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SERVICIOS PARA OPERACION DE AUTOPISTAS

ANTECEDENTES::

Debido al procesc de saneamiento econémico gue en la presente
administracién se ha implementado en todos los sectores del pais,
la Secretaria de Comunicaciones y Transportes ha elaboradc un
Programa Nacilonal de Autopistas Concesionadas, con el cual se
pretende incrementar la cobertura de la red de caminos y puentes
de cuota, logrando una infraestructura acorde a las tendencias de
modernidad de la nacién. Para alcanzar el objetivo indicado, el
Gobierno Federal ha considerado la conveniencia de que la
iniciativa privada participe en el financiamiento, construccién,
explotacidén y conservacién de carreteras de altas espeCLflcacwones,
por medio del mecanismo de concesidn.

Por otra parte la Secretaria de Comunicacilones y Transportes estéd
facultada para vigilar que s€ mantengan en buen estado las wvias
generales de comunicacidén, gue se proporcione un servicio
eficiente, asi como realizar una inspeccidn permanente sobre éstas.

Los titulos de concesidn gque la Secretaria expide para normar su
relacién con el concesionario de una autopista de cuota, que se
refiere entre otros a la operacidén de la autopista como uno de los
aspectos que debe atender toda concesionaria. Asi, ésta se obliga
a observar las disposiciones relativas a la operacién de lcs
servicios y control de bienes y personas en la via concesionada y

a contar con personal necesario para la operacién de la carretera.

Ademé&s, el concesionario podrd explotar por si o a través de
terceros otros servicios ¢ actividades conexas instaladas sobre el
derecho de via.

" Hasta el momento, la definicidén .de las. actividades’ que comp*enaen

los servicios no ha quedado perfectamente establecida; por lo gue
este documento es el primer paso para desarrollar los esquemas de
suparVLSloP y seguimientc que se instrumentarédn posteriormente.

OBJETIVOS:

El seguimiento de los servicios que prestan las autopisctas
concesionadas de cuota, es una actividad sumamente compleja, ya que
requiere el conoc1m1ento Yy andlisis de diversa infecrmacidn que en
ocasicnes es variable de manera instantdnea o a través del
para poder evaluarla y alcanzar un estado
servicios. '

tiempo,
adecuvado de los

Como accidén inicial es necesario definir un proceso gque bajo
ciertas premisas que deben ser claramente definidas y apllcadae de
manera uniforme a nivel nacional, permitan recopilar una serie de
informacidn, para poster;ormente analizarse 'y obtener una
evaluacidén gue en primera etapa serd cualitativa para cada uno de
los‘serv1c103 con gue cuenta 1a autopista, pero ademéds definir cual
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es necesario adicionar y que requerimientos debe satisfacer.

‘Para podef evaluar los conceptos que se consideran en los

servicios, los lineamientos gque se describen mds adelante, son el
primer intento con el cual se pretende realizar una evaluacién
objetiva tantc en calidad como en cantidad de los servicios que
debe proporcionar una autopista; logicamente estos lineamientos
deberé&n ir mejorando conforme se ajusten los criterios al momento

de aplicarse a los problemas prdacticos en la calificacién de los
servicios.

Con objeto de establecer wuna brase de comparacién,. las
calificaciones deberé&n realizarse bajo un esguema cuantitativo vy
cualitativo. El primero otorgaréd una calificacién numérica a cada
cencepto; el segundo definird las cualidades de los conceptos gue,
de acuerdo & las caracteristicas del camino, estédn sujetos a
callficarse.

Por facilidad en el manejo de la informacién, los servicios en
autopistas se subdividen en:

B

1.- Servicios en la caseta de peaje y plataforma
2.— Servicios en el camino.

/rela0¢on¢aos con el movimientc de
/" cobro y su é*ea aledana y los servicics que en elXa recibe.
/ ,

En cada uno se agrupan diferentes conceptos o servicios que seréan

observados Yy calificados en campo para.definir. una evaluacién total
de los servicios en la autopista.

Es conveniente mencionar gue en ocasiones, alguncs conceptos o
servicios que estén lnClleOS dentro de los que. se proporcionan en
la "Caseta. de Peaje y--Plataforma" pqoleran encontrarse también-

lo largo del "Camino", o en ambos, tales como “"Tienda de
Conveniencia" o "AUXlllO Médico" por citar alguncs.

También los "“Servicios en la Caseta de Peaje y Plataforma" se
subdividieron en: - :

A) Conceptos Operacionales

B) Conceptos de Seguridad

C) Servicios Conexos Obligatorios
D) Servicios Conexos Opcionales

Por lo que respecta al "Camino" quedan como sigue:

A) Conceptos de Seguridad
B) Auxilios
C) Infraestructura Complementaria

ia

Los-—conceptos OpﬂraCLOnaieo, se refieren a aspectos directamente

los vehiculos en la caseta de
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Los conceptos de seguridad, estén relacionados intimamente con la
vigilancia y la seguridad que el usuario percibe dentro de las

‘instalaciones de la caseta de cobro y zona adyacente.

Ademé&s se definieron servicios conexos obligatorios y servicios
conexos opcionales, los primeros deben de existir
independientemente de la ubicacién de la autopista en relacién a
las &reas urbanas cercanas o a la longitud de la misma.

A continuacidén se desglosan los lineamientos gque en cada concepto
deberd&n observarse para la evaluacién.

I. SERVICIOS EN LA CASETA DE PEAJE Y PLATAFORMA

A) CONCEPTOS OPERACIONALES:

1.-PLATAFORMA.- Es la zona aledafia a las casetas gque facilita el
acceso y salida de los vehiculos para el cobro de la

tarifa correspondiente. Para la evaluacidén debera
observarse lo siguiente:

'E (R B, (E

a). Superficie de rodamiento.

D) T1mmﬁ'7:-\ en toda 1 r

c). Dellmltac16n de la plataforma con marcas en el paVLmen*o
u otros dispositivos -de trénsito. -

d). Banguetas en las zonas peatonales y de eStaCLOnamlcnto.

