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Gestion por Nivel de Servicio

Gestion por Nivel de Servicio es uno de esos casos, que pasan muy desapercibidos hasta gue
entran en plenitud, generando quiebres en todos los frentes, pasando de ser una tremenda
herramienta de regulacion y satisfaccion de clientes y mandantes, a una condicion no deseada
que afecta toda la gestion contractual. Es por tal motivo que hay que anticiparse en todas las
dimensiones del tema para generar espacios de encuentro entre los incumbentes, desde el
cumplimiento, y no desde un problema desbordado.

Uribe Gestion de Negocios y Proyectos SpA, Cuadro N° 2.4.4-2: Factor de Indisponibilidad - Alta (FIA)
UGNyP SpA, es una consultora especializada en

gestion estratégica, operacional y comercial en el Nivel TO [minutos] FIA
sector de ingenieria e inspeccion Técnica de Obras TO =35 0%

de Infraestructura Concesionada, fundada en el Alta (A) 35<TO =40 3%
afno 2008. TO >40 5%

Su extensa experiencia en Gerenciamiento de Proyectos y Desarrollo de Negocios la ubica en una posicion de
liderazgo en la industria, ademas de ser especialistas en medicion de cumplimiento de Acuerdos de Nivel de
Servicios establecidos en los contratos de Concesién de Obra Publica y lideres en auditorias de Sistemas de
Informacién y Control de Niveles de Servicio (SICC — SIC-NS) orientados a la gestidon de excelencia de un servicio
en operacion basado en el mejoramiento continuo.

Hoy esta desarrollando la unidad de negocio www.niveldeservicio.cl, orientado a ser un espacio de desarrollo y
estudio de la Gestion por Niveles de Servicio en los contratos de concesién de obra publica en Chile y su impacto
en la satisfaccion de clientes, usuarios y mandantes.
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UGNYyP SpA disefia servicios de consultoria a
medida, conforme a los requerimientos del cliente y sus necesidades particulares. Con
un alto nivel de experiencia en el negocio de las concesiones de obra publica, en todas
sus dimensiones, se convierte en la mejor opcidn para abordar aquellos problemas mas
complejos e interdisciplinarios, que pasan por lo técnico, econdmico, la gestion y el
cumplimiento, en un entorno que cada vez es mas activo.

Indicador 5 [Is]: p 1 | de integridad y funcionalidad de la sefializacion vertical
UGNyP SpA ha estado [SEV].
involucrado en la Gestion El valor del indicador seré calculado por la sigui
de Carreteras Concesionadas por Nivel de Servicio A n e
desde sus inicios, siendo lider en comprension del Z; 1 AlEi.s,j 5)
_ J=l s=1 i=
tema, en experiencia practica en sus instrumentos y SEV,, = d*n =100
en los efectos que genera a los nuevos contratos de | 4
ConceSIén. Ha desarro”ado todas Ias Aud|t0r|’as de SEV. : Porcentaje mensual de integridad y funcionalidad de la sefializacion vertical.
. . .7 Eisj : C nde al valor adoptad la exi ia “i” de la sefial vertical “s”,
Indicadores No Informados y de la informacion Gt o i o por i extgencia T e e vertest
contendida en el SICC de la Concesion para el i : Eselsubindice querey el contador de las exig
. . .z .z j : 1 sub indice que representa ¢l contador de los dias del mes “m”.
Mejoramien nservacion de la Ruta 43, Regién g Be
eJO a _e to y CO servacio de a Ruta 3’ eg 0 K : Es cl sub indice que representa ¢l contador de sciales.
de CquImbo' d : Numero total de dias del mes “m”.
e : Numero total de exigencias definidas para este indicador.
La /'mp/ementacio'n de la Gestion por Niveles de n : Numero total de sefiales verticales.

Servicio en los contratos de concesion de obra publica

es Ia dltima evolucion de la industria y ests generando || T2blaN°® 68: Nivel de Cumplimiento del Estandar de Servicio

cierta incertidumbre por los efectos que genera, por . Nivel de cumplimiento del
Valor del indicador T Yo

lo que, tanto para el MOP como mandante, como para [V SEV] (%) [CEs]

las empresas que operan los contratos, surge una SEV >99,5 100%

oportunidad de andélisis y mejora en orden a asegurar 99,3 <SEV <99,5 50%

el cumplimiento del propdsito central de esta filosofia

de gestion y no solo conformarse con asignar Valor del indicador Niv:;tgz::rm&“s?:ilctiz del

probabilidad a los incentivos y/o castigos que el [V SEV] (%) [CEs]

desempefio operacional genera. SEV <99,3 0%

Es un estandar desafiante, tanto para la operacion como para la alta direccion, asi
como también para la inspeccion técnica.
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iNDICE DEL SERVICIO PRESTADO Y DESEMPENO OD\J

OPERACIONAL C,? WWW.IIVCEI;D:EEEIITUIEG'!I%EL
ISP: [T e £y fa I S—

00: I IIrn
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1 3
ISP, =§ZNSCj

=1

. J

>0,98 J [ =0,98 ][<0,98

J

IDO>0 ] [ IDO=0 J[ CDO=0 ] [CDO>0

IDO;,, =500.000 *(ISP,,, — 0,98) CDO,, =cuadro derangos de costos
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Si el FDO es menor que cero durante 2 afios

consecutivos o bien durante 6 oportunidades

durante la etapa de explotacion es causal de
\incumplimiento grave.
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SERVICIOS

e Auditorias Técnicas de cumplimiento de Nivel de Servicio.
e Auditorias Técnicas a SICC - SIC-NS y Reportabilidad.

e Metodologia de seguimiento de los Estandares de Servicio Proiemas ssociados

elemento

Visibilidad nocturna no cumple con retrorreflectancia minima

definidos para la conservacion por niveles de servicios 0 ) i

* Relacién de contraste Rc es menor a 1.7: Linea 2

segun lo establecido en las Bases de Licitacion.
e Evaluaciones de Riesgos de Cumplimiento para nuevos proyectos.
e Consultoria Especializada en Gestion por Nivel de Servicio para la Alta Direccion de Operaciones.
o Disefio de Sistemas de Operaciones bajo estandar de Gestion por Nivel de Servicios.
e Diseno de Sistema de Monitoreo y Reportes de Cumplimiento de Niveles de Servicio.
e Planificaciéon de IDO e ISP.

e Inspeccién de Nivel de Servicio.

) NIVEL )
AMBITO ORGANIZACION
AUDITORIA TECNICA 5 Gerencia General y Gerendia de
SICC - SIC-NS - Reportes Contratos en Operacion. Operac!ones. Direccion de
Operaciones.
CONSULTORIA EN g Gerencia de Contratos,
GESTION POR NIVEL DE 802‘;;"“;‘(’; en Construcciony en = rencia de Construccion y
SERVICIO P ' Direccién de Operaciones
SIMULAC;ON Y Contratos en Construccion, Gerencia General y Gerencia de
EVALUACION DE Operacion y Estudio Estudios
RIESGOS ' '
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CLIENTES

Ruta C

del Limari GRUPO COSTANERA

Direccién . S r

General de SN

Concesiones -

Miisterto do Servicios Especilizulos Ingenjera ial J STRADALE

Obras Piblicas

WWW.NIVELDESERVICIO.CL

CARRETERAS




