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RESUMEN

“Sistema de gestion ante accidentes o vehiculos detenidos sobre la traza”

Hemos implementado desde el Centro de Control, un set de indicadores que permite
medir la calidad y eficiencia de nuestros recursos, para atender las Emergencias.

El objetivo es analizar los tiempos, realizar un analisis de cada actuacién, proponer e
implementar planes de mejora, con la participacién de todos los organismos de
asistencia ante Emergencias (Seguridad Vial, Policias, SAME, Bomberos, Defensa

Civil, Gruas, etc.).

Los principales indicadores definidos, miden el tiempo de arribo ante los incidentes

sobre la traza de nuestras Autopistas, cuya definicién es:

1. TAI Accidente: es el tiempo desde que un accidente es detectado por un
operador del Centro de Control, hasta que arriba al lugar un mévil de Seguridad
Vial. Objetivo interno de excelencia 10 min.

2. TAI Normal: tiempo desde que el operador del Centro de Control detecta un
vehiculo detenido en algun punto de la traza, hasta que arriba al lugar del

evento una gria de remolque. Obijetivo interno de excelencia 18 min.

Logramos al cabo de un afio y con los mismos recursos, colocar ambos indicadores en
niveles de excelencia (redujimos el TAl Accidentes en un 28% y el TAI Normal en un

26%), implementando acciones como:

1. Focalizar los recursos, en los sitios donde tenemos la tasa de accidentes mas
alta.

2. Redistribucién de las bases de los moéviles de Seguridad Vial y las gruas de
remolque; en funcion al comportamiento del transito.

3. Realizando un seguimiento diario de los acontecimientos sucedidos el dia
anterior.
Reuniones de andlisis de incidentes y propuestas de planes de mejora.

Generar un informe de gestion sistematico, de todos los sectores involucrados.

A mediados del 2016, sumaremos los siguientes indicadores:

1. Tiempo total de liberacion de traza para Accidentes y Servicios Normales.
2. Dispersion de los TAly TTL.
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TRABAJO

“Sistema de gestion ante accidentes o vehiculos detenidos sobre la traza”

A principios del 2015 definimos implementar en el Centro de Control, un sistema de

gestion integral, con el fin de mejorar la atencién a los usuarios ante una Emergencia.

Los principales puntos que se desarrollaron, son:

Procesos y protocolos:

Actualizacion y difusién de todos los procedimientos que impactan a todas las areas

gue intervienen en un accidente. Definicion de protocolos de actuacion, ante distintos

escenarios del comportamiento del transito.

1. Con los Organismos internos (Seguridad Vial — Centro de Control), definimos,
consensuamos e implementamos todos los procesos necesarios para operar.

2. Con los Organismos externos:

a. SAME y Policia Metropolitana: dimos visibilidad de nuestras camaras a los
operadores de ambos organismos.

b. ElI SAME nos categorizo como “Canal Rojo”, teniendo maxima prioridad cuando
declaramos un accidente sobre la Autopista.

c. Elevamos a nuestra Direccion, la falta de injerencia en los protocolos de
actuacion de los organismos gubernamentales (SAME, Policia Metropolitana,
Bomberos, Defensa Civil, Agentes de Transito sobre la Autopista, etc.).

3. Definimos escenarios de congestion, establecimos criterios de cortes y protocolos
de actuacion:

a. Autopista lllia sentido provincia.

b. Desvio a AU-Perito Moreno o AU-Dellepiane, sentido provincia.

Indicadores de eficiencia:

Generacion de un set de indicadores, que permite medir la calidad y eficiencia de

nuestros recursos, para atender las Emergencias.

1. Tiempo de Arribo al Incidente:
a. TAI Accidente: desde que un accidente es detectado por el operador del Centro

de Control, hasta que arriba al lugar un mévil de Seguridad Vial.
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C.
d.

TAI Servicio Normal: tiempo desde que el operador del Centro de Control
detecta un evento normal (vehiculo detenido en algdn punto de la traza de
AUSA), hasta que arriba al lugar del evento una grua de remolque.
Dispersion de TAI Accidente.

Dispersion de TAI Servicio Normal.