2.-CASETAS.- Instalaciones donde se efectda el cobro de; peaje

correspondiente. Para la evaluac1én debe observarse lo
siguiente:

a). Semédforos especiales para regular el usc de carriles de
acceso a las casetas de cobro.

b). Informacién sobre tarifas pecr tipo de vehicuio.

c). Nombre de la caseta y su kilometraije.

d). Limpieza.

e). Semafcros especiales para dar paso a los vehiculos

después de haber pagado la cuota.

3.~-PERSONAL.- Se refiere al personal que efectda el cobro al
usuario. Deberd calificarse lo siguiente:

a). Tiempo de cobro.
'b). Amabilidad.

‘c). Limpieza.

d). Uniforme.

4 —CASETAS ESPECIALES.- Son casetas especificas con equipo adecuado

para el cobro de peaje diferente al efectivo. Se
. . . iy
s Wy atificars la existencia o inexistencia de estas
A instalaciones.
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- 5.-ESTACIONAMIENTO. - Zona debidamente seflalizada para el
estacionamiento momentdneo de vehfculos. Para la
- ' evaluacién debe observarse lo siguiente:

- a). Limpieza

- b). Sefialamiento horizontal y vertical.

_ C). Banquetas y pasillos para peatones.
d). Superficie de rodamiento.

_ B) . CONCEPTOS DE SEGURIDAD.

1.-VIGILANCIA.- Personal de policia (privada u oficial), con el
equipo adecuado pard resguarcar la seguridad del usuario
y de las instalaciones en la caseta. Para la evaluacién
debe observarse lo siguiente:

a). Caseta ce policia.

b). Equipo de comunicacién.
c). Nidmero de elementos.
d). Capacitacién.

e). Eqguipo mévil.

2.-ILUMINACION.- Alumbrado piblico. en toda la zona de casetas,

... ... .. ...(plataforma,. estacionamiento Yy demds instalacionesy.-Se
’ < observard la superficie iluminada en todas las 4reas de
servicio y el tipo de. alumbrado. )

S 3.-EXTINTORES.- Equipo . para. extinguir incendios. = Para la i
. oE . -evaluacidn-debe-observarse lo siguiente: - H
a). Ubicacién de extintores. é
— D). Nimero de extintores. Debe existir un ndmero tal de :
extintores que su acceso, desde cualguier lugar de las f
. : instalaciones, no se encuentre a mayor distancia de 30m. ?
c). Carga.
— d). Sefializacién.
— 4.-VENDIMIA.- Se refiere a la existencia de vendedores ambulantes
en la zona o comercios instalados provisionalmente Y sin
s permiso. Se calificara la existencia o inexistencia de

:vendedores ambulantes.

— . C).  SERVICIOS COREXOS OBLIGATQRIOS.

1,~BANOS.- Ihstalaciones con muebles, accesorios y agua suficiente
s;ﬁllar al que contaria un »=#n niithlico. Se calificara
1o s%gg}éﬁte:
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a) Minimo la existencia de dos bafios, uno para hombres vy
otro para mujeres.

b) Muebles en buen estado y funcionando (W.C., lavabos,
espejos, mingitorios). _

c). Accesorios en buen estado y funcionando (llaves,
papeleras, toalleros). )

d). Productos de consumo sanitario como jabén, papel,
toallas, desodorantes.

e). Limpieza. ‘

f). Iluminacidén y ventilacidén.

g). Ubicacidn; entendiéndose con ello la cercania a las
instalaciones que componen a la zona de casetas. De
preferencia ‘debe ubicarse lo mas cercanc al
estacionamiento.

h). Disponibilidad de agua.

2.-TIENDA DE CONVENIENCIA.- Local comercial donde se expendan
diversos productos bdasicos. Para la evaluacién se
observaréd lo siguiente: .

a). Expendio de productos comestibles empacados.

‘b). Expendio de.refrescos.

c). Expendio de productos farmacéuticos de primera necesidad

: {amalgésicos, antibisdticos, antidiarreicos, etc.).

d). Expendio de tabaqueria. '

-e). Expendio.-de periddicos -y revistas-

f). Limpieza.

g). Ubicacidén. Misma consideracidn gue el punto anterior.

. 3+—=SERVICIO.TELEFONICO.-. Caseta o casetas telefdn
ToER (s) en funcionamiento para llamadas localeés y de larga

e).
£).
g)-

4 .-INFORMACION DE RUTAS.- Ma

icas con -aparato
distancia. Se observara lo siguiente:

Ubicacién.

Proteccidn contra ‘las inclemencias del clima.
Funcionamiento.

Facilidad para utilizar efectivo, tarjetas de crédito &
tarjetas de TELMEX.

Directorio telefénico.

Nimero de aparatos.

Servicio (local y larga distancia)

_ Pa a gran escala en donde se indiquen
las principales rutas de la regién y las principales

~poblaciones y sitios turisticos de interés. Se
~calificard lo siguiente:
—Ubicacién.

Tamafo.

Cla#idad.en la informacioén.

»‘w‘
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5.-DEPOSITOS PARA BASURA.- Recipientes para depositar desechos
sélidos de los usuarios. Se calificaré lo siguiente:

a) Ubicacidn.

b). Capacidad. '

c) Apariencia, implica la presentacidén y el aspecto exterior
del recipiente.

d). Cantidad de recipientes.

e). Mantenimiento.

6.-BUZON DE QUEJAS.- Receptéculos para depositar cartas de los
usuarios dirigidos al concesionario para transmitirle
alguna queja u opinidén de los servicios. Se observaré
lo siguiente:

a) Ubicacién.

b) Tipo de buzén. Se refiere a la forma y apariencia del
buzdn infundiendo al usuario la confianza de que su queja
serd atendida.

c) Papeleria.

d) Guia o instructivo para el llenado de papeleria.

e) Periodicidad en la recopilacién de las cartas.

£) Procedimiento para hacer llegar la correspondencia al

+ 3

'1.-RESTAURANTE.— - -Local -comercial donde

S¥Ero—o—personal —Indicado y atender las guejas u
opiniones.

D). SERVICIOS CONEXOS OPCIONALES.

preparados. Para la evaluacién se observara lo
siguiente:

a) Ubicacidén: Preferentemente debers estar localizado lo mas
alejado a la zona de cobro Y lo méds cercano al
estacionamiento. '

b). Limpieza e Higiene. ,

C). Si se expende comida para consumir en el lugdr, 4&rea 1%
mobiliario suficiente para atender a los comensales.

d). Si se expende comida para llevar, &rea apartada de la
anterior para atender a clientes.

e) Seguridad: Se refiere a la ubicacidén, mantenimiento e
instalacién de 1los depdésitos de combustible para la
cocina, los cuales deberan estar fuera del local y lo m&s

. alejado posible de la zona de atencidén al cliente.
_— Asimismo se observara la ubicacién, mantenimiento e

instalacién del mobiliario de cocina ‘principalmente
estaﬁas, parrillas, hornos y guemadores.

se€ expendah alimentos’
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2.-GUIA

a).
b).

c) s

TURISTICA.- Locales donde se proporcione informaci@n
turistica de la regién al usuario. Para la evaluacidn
se observard lo siguiente:

Personal capacitado.

Existencia de folletos y mapas de la regién con
informacion turistica.

Atencidén al usuario.

3.-SERVICIO MEDICO.- Instalacliones donde se ofrezca atencidn de

Eg ﬂ%ﬂ (Jﬁ’,_ijg(

/:_N\;arauto

primeros auxilios. Se observaré& lo siguiente:

a) Personal capacitado (minimo un paramédico, una enfermera
y un camillero).

b) Material de curacidn.

c) Instrumental médico.

d) Instalaciones.

e). Medicamentos. _

f). 2zona de seguridad para despegue vy aterrizaje de
helicépteros.

gy« Higiene.

h). Equipo mévil.

4-+—SALA—DE—DESCANSO-————Instalaciones—donde—el —usuari puedsa

detenerse momentdneamente para relajarse y descansar.
Se observara lo.siguiente:.

a). Ambientacidn. Incluye sonido ambiental, plantas de
ornato, servicio de T.V. etc.

.b).. Apariencia. Se refiere a que el lugar sea agradable a

- la vista y proporcione comodidad al usuario..

c). Mobiliario.

d). Espacio disponible.

e). Limpieza. :

f). Iluminacidén y ventilacién.

5.-BANCOS.- Instalaciones con cajeros autométicos para el retiro

de dinero en efectivo. Para la evaluacién se observara
lo siguiente:

a). Nimero de equipos (cajero automético).

b). Versatilidad en el uso (numero de bancos).

c). Disponibilidad de efectivo.

d). Ubicacidn. De preferencia deben estar ubicados lo m&s
cerca pcsible a las casetas de vigilancia.

e). Mantenimiento de los cajeros autométicos.

6.-I ORMACION.—.Péneles O monitores donde se informe al usuario

'de diversas situaciones, tales como: informacion
climatolégica, operacional del camino, servicios sobre
sta, etc. Se observard& lo, sigquiente para la
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Visibilidad.
Ubicacidn.
Tipo de informacidén

II. SERVICIOS EN EL CAMINO

A) CONCEPTOS DE SEGURIDAD

1.-VIGILANCIA.- Personal de policia, equipados con unidades moviles

a).
b).
).
d).

y con todo el equlpo necesarlio para la correcta
vigilancia del camino. Para la evaluacidn se observaré
lo siguiente: ‘

Equipo motorizado.
Equipo de comunicacidn.
Capacitacidn.

Nimero de elementos.

2.-ILUMINACION.- Instalaciones para el alumbradoc publico sobre la

S WY

autopista. Se observard lo siguiente para la evaluaciodn:

 Tipo dé iluminacidén. - v ee g om

Distribucién de luminarias.
Eficiencia. Se refiere al porcentaje de luminarias fuera
de operacién 6 disminuidas en su funcionamiento.

B) AUXILIOS

1.-SERVICIO MEDICO.- Unidades méviles equipadas para dar servicio

i

fo g
>

de primeros auxilios en cualquier punto del camino, e
instalaciones equipadas con todo lo necesario para
atender urgencias traumatolégicas y de primeros auxilios
con personal médico capacitado, medicamentos, material
de curacidén e instrumental, contando adem&s con zona de
seguridad para el aterrizaje y despegue de helicdpteros.
Para la evaluacidén se observard lo siguiente.

Equipo mévil (ambulancias equipadas).

Personal (capacitacién y ndmero de elementos).
Material de curaciémn.

Instrumental médico.

Instalaciones.

Medicamentos.

Helipuerto.

_Higiene.
-€obertura. No .
Localizacién. _ h&
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2 . ~SERVICIO MECANICO.- Unidades méviles con equipo para prestar el

servicio mecdnico basico en situaciones de féacil
solucidn, o de primera instancla para casos més
complicados, e instalaciones donde exist§ el serviclo
mecé&nico completo para casos de reparaciones mayores
(mecénica, eléctrica, diesel Y reparacidén de
neumdticos) y cuenten ademds con servicio de arrastre.
Para la calificacidn debevré& observarse lo siguiente:

Equipo mévil (mecdnico y gruas).
Instalaciones.

Cobertura.

Atencliodn al piGblico.

Tipo de especializacidn.
Capacitacidédn del petsonal.
Horario de servicilo.

3.-SERVICIO TELEFONICO DE EMERGENCIA.- Casetas telefénicas para

servicios de emergencia sobre la autopista. Para la
evaluacidén se observard lo siguiente:

(B L E
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a) Distancia entre casetas (ocpar‘iamipntg)

b). Funcionamiento.

c). Cobertura. Se refiere a las situaciones de emergencia que
se, atienden en este servicio. T o

d). Instructivo para su uso.

C) INFRAESTRUCTURA. COMPLEMENTARIA.

1.-ESTACIONES DE COMBUSTIBLE.- Instalaclones para el expendio de

a).
b).
c).
d).
e).

,f)'

-

todo tipo de combustibles Yy lubricantes, que
adicionalmente podrdn tener los siguientes servicios:
tienda, restaurante, teléfonos, mecénico, refaccionaria,
etc. Se deberd observar lo siguiente para la evaluacién.

Expendio de todo tipo de combustibles (gasolina vy
diesel). -

Expendio de lubricantes y aditivos.
Servicio de aire y agua.
Atencidén al publico.

Seguridad. Se refiere a la existencia de equipos para

extinguir incendios y al tipo de instalaciones de los
depdsitos de combustible.

Ipstalac;ones. Se refiere al tipo de instalaciones de
la propia estacién de combustible, asi como la
distribucién de las islas y la amplitud y distribucidén

/de calles y pasillos.

’/
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g). Banos. Para la calificacién de estas in;talacionesﬁ
obligatorias en las estaciones de combustlble, debera
tomarse en cuenta los lineamlentos descritos en lo
correspondiente a servicios en la caseta de peaje vy
plataforma. : )

h). Otros servicios como: Tienda, restaurante, teléfono,
mecédnico, refaccionaria, etc., se calificaré&n de acuerdo
a los lineamientos descritos en lo correspcondiente a

servicios en la caseta de peaje y plataforma.‘ Estos
servicios no son obligatorios en la estacidén de
combustible.

2.-DEPOSITOS CON AGUA.- Depbsitos conteniendo agua para el servicio

del usuario en el cé&mino. Se observard lo siguilente:
a). Distancia entre depdsitos (espaclamiento).
b). Tipo de depdsitos.
c). Mantenimiento.

d). Disponibilidad de agua.

3.-REFACCIONARIAS.- Locales comerciales para el expendic de

B L E (A& F (A L1r R M m ™ Iy e (ow

refacciones y accesorios automotrices. Para la evaluacidn se
"observaré& lo siguiente:

a). Tipo de local.

b). Expendio de refacciones.
c). .Expendio de accesorios.
d). Atencién al. pdblico.

‘e). Horario de servicio.

4 .-PARADORES INTEGRALES.- Instalaciones adyacentes al derecho de
via, donde se prestan servicios de alojamiento,
alimentacién, sanitarios, servicios a vehiculos Y
comunicaciones. De acuerdo a los lineamientos del Manual
para la Ubicacidén y Proyecto Geométrico de Paradores vy
a las caracteristicas, importancia y longitud de 1la
autopista, se calificarén los elementos o servicios que
integran a un parador. Los criterios o lineamientos para
la evaluacién de cada servicio dentro del parador, serén
los que se han descrito en lo correspondiente a servicios
en la caseta de peaje y plataforma. Los elementos que

§se observardn para la evaluacién serdn entre otros los
siguientes:

stacidén de combustible.
er-mecénico para emergencias.
aurante de comida répida.
Sanitarios.

Tienda de conveniencia.

f). Informacidn turistica.

g). Teléfono de larga distancia.
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5.-Z0ONAS DE DESCANSO Y MIRRDORES. -

h). Motel; observandose para este los siguiente:
capacidad
limpieza
. atencioén
i). Base de la Policia Federal de Caminos y Puertos.,
j). Base de los "Angeles Verdes" o similares.
k). Primercos auxilios.
l). Bancos.
m). Cambio de moneda.
n). Juegos infantiles. ,
0). Area de descanso para conductores.
p). Limpieza.

donde el
descansar
autopista.

a). Ubicacién

Areas aledafas a2 1
usuario pteda deten

Y observar puntos de interés

Para la evaluacidn se observard lo s

sobre la autopista.

velocidad

sobre

& autopista,
€Ise Yy estacionarse para

la

iguiente:

(aceleracién,

A A K

6

+~PARADER

/

b). Carriles de cambio de
desceleracion).
C). Delimitacion de la zona.
d). pT‘h‘f‘pr*r‘i:‘.—n de-1]
€). Superficie de rodamiento.
" £).. Limpieza.

g). Depdsitos
h). Depésitos

ascenso y

con agua.
para basura.

OS DE AUTOBUS. - Instalaciones
descenso de pasajeros.

aledafias al cami

para la evaluacién.

sobre la autopista.

de cambio de

siguiente
a). Ubicacién
b). Carriles
desceleracion).
C).  Delimitaci

d). Estructura del cobert

espera ‘del
€). Superficie

carriles de cambio de

f).. Limpieza.
g). Proteccién

.~ autopista

/2//

6n del paradero.

pasajero.

de rodamiento dentro del
velocidad.,

velocidad (aceleracién

del paradero (cercado).
h)y. 8i se ‘requiere, tipo de

(puente peatonal)

estructura para
Yy funcionamiento.

~d—zona. (cercado y cobertizos).

no para el

cruzar

1

+-~-Se- observar& lo

y

izo o 4rea de proteccién para la

paradero y en los

a



S R

P PROCEDIMIENTO PARA LA CALIFICACION DE LOS SERVICIOS EN
- ' LAS AUTOPISTAS CONCESIONADAS

Para calificar los servicios en las autopistas, se han elaborado
los formatos mostrados en el anexo de este capitulo, los cuales,
E’ tal como se ha explicado al principio, se han dividido en
by

"Servicios en la caseta de peaje y plataforma" y "Servicios en el
camino".

La calificacidén cuantitativa de cualguier concepto .se hard en base
a una escala de calificaciones de 0 a 10 donde se asignar& un valor
numerico a las condiciones prevalentes del servicio, designando

oz para el atributc "MALO" calificaciones gue iran de 0 a 5 ; para laz
E condicidn de operacién "REGULAK" se tendrd& un rango de
= calificaciones de 6 a 7 ; la condicién de operacidn "“BUENQO"

corresponde a evaluaciones de 8 a 9 y finalmente al atributo

Eg "EXCELENTE" se otorgaréd a calificaciones de 10.

- Las calificaciones dependerén del juicio y criterioc del evaluador.

yr— Este dltimo observard directamente en campo las condiciones en que

» se encuentra cada concepto, conforme a ello determinaré la
- — calificacién gue anotard en el espacio destinado enseguida del

Fg nombre del concepto que est& evaluando.

Las calificaciones deberdn realizarse dos veces al afio durante los
meses de Mayo y Noviembre.

Debido a que en esta etapa  inicial- en la calificacién de los
servicios, se pretende implantar Un séguimiento adecuadc para las
calificaciones posteriores conforme a las experiencias vy
sugerencias de los evaluadores, en los formatos aparecen algunos
espacios denominados como "ctros {(describir y calificar)", en los
que el evaluador anotarad aquellos conceptos gue no estan
contemplados para la calificacién Y gue considere necesario
incluirlos, anotando asimismo su calificacién correspondiente.

o

’

Se ha dejado un espacio adiciocnal en cada concepto, en donde el
evaluador anotara las observaciones que juzgue pertinentes respecto

& la dificultad  que pudiera haber encontrado durante la
calificacién, a criterios o lineamientos que no tengan una /(¢
correspondencia adecuada respecto al concepto evaluado, o bien a
cualquier situacidén que amerite un comentario tendiente a mejorar

los criterios del procedimiento para la calificacién.

En el rengldén denominado "Calificacién promedio", 'se realizar& un
promedic aritmético de todas calificaciones individuales de cada
concepto evaluado, con el objeto de establecer las condiciones en

queg’ se encuentra/el elemento correspondiente. A

ok e
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En ciertas ocasiones, los formatos presentan un espacio delimitado

por paréntesis, en ellos se anotara el numero de unidades o la
longitud, segin sea el caso, del concepto que se est& evaluando.

Cuando se califiquen los conceptos relativos a la "vendimia", la
evaluacién serd en el sentido inverso al criterio normal para
calificar, es decir, si existen vendedores ambulantes la evaluacidén

serd "cero", ya gue su presencia demerita la operacién en las
casetas de peaje.

La calificacién de los servicios en las casetas de peaie debera
llevarse a cabo pormenorizadamente, observando con detalle el
funcionamiento de cada concepto a calificar. De preferencia deberd
consultarse al personal de la caseta para preguntar ciertas
circunstancias que tengan que ver acerca del funcicnamiento v
operacién de algunos de los conceptos que se estén evaluando.

Para la calificacién de 1los servicios en el

realizarse los recorridos necesarios para observa
funcionamiento de los conceptos a calificar.
detenidamente la operacién de los servicios, tratando en lo posible

de conciliar el punto de vista del usuario con el del evaluador,
debiendo consultarse a) personal

camino, deberéan
r vy verificar el
Se inspeccionara

.particular,

la’ informacién detallada acerca de

encargado—de—cada —servicio—en
acerca de como se llevan a cabo los procedimientos de
atencidn al puiblico cuando este lo requiere, o bien observando. las
facilidades gue como usuario se perciben en la utilizacién de cada
servicio en particular.

Al realizar la-calificacién de campo, el evaluador debera recopilar

. los -procedimientos - que -la

concesionaria tenga implementados, cuando ocurran las siguientes

situaciones de emergencia:

1.~ Blogqueo del camino, parcial o total,
: manifiesten por cualquier
'Y peregrinaciones.

por personas que se
clrcunstancia o por marchas

2.— Accildentes de trénsito.

3.—- Problemas referentes
colapso de ter
de deterioroc gq

camino.
_—=

a la obra en si como: deslaves,
raplenes o puentes y cualquier otra clase
ue implique el bloqueo parcial o total del

Con-€sta informacién se elaborara
erd detallarse la manera en
dar solucidén/inmedi

UL reporte escrito, en el que
que el concesionario interviene para
1x8ta a los problemas planteados.

que el concesionario no atienda estos situaciones de

1a, deberd investigarse que entidad, institucion,
dependencia, etc., interviene para solucionar dichas emeraencias.
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Otro aspecto operativo que no debe olvidarse, es el relativo a la
existencia de un "Seguro Contra Accidentes", para los usuarios de
la autopista, recopildndose datos sobre la informacidén que se pro-
porciona a los conductores como: limitaciones y procedimientos de
reclamacién del seguro, pago del deducible, tipo de cobertura, lon-
gitud asegurada y puntos donde inicia y concluye ésa, etc.

Los reportes correspondientes con la informacién anterior, deberén
remitirse a las oficinas centrales de la Direccién General de --
Proyectos, Servicios Técnicos y Concesicnes.

b4
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INFORME DE LAS EVALUACIONES

‘B I

Al concluir las calificaciones en campo, el responsable de la
evaluacién de los servicios en cada entidad, elaboraré& dos reportes
con los resultados obtenidos. El primer reporte se enviara al
concesionario y contendrd solamente los aspectos cualitativos.de
los servicios, es decir, se le comunicara& las deficienglas
detectadas y su magnitud, sin incluir la calificacién numérica.
En este caso se formulard el listado de todos los servicios que se
calificaron y haré mencién para cada uno las condiciones en que se
encontraron cada uno de los conceptos, ya sea en situaciones
deficientes o en situaciones satisfactorias.

{}&{ ﬂr1f E{

El segundo reporte consistiré& en realizar un resumen numérico de
las calificaciones, ordenédndolos conforme al listado que se
presenta en el cuerpo de este documento, remitiéndose una copia
a las oficinas centrales de la Direccién General de Proyectos,
Servicios Técnicos y Concesiones. Anexo a este reporte, se enviarég
asimismo a esta Direccién General lo siguiente:

l.- Copila del reporte enviado a la concesionaria.

2.- Copia de los formatos con que se calificaron los
servicios en campo, debidamente llenados.

3.— Informe de las observaciones y de los conceptos agregados

a los elementos calificados que el evaluador consideré

o ... .. ... Dhegesario incluir. _ ) e e e s -

' '4.- Comentarios y observaciones adicionales gue el evaluador
o el encargado de la calificacién considere convenientes,
en relacién al procedimientc de calificacién en campo,
a las dificultades encontradas en la recopilacién de la

..« - .. ... .informacién.y en géneral a cualquier situacién de interés. .

para la implementacién de esta actividad en la
Secretaria.
5.— Cuando no exista alguno o algunos de los servicios que
se incluyen en la relacién,. deberd realizarse una
-descripcién de la situacién que impera en la autopista,
con el objeto de poder evaluar la necesidad o no de los

servicios faltantes, enviando este andlisis a esta
Direccién General. :

0 £ E B & W




T SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES
DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS TECNICOS
! CALIFICACION DE AUTOPISTAS CONCESIONADAS
I SERVICIOS EN LA CASETA DE PEAJE Y PLATAFORMA
] AUTOPISTA: .
s TRAMO: CASETA: KM:
ENTIDAD FEDERATIVA: EVALUADOR: FECHA:

| v A) CONCEPTOS OPERACIONALES

|~1.- PLATAFORMA:
__IMPIEZA EN PLATAFORMA: : DELIMITACION CON MARGAS U OTROS DISPOSITIVOS:

’ BANQUETAS EN ZONAS PEATONALES Y ESTACIONAMIENTO: SUPERFICIE DE RODAMIENTO:

Y—~0OTROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR):

, OBSERVACIONES:

-

r ZALIFICACION PROMEDIO:

‘{_2.-CASETAS:
F ~'aFOROS PARA REGULAR EL USO DE CARRILES: INFORMACION DE TARIFAS POR TIPO DE VEHICULO:
BRE DE LA CASETA: KILOMETRAJE: - LIMPIEZA:

. SEMAFOROS ESPECIALES !N‘DICANDO LA SALIDA DE VEHICULCS:

_ "OTROS (DESCRIiBIRY CALIFICAR): = -- -~ =~ ° e il B T B T

R

: OBSERVACIONES:

“_ CALIFICACION PROMEDIO:
F .

& 3 _PERSONAL

. TIEMPO DE COBRO: AMABILIDAD: LIMPIEZA: UNIFORME:

OTROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR):

N—

. OBSERVACIONES.:

“~ CALIFICACION PROMEDIO:
r

¥ 4.- CASETAS ESPECIALES:

' EXISTENCIA: N\ INEXISTENGIA:

_E OTROS (DESCRIBIR Y CAI}FICAR):
L el

e M

E uudé%lONEl& :/ : ' :

; CALIFICACION PROMEDIO:
L

~




SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES
DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS TECNICOS

CALIFICACION DE AUTOPISTAS CONCESIONADAS

I SERVICIOS EN LA CASETA DE PEAJE Y PLATAFORMA

R

3 AUTOPISTA:

ol TRAMO: CASETA: KM:

X ENTIDAD FEDERATIVA: EVALUADOR: FECHA:
8

A) CONCEPTOS OPERACIONALES

fs.- ESTACIONAMIENTO:
— LIMPIEZA: . SENALAMIENTO HORIZONTAL: SENALAMIENTO VERTICAL:

7 BANQUETAS Y PASILLOS PARA FEATONES: SUPERFICIE DE RODAMIENTO:
E‘ OTROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR):

F OBSERVACIONES:

&_.
F CALIFICACION PROMEDIO:
- A B) CONCEPTOS DE SEGURIDAD
¢ 1 TGILANCIA:
& >ETA DE POLICIA: : EQUIPO DE COMUNICACION:
- NUMERO DE ELEMENTOS POR TURNO: ( ) CAPACITACION: . EQUIPO MOVIL: o
E No. DE PATRULLAS: ( ) No. DE MOTOCICLETAS: (- =) -« -0 oo o e o o o
& OTROS (DESCRIBIR Y CALIFICARY): ’ :

EQBSERVACIONES: S

. CALIFICACION PROMEDIO:

. 2.~ ILUMINACION:
p= TIPO DE ILUMINACION: SUPERFICIE ILUMINADA:
¥y OTROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR):

E OBSERVACIONES:

CALIFICACION PROMEDIO:

_ '3-EXTINTORES:
UBICACION: No. DE UNIDADES: ( ) : CARGA:

iON: : |

™ ~0g(DESCRIBIR Y CALIFICAR): __—
% | il /

{_} OBSERVACIONES.Z=__

= 1 =
§ CALIFICACION PROMEDIO: —\mi

ok

o ——d
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SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES
DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS TECNICOS

CALIFICACION DE AUTOPISTAS CONCESIONADAS

SERVICIOS EN LA CASETA DE PEAJE Y PLATAFORMA

o !

I _
. AUTOPISTA:

| TRAMO: CASETA: KM:

T ENTIDAD FEDERATIVA: EVALUADOR: FECHA:

B) CONCEPTOS DE SEGURIDAD

! VENDIMiA:

EXISTENCIA DE VENDEDORES AMBULANTES: EXISTENCIA DE PUESTOS SEMIFIJOS:

“~0TROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR):

“OBSERVACIONES:

&

- “ALIFICACION PROMEDIO:

~—

C) SERVICIO CONEXOS OBLIGATORIOS

}

| -
__.-BANOS:
No:DEBANOS (- )~ - UBICACION:-
: BANOS PARA MUJERES BAROS PARA HOMBRES
-MUEBLES: | '
| 0. DEWC: - . «C ) ST
~ No. DE MINGITORIOS: - « )

“—no. DE LAVABOS: () ()
" lo. DE ESPEJOS: () ()
ACCESORIOS: T
_"RODUCTOS DE CONSUMO:
 IMPIEZA:

TILUMINACION:

“—VENTILACION:
\J‘;ISPONIBILIDAD DE AGUA:

~OTROS (DES&I’R Y CALIFICAR):
; \

L —

= OPTSRVAZIONES: /

1y
— | i
E&,“’AUHCWOM/ED' : : ,’




SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES
DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS TECNICOS

CALIFICACION DE AUTOPISTAS CONCESIONADAS

SERVICIOS EN LA CASETA DE PEAJE Y PLATAFORMA

J

. AUTOPISTA:

" TRAMO: CASETA: KM:

ﬂ ENTIDAD FEDERATIVA: EVALUADOR: FECHA:

. C) SERVICIO CONEXOS OBLIGATORIOS

| 2.- TIENDA DE CONVENIENCIA
TUBICACION:

%\v IXPENDIO DE:
PRODUCTOS COMESTIBLES EMPACADOS:
~—TABAQUERIA:

l DTROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR):

LIMPIEZA:

REFRESCOS: PRODUCTOS FARMACEUTICOS: -

PERIODICOS Y REVISTAS

'%OBSERVACIONES:

;CAI IFICACION PROMEDIO:

Y . SERVICIO TELEFONICO:
«_JBICACION: PROTECCION:

FUNCIONAMIENTO: FACILIDADES:

!T- Ko, DEAPARATOS: ( ~ V7 77 BERVICIC: " DIRECTORIO TELEFONICC:

"~OTROS (DESCRIBIR Y CALIFICARY):

‘. OBSERVACIONES: _

—

i\iSALlFICACION PROMEDIO:

" .- INFORMACION DE RUTAS:

CLARIDAD EN LA INFORMACION:

; UBICACION: . TAMANO:
P—~OTROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR):

:\/
| osservaciones:

—-

]\JTALIFICACION PROMEDIO:

' ~-DEPOSITOS PARA BASURA:
| UBICACION: \__ CAPACIDAD:

APARIENCIA:

}WUMERO, pE RECIPIENTES: (| )

s DESCR(BI‘R'Y-Z:'CAuFl;iAR):

. MA!\.{TENI»MIEN;[O:

13 {
*_JBSERVACIONES: _ \/

i

i CALIFICACION PROMEDIO:



SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES
DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS TECNICOS

CALIFICACION DE AUTOPISTAS CONCESIONADAS

SERVICIOS EN LA CASETA DE PEAJE Y PLATAFORMA

r] AUTOPISTA:
L‘ TRAMO: CASETA" KM:
ENTIDAD FEDERATIVA: EVALUADOR: ?

L

FECHA:

C) SERVICIO CONEXOS OBLIGATORIOS

UBICACION: TIPO DE BUZON: PAPELERIA:;
’ PERIODICIDAD EN LA RECOPILACION:
—. OTROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR):

INSTRUCTIVO PARA LLENADO:
PROCEDIMIENTG DE ATENCION:

" OBSERVACIONES:

;— 6.- BUZON DE QUEJAS:

g CALIFICACION PROMEDIO:

: D) SERVICIOS CONEXOS OPCIONALES

:STAURANTE:

~ UuICACION: LIMP(EZA: HIGIENE: AMPLITUD DEL LOCAL:
E’MOBILIARIO (SOLO S| SE EXPENDE COMIDA PARA CONSUMO LOCAL).
©_SEGURIDAD EN'! LOS DEPOSITOS DE COMBUSTIBLE:

UBICACION:

{-’INSTALACiON

 VIANTENIMIENTO:
' SEGURIDAD EN EL MOBILIARIO DE LA COCINA

L UBICACION:

~ "NSTALACION:
MANTENIMIENTO:

“_JTROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR):

&JOBSERVACIONES:

—

4
“ALIFICACION PROMEDIO:

 ..GUIATURISTICA™ ' - "

PERSONAL CABACITADO: EXISTENCIA DE FOLLETOS Y MAPAS: ATENCION AL USUARIO:
! 5 : | i
"“OTROS (DEZCRIBIR Y CALIFICAR):/

P— i —

F e
[ ALIFICACION PROMEDIO:

j
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SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES
DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS TECNICOS

CALIFICACION DE AUTOPISTAS CONCESIONADAS

SERVICIOS EN LA CASETA DE PEAJE Y PLATAFORMA

{ | AUTOPISTA:
‘-vl TRAMO: CASETA: KM:

ENTIDAD FEDERATIVA: EVALUADOR: FECHA:
e : R

e D) SERVICIOS CONEXOS OPCIONALES

{—.- SERVICIO MEDICO:

- °ERSONAL CAPACITADO: MATERIAL DE CURACION: INSTRUMENTAL MEDICO:
i MEDICAMENTOS: HIGIENE: EQUIPO MOVIL: No. DE UNIDADES: ( )
. {ELIPUERTO: INSTALACIONES:

OTROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR):

_ )BSERVACIONES:

“~CALIFICACION PROMEDIO:

“4.- SALA DE DESCANSO:

' INTACION: APARIENCIA: MOBILIARIO: ESPACIODISPONIBLE:
NEZAT o ILUMINACION: T VENTILAGION. ‘
{~OTROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR): _

OBSERVACIONES:

—

. "ALIFICACION PROMEDIO:. _.

N—

| -BANCOS:
' No.DEEQUIPOS: (___): _ VERSATILIDAD EN EL USO- DISPON!BILIDAD DE EFECTIVO:
| ~~BICACION: MANTENIMIENTO:

“TROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR):

N

"~ 3SERVACIONES:

‘CALIFICACION PROMEDIO: =]

| _ | ?
6.- INFORMACION - .

_ . ' ’\\ :
“SIBILIDAD: i UBICACION: TIPO DE INFORMACION; _ “
~TROS (DES/CRIBIR Y CALIFICAR): |

~

<'V/<CIONES: o g

e

(D)



N SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES :
DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS TECNICOS
: ' CALIFICACION DE AUTOPISTAS CONCESIONADAS
| SERVICIOS EN EL CAMINO

| AUTOPISTA:

7 TRAMO: DEL KM. - AL KM, -

N ENTIDAD FEDERATIVA: EVALUADOR: FECHA:

- A) CONCEP'OS DE SEGURIDAD

—1.- VIGILANCIA:

© =QUIPO DE COMUNICACION: CAPACITACION: _ No. DE ELEMENTOS POR TURNO ( i
*"EQUIPO MOVIL: " No. DE PATRULLAS () No. DE MOTGCICLETAS ( )

_JTROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR): '

~OBSERVACIONES:

" CALIFICACION PROMEDIO:
[ omweciow. T
" 1irO DE ILUMINACION: - DISTRIBUCION DE LUMINARIAS: EFICIENCIA:

~OISTANCIAENTRE POSTES: () - L
' YTROS (DESCRIBIR ¥ CALIFICAR): __
[-vBSERVACIONES: _

CALIFICACION PROMEDIG:

.A B} AUXILIOS
£ -
k_ - SERVICIO MEDICO:

PERSONAL CAPACITADO: No. DE ELEMENTOS POR TURNO ( ): INSTRUMENTAL MEDICO:
“=QUIPO MOVIL: No. DE AMBULANCIAS ( )  MATERIAL DE CURACION: INSTALACIONES:

"EDICAMENTOS: HIGIENE: _,  COBERTURA: __

LOCALIZATINN - IPUERTO: B

“OTROS (DESCRIBIR ¥-CALIFIGAR):
d N
*BSERVAC/6NES: /\

iVAuFICA&mN PROMEDIG~ /. e

W\T\\




SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES
DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS TECNICOS

CALIFICACION DE AUTOPISTAS CONCESIONADAS

SERVICIOS EN EL CAMINO

: \ AUTOPISTA:

“‘| TRAMO: DEL KM. AL KM. :
ENTIDAD FEDERATIVA: EVALUADOR: FECHA:

B) AUXILIOS
-_2.- SERVICIO MECANICO:
=QUIPO MOVIL: No. DE UNIDADES EQUIPADAS ¢ ) No. DE GRUAS ( ) INSTALACIONES:
T COBERTURA: HORARIO DE SERVICIO: CAPACITACION DEL PERSONAL:

__IPO DE ESPECIALIZACION: - ATENCION AL PUBLICO:
| OTROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR):

—

__)BSERVACIONES:

—CALIFICACION PROMEDIO:

.- SERVICIO TELEFONICO DE EMERGENCIA:

—~cSPACIAMIENTO ENTR: CASETAS { ) KM: FUNCIONAMIENTO: INSTRUCTIVO DE USO:

:’}OBERTURA
OTROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR):

! DBSERVACIONES: "~

5,
~—

L,JALIFICACiON'PROMEDIOZ

‘\“ C) INFRAESTRUCTURA COMPLEMENTARIA

1.- ESTACIONES DE COMBUSTIBLE:

"EXPENDIO DE GASOLINAS: EXPENDIG DE DIESSEL: EXPENDIO DE LUBRICANTES Y ADITIVOS:

:\VJERVICIO DE AIRE: SERVICIO DE AGUA: ATENCION AL PUBLICO: BANOS:
‘ SEGURIDAD: INSTALACIONES: '

OTROS SERVICIOS = N

_ENDA: : RESTAURANTE: . TELEFONC: MECANICO: N\ REFACCIONARIA: ~ .

e

’)TROS »(/DESCRIBIR Y CALIFICPy

e

=

_RVALIONCS

A
| =

\‘CA'LIFICACION PROMEDRIO: .
8 | |
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| 2 SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES

Vs DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS TECNICOS
O] '@))j-‘ ') CALIFICACION DE AUTOPISTAS CONCESIONADAS
L INASY ;
{ = SERVICIOS EN EL CAMINO
| AUTOPISTA:
1 TRAMO: ' DELKM. : AL KM, :

ENTIDAD FEDERATIVA: EVALUADOR: FECHA:

- Cc) INFRAESTRUCTURA COMPLEMENTARIA

2.- DEPOSITOS CON AGUA:

—CSPACIAMIENTO ENTRE DEPOSITOS ( ) KM : DISPONIBILIDAD DE AGUA:
~|PO DE DEPOSITOS: MANTENIMIENTO:

T OTROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR):

DBSERVACIONES:

e

i.__SALIFICACION PROMEDIO:

3. REFACCIONAR!AS:
\DIO DE REFACCICNES: EXPENDIO DE ACCESORIOS: ATENCION AL PUBLICO:
GRARIODE SERVICIO: ________ TIPODELOCAL ____
“OTROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR):

e

OBSERVACIONES:

_ “ALIFICACION PROMEDIO: @ pgma e

.- PARADORES INTEGRALES:

~ ~STACION DE COMBUSTIBLE: TALLER MECANICO: ___ RESTAURANTE:
{ SANITARIOS: TIENDA DE CONVENIENCIA: ________ INFORMACION TURISTICA: |
. ELEFONO DE LARGA DISTANCIA: __ BASEDELAPFC.: __ BASE DE ANGELES VERDES O SIMILARES:
~ "RIMEROS AUXILIOS: BANCO: _ CAMBIO DE MONEDA:
TJUEGOS INFANTILES: AREA DE DESCANSO: LIMPIEZA:
.__(OTEL: CAPACIDAD: LIMPIEZA: ATENCION:

| NTROS (DESCRIBIR Y CALIFICAR):
!

" . 1
~— 5 ]

: i
__BSERVACIONES: , i R
" N e

'~CALIFICACION PROMEDIO: )
.

- ( A N




SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES
DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS TECNICOS

CALIFICACION DE AUTOPISTAS CONCESIONADAS

SERVICIOS EN EL CAMINO

, AUTOPISTA:
[ TRAMO: DEL KM. AL KM. -
r ENTIDAD FEDERATIVA: EVALUADOR: FECHA:

C) INFRAESTRUCTURA COMPLEMENTARIA

- ZONAS DE DESCANSOQO Y MIRADORES:

“UBICACION: CARRIL DE DESCELERACION: CARRIL DE ACELERACION:
_ ELIMITACION DE LA ZONA: PRGTECCION (CERCADO Y COBERTIZO):
SUPERFICIE DE RODAMIENTO: LIMPIEZA:

DEPOSITOS CON AGUA:
~UEPOSITOS PARA BASURA:

TROS (DESCRIBIR Y CALIFICARY):

~<~BSERVACIONES:

"CAl IFICACION PROMEDIO:

~

>ARADEROS DE AUTOBUSES:

UBICAClON CARRIL DE DESCELERACION CARRIL DE ACELERACION )
ELIM'TACION DEL F’ARADERO EQTRUCTURA DEL COBERTIZO: SUPERFICIE DE RODAMIENT(‘:
~ "ROTECCION DEL PARADERO (CERCADO: LIMPIEZA:

“TIPO DE ESTRUCTURA DE CRUCE (PUENTE PEATONA' 5
TROS (DESCREBIP Y CALI‘:!CAR):

FUNCIONAMIENTO DEL PUENTE PEATONAL:

“OUBSERVACIONES:

CALIFICACION' PROMEDIO:

—
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