITORIOS

6.7 |PAPEL HIGIENICO

6.8 |PUERTAS INTERIORES

6.9 [SECAMANOS

6.10 [SERVICIO AGUA

6.11 JVENTILACION

5- ACCESIBILIDAD

6. SANITARIOS
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ACTA N°: FECHA Y HORA:

OPERADOR:

SERVICIO:

D- ANDENES ( ) E- BANO CABALLEROS F- BANO DAMAS

ESTACION: NT B R M o | nT B R M o nNT| B R M o]

1.1 JACCESO PEATONAL
.2 |AIRE ACONDICIONADO / CALEFACCION

1.3 |ESCALERAS

1.4 |ESTACIONAMIENTO VEHICULAR
1.5 JILUMINACION

1.6 IMAMPOSTERIA

1.7 JPINTURA

1. EDILICIAS

1.8 |PISOS

1.9 JPUENTE
1.10 JPUERTAS

1.11 JTECHOS/CIELORRASOS
1.12 JTUNEL
1.13 JVENTANAS

=1 |CESTOS PARA RESIDUOS
22 |LIMPIEZA DE PISOS
23 |UMPIEZA PAREDES

2.4 |UMPIEZA VENTANAS Y CERRAMIENTOS
25 ILIMPIEZA ZONA DE VIA

2. HIGIENE

3.1 JASIENTOS

3.2 JATENCION ¥ PRESENCIA DEL PERSONAL
3.3 |BOLETERIA

3.4 JCARTEL IDENTIFICAGION ESTACION

3.5 JCARTEL IDENTIFICATORIO (SECTOR)

3.6 JCARTELERIA CNAT

3.7 JCUADRO DE HORARIOS ¥ DE ESTACIONES
3.8 JCUADRO TARIFARIO

3.9 |OESPACHO DE EQUIPAJES
3.10 JLIBRO DE QUEJAS

3. SERVICIO AL USUARIO

3.11 JPANTALLAS INFORMATIVAS
3.12 |SERALETICA

3.13 |SISTEMA DE AUDIO

4.1 |BoTiQun

42 [cAmia

4.3 JLINEA DE SEGURIDAD AMARILLA
4.4 |UINEA DE SEGURIDAD PODOTACTIL
45 |LUGAR DE DETENCION ¥ ACCESO
46 |PERSONAL DE SEGURIDAD

4.7 |PLANO DE EVACUACION

4.8 |SENALETICA

5.1 |APOYOS ISQUIATICOS

5.2 |ASCENSOR

4- SEGURIDAD

5.3 |DISPONIBILIDAD SILLA DE RUEDA

5.4 |ESPACIOS RESERVADO EN ESTACIONAMIENTO
5.5 |GUIAS PODOTACTILES

5.6 |RAMPAS DISCAPACITADOS

5- ACCESIBILIDAD

6.1 JARTEFACTOS SANITARIOS p/DISCAPACITADOS

6.2 JESPEJOS

63 |INODOROS

6.4 liaBon

6.5 JLAVAMANOS

6.6 MINGITORIOS

SANITARIOS

6.7 |PAPEL HIGIENICO

6.8 JPUEATAS INTERIORES

6.9 JSECAMANOS

6.10 Issnwmo AGUA

6.1 JvEnTILACION




Planilla N° 2

ANEXO

ACTA N FECHA Y HORA:
OPERADOR:
SERVICIO:
COCHE: 0
11 |cARROCERIA
1.2 CARTEL IDENTIFICATORIO
13 [FUELLE
1.4 |INDICADORES SONOLUMINICOS
1.5 INSCRIPCION MALVINAS ARGENTINAS
S 1.6 |LIMPIEZA EXTERIOR
i 1.7 JLUCES EXTERNAS
m‘ 18 PASAMANGS
" 1.9 [PINTURA/PLOTEQ
1.10 |PROTECCION VENTANILLAS
1.11 JPUERTAS CIERRE AUTOMATICO
1.12 JPUERTAS MANUALES
1.13 JVENTANILLAS
9 2.1 [|AMARRE SILLA DE AUEDAS
g 22 APOYOS ISQUIATICOS
g 2.3 JASIENTOS PAEFERENCIALES
E‘, 24 [SILLADE RIUEDAS
3 AIRE ACONDICIONADO
a2 [aPOYAPES |
a3 |aPovABRAZOS
3.4 JASIENTOS
35 |caLEFACCION
36 |CAMBIO DE POSICION DE ASIENTOS
a7 . |coserToR APOYA CABEZA
a8 |corTinas
3.9 ILUMINACION INTERICR
3.10 |INDICADOR OCUPAGION SANITARIO
3.11 JLIMPIEZA PERSIANAS Y CORTINAS
312 JuMPIEZA PISOS
- 313 |LMPIEZA REVESTIMIENTOS
% 3.4 |LIMPIEZA VIDRIOS
Z 3.15 JLUCES GUIA NOCTURNA
o 3.16 |LUZ DE LECTURA
3.17 |MESAS CENTRALES
318 |MESITAS INDIVIDUALES
3.19 JPASAMANOS
320 [|PERCHEROS
3.21 |PERSIANAS
3.22 JPISO
ae3 |PoRTA EQUIPAJE
3.24 J|POARTA PAPELES
azs |RevesTiMiENTOS
326 |TAPIZADOS ASIENTOS
az7 |recHo
3.28 JVENTILADCR
41 |cARTELERIA CNAT
a2 |oisPenser
o 4.3 |JPERSONAL DE ASISTENCIA
& 4.4 |PROVISION TENSION 220V
§ 4.5 PROVISION DE ALMOHADA
;‘j’ 46 |PROVISION DE MANTA
& 47 |PROVISION DE REFRIGERIO
% 4.8 JSENALECTICA
o a0 JsISTEMA DE AUDIO
410 TV
411 JWIFI
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ACTA N°: FECHA Y HORA:
OPERADOR:
SERVICIO:
COCHE: NIT B R M o}
5.1 [ACCESIBILIDAD DISCARACITADOS
52 |CARTELERIA TARIFARIA
53 JHORARIOS DE ATENCION
E 5.4 JLLAMADOR MOZO
§ 55 IMANTELERIA
% 56 JMENUES DIFERENCIALES
o
o 57 [MEsAs
g 58 [SERVICIO PERSONAL
] 59 [SILLAS/SILLONES
e 5.10 JSUFICIENGIA DEL SERVICIO
5.11 |TAPIZADO SILLAS/SILLONES
512 VAJILLA
6.1 JACCESIBILIDAD DISCAPACITADOS
6.2 [acuA
63 |CERRADURA PUERTA
6.4 [espeios
65 [HIGIENE
86 [IDENTIFICACION
8 8.7 |iNnoporo
E 6.8 |JABON
£
= 69 [JLAvamANOS
ﬁ 6.10 |LLAMADOR CAMARERO O ASISTENCIA
6.11 |PAPEL HIGIENICO
6.12 |PASAMANOS
6.13 |PERCHEROS
6.14 [PUERTA
6.15 |SECAMANDS
6.16 |VENTILACION
7.1 |BoTiQUIN
72 fecamiLLa
2 73 |CARTELERIA SEGURIDAD
= 7.4 |CERTIFICADQ DESINFECCION
é 7.5 |EXTINTORES
< 76 |INTERCOMUNICADOR
7.7 |PERSONAL DE SEGURIDAD
7.8 |PLANO EVACUACION
8.1 |ACCESIBILIDAD DISCAPACITADOS
8.2 [AGUA Y VASOS
83 [jaLmoHADAS
8.4 [BARRA O MALLA ANTI CAIDA CAMA SUP.
8.5 JcAmARERO
= 8.6 |CESTO RESIDUDS
% 8.7 |coLcHon
?g 88 [ESCALERA
8 8.9 [espeio
E 8.10 |LAVAMANOS
ﬁ 8.11 [KIT SANITARIO
8.12 |LLAMADOR CAMARERO
813 |MALLA PORTA PAPELES
8.14 |MANTA/FRAZADA
8.15 |PEACHERO O PLACARD
816 |SABANAS
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3.1.2.2) Prestacion del Servicio.
Se refiere a las caracteristicas del servicio de transporte propiamente dicho (traslado
de pasajeros en espacio-tiempo determinado) y a la tarifa cobrada al usuario de

dicho servicio. En este subgrupo de indicadores de segundo orden se encuentran:

a) Velocidad comercial.
b) Frecuencia.

c) Cancelaciones.

d) Retrasos.

e) Tarifas.

Para la elaboracion de los indicadores referidos a la prestaciéon del servicio, los
operadores ferroviarios deberan aportar mensualmente un listado que contenga
informacion sobre los servicios ferroviarios de pasajeros del mes préximo anterior.

Dicho listado debera contener, al menos:

o |dentificacion del Servicio (Origen y Destino del mismo).
o N°de tren.

e Fecha programada de partida.

e Fecha programada de arribo.

e Hora programada de partida.

e Hora programada de arribo.

e Tipo de Tren (programado/ especial/ operativo).
e Fecha efectiva de partida.

o Fecha efectiva de arribo.

e Hora efectiva de partida.

Hora efectiva de arribo.

Estado (a tiempo/cancelado/ suspendido).
Cantidad de Pasajeros transportados.

Observaciones (razones de la cancelacion/suspension/retraso de cada tren).