2. Tiempo Total de Liberacion de traza:

a.

e.

f.

TTL Accidente sin heridos: tiempo desde que el operador detecta el accidente,
hasta que el movil de seguridad vial finaliza y libera la traza.

TTL Accidente con heridos: tiempo desde que el operador detecta el accidente,
se trasladan los heridos y el mévil de seguridad vial libera la traza.

TTL Accidente con fallecidos: tiempo desde que el operador detecta el
accidente, llega el perito, retiran la persona fallecida y el mévil de seguridad vial
libera la traza.

TTL Servicios Normales: tiempo total de liberacion de traza para servicios
normales.

Dispersion de TTL Accidentes sin heridos.

Dispersion de TTL Servicios Normales.

3. Eficiencia en la atencion de llamadas entrantes al Centro de Control.

a.

Tasa de atencion llamadas telefénicas ingresadas al CC: cantidad de llamadas
no atendidas, respecto al total de llamadas.
Tiempo de respuesta: tiempo desde que ingresa una llamada hasta que es

atendida por el operador del CC.

Proceso de mejora continua:

Implementacion de un proceso de mejora continua, analizando sistematicamente entre

todas las areas que participan en la atencién de una Emergencia, con el fin de evaluar

la actuacién de cada una, encontrar los puntos a mejorar y proponer planes de mejora.

Informe de gestion:

Desarrollar un informe de gestion del Centro de Control, en el cual se informa

mensualmente a todas las areas de la Empresa, la evolucién de los indicadores de

gestion, los incidentes analizados y los planes de accién implementados.
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Como lo hicimos:

Procesos y protocolos:

Actualmente la compafiia esté certificada ISO 9001 y todos los procesos,
procedimientos, registros, instructivos, etc., se actualizan anualmente y se suben al
Sistema ISOKEY.

En nuestro sector, procedimos a actualizar y difundir internamente a todos los

participantes ante una Emergencia, los siguientes documentos:

PRO-GSV-002 Centro de Operaciones.

PRO-GSV-003 Seguridad Vial para el Servicio de Gruas.

DOC-GSV-001 Manual de procedimiento para soluciones de contingencia.
PRO-GSV-007 Sefalizacion segura de eventos sobre traza en puntos criticos.
INS-GSV-001 Rev. 1 Manual de sefialamiento.

INS-GSV-003 Instructivo Parte de Accidentes e Incidentes.

INS-GSV-005 Instructivo Parte diario de los Operadores del CCI.
PRO-GSV-001 Seguridad Vial para Moviles de Emergencia y Sefialamiento.
PRO-GSV-005 Traslado de Usuarios.

REG-GSV-008 Parte de comunicaciones entrante, saliente e incidente.

LSRN N N N N N NN

Ademas, escribimos algunos protocolos de actuacién de los operadores del Centro de

Control, como por ejemplo:

v Autopista lllia, sentido provincia.
v' Enlace Autopista Perito Moreno y 25 de Mayo, sentido centro.

v' Desvio a AU-Perito Moreno o AU-Dellepiane, sentido provincia.

A modo de ejemplo, se incluye el correspondiente a la Autopista lllia sentido provincia,

ya que todos los dias habiles por la tarde tenemos una importante congestion.

v' Transito altura Dorrego:
a. El Centro de Control gestionara con Seguridad Vial, la colaboracion de
un movil adicional, el cual se trasladara desde traza Sur.
v' Transito altura Sarmiento:
a. Apertura de la ex salida de Salguero.
b. Un mdévil de Seguridad Vial se debera posicionar sobre el morro de
salida a Sarmiento, para inducir al transito hacia Costanera o Avda.

Figuera Alcorta.
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c. Cierre del free flow de Sarmiento.
v' Transito altura Salguero:
a. Cierre del peaje Retiro Il.
b. Con la coordinacion del Centro de Control, se procederéa a realizar
cierres intermitentes en dicho Peaje.
c. Acordamos que el cierre lo realizara el personal del Peaje, con apoyo
de la Policia Metropolitana y la coordinacion del Centro de Control.
v' Transito altura peaje Retiro:
a. Cierre del ingreso de Arroyo, con la autorizacion del Jefe del CO, se
solicitara el cierre a Seguridad Vial y Policia Metropolitana o Transito.

b. Cierre de rampa de ingreso de Avda. Libertador.

v'El Centro de Control, dirigira el avance del procedimiento cuando corresponda
y administrara todos los medios necesarios (Seguridad Vial, Supervisor del
Peaje, Policia Metropolitana, Transito, Carteles variables, etc.), para mantener

informados a los usuarios de la Autopista.

Durante los préximos meses, se desarrollaran protocolos en todos los puntos de las

Autopistas, donde se detecten inconvenientes.

Indicadores de eficiencia:

Luego de la definicion de los indicadores necesarios para poder gestionar la
performance de todas las areas que participan en una Emergencia sobre las

Autopistas, se procedi6 a:

Definir un sistema de registracion (SAR, luego se migrara a SIGIA).

b. Los operadores del Centro de Control, registran absolutamente todos los
hechos que sucede en la traza.

c. Los mdviles de Seguridad Vial y las graas de remolquen informan al Centro de
Control via UHF, los hitos de relevancia (horario de inicio de siniestro, de
llegada al sitio, finalizacion del servicio, etc.).

d. Todos los campos registrados en SAR, son tomados por la aplicacion
Qlikview, donde se parametrizaron los cubos de extraccién correspondientes y
asi extraemos los principales indicadores.

e. Durante el 2015 y 2016, los indicadores con los cuales gestionamos son:

o TAI Accidentes.

o TAI Servicios Normales.
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La registraciéon de los eventos, nos permite contabilizar los siguientes datos:

o Cantidad de Servicios.

Cantidad de Accidentes
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o Tiempos de arribo a los incidentes.

Siniestros sobre la Autopista....
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f.

A fines del 2016 migraremos la herramienta de registracién y configuraremos
el resto de los indicadores necesarios para medir nuestra performance.

A mediados del 2015 implementamos una plataforma de telefonia llamada
MITROL, la cual nos permite registrar todas las llamadas entrantes y salientes
y medir la performance del Centro de Control.

o Cantidad de llamadas entrantes al Centro de Operaciones.
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v' Herramientas de gestion de la plataforma de telefonia.

o s

Proceso de mejora continua:

Quincenalmente, se analizan todos los siniestros importantes y/o grandes
congestiones, utilizamos la técnica de espina de pescado, detectamos los errores

cometidos y proponemos planes de accion.

Los principales hallazgos detectados son:

1. Se encontré mucha “oportunidad de mejora” interna en los organismos internos y
externos, que atienden una emergencia.

2. Presentamos un status de toda la tecnologia instalada y solicitamos un plan de
reparacion, con seguimiento sistematico.

3. Generamos un documento de “Puntos Ciegos” dentro de nuestras Autopistas,
solicitando a la Gerencia de Sistemas y Tecnologia cobertura de camaras en 20
puntos criticos.

4. Se gestiond con la Gerencia de Comunicacion y Marketing la realizacion de

campafas destinadas a la Seguridad Vial.
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¢ Por qué realizar un andlisis de los incidentes, mas relevantes?:
v El primer ejercicio realizado, fue el “Simulacro 2014”:
Analizamos el simulacro y estudiamos el accionar de cada uno de los

organismos que actuamos y encontramos varias Oportunidad de Mejora.

v" Acordamos realizar un proceso de mejora continua:
Tomamos cada incidente dentro de la traza de AUSA, como si fuese una

“oportunidad” de mejora y realizamos un analisis, con el fin de detectar los
“errores” cometidos.

¢, Qué metodologia se utiliza para detectar las causas?:

Mediciones: el incidente se produjo por falla en las mediciones ??. " DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Materiales: el incidente se produjo por falla en los materiales utilizados ??.
Medio Ambiente: el incidente se produjo por un evento de la naturaleza ??.
Metodologia: el incidente se produjo por falla en la metodologia, la manera de hacer las cosas ??.

Maquinas y Equipos: el incidente se produjo por falla en las maquinarias o equipos utilizados ??.

Mano de Obra: el incidente se produjo por falla en el desempefio del personal ??.

¢, Cuando realizamos el andlisis de incidentes?:

v El andlisis lo realizamos “off line”, sobre los accidentes graves y/o mortales,
como asi también en los casos que tenemos grandes congestiones sobre la
traza de nuestras Autopistas.

i
[
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¢, Qué resultados obtuvimos?:

v
v
v

Analizamos 14 incidentes.
Planteamos 81 planes de accion.

Resolvimos 45 planes de accién (55%).

¢, Qué resolvimos?

v

Actualizacion de todos los Procedimientos, donde interviene el Centro de
Operaciones.

Definimos quién conduce las acciones ante una Emergencia. Mejoramos la
comunicacion interna, entre todas las partes que intervienen.

Mejoramos la comunicacién con el SAME, nos categorizaron como CANAL
ROJO y tenemos lineas directas, entre SAME y AUSA.

Generamos indicadores de gestidon de nuestra tarea y de nuestros proveedores
(Gruas, SAME, Bomberos, Policia Metropolitana, etc.).

Definimos escenarios de congestion, establecimos criterios de cortes y
protocolos de actuacion (egj. lllia banda B, desvio a Perito Moreno, etc.).
Capacitamos a nuestro personal, respecto a atenciéon de Emergencias.
Acordamos con el area de Sistemas, un proceso de escalamiento ante fallas de
equipos o sistemas.

Solicitamos mejoras en los equipos instalados sobre la traza (camaras,
carteleria variable, postes SOS, radio UHF, etc.).

Solicitamos a GMyC mejoras en la iluminacion, carteleria, etc., de los hechos
analizados.

Establecimos contingencias a implementar, durante la obra del METROBUS.
Reforzamos el monitoreo rutinario dentro del CO, a la espera de nueva
tecnologia.

Generamos un documento de Puntos Ciegos dentro de nuestras Autopistas,

solicitando cobertura.

Puntos que impactan en nuestra gestion:

O Falta de injerencia en los protocolos de actuacién de los organismos

gubernamentales:
v" SAME.

v" Policia Metropolitana.
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v" Bomberos.
v' Defensa Civil.
v' Agentes de Transito sobre la Autopista.
U Establecer un proceso de mantenimiento predictivo con la Gcia. del Sistemas y
Tecnologia, de los equipos que nos permiten atender las Emergencias:
v’ Cémaras.
Carteleria variable.
Postes SOS.
Sistemas de registracion de eventos (con impacto legal).

NN

Sistemas de GPS en los moviles.
v Radio de comunicacion, via UHF.
U Despliegue de nueva tecnologia, que nos permita profesionalizar la deteccién y
atencion de los incidentes sobre la traza.
O Acordar con la Gcia. Comunicaciéon y Marketing, campafias de comunicaciéon
efectivas:
v' “Caminos alternativos, ante congestion y/o accidentes”.
v' “Sensibilizaciéon de los riesgos que se asumen al subir a una Autopista”.
v" “Qué hacer cuando se queda el vehiculo sobre la autopista por
problemas mecanicos”.
v' “La motocicleta y los accidentes”.
O Recibir sistematicamente informacion de todos los hechos que ocurriran
alrededor de la Autopista (eventos deportivos o politicos, movilizacion o cortes,

etc.), con el fin de armar procedimientos de contingencia.

Que nos falta hacer:

» Mejorar el proceso de gestién dentro del Centro de Operaciones:
1. Incluir dentro del set de indicadores, algunos que midan la dispersion del
Tiempo de Acceso a los Incidentes de cada servicio.
2. Sistematizar el proceso de mejora continua (analisis de incidentes importantes)
y que lo lidere la Gerencia de Calidad.
Optimizar el informe de gestién del Centro de Operaciones.
Analizar los distintos escenarios de congestion, definiendo criterios de cortes y

protocolos de actuacion.,
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5. Mejorar el proceso de trabajo con Organismos externos:

a)

b)

Resolver la falta de injerencia en los protocolos de actuacion de los
organismos gubernamentales (SAME, Policia Metropolitana, Bomberos,
Defensa Civil, Agentes de Transito sobre la Autopista).

Recibir sistematicamente informacion de todos los hechos que ocurriran
alrededor de la Autopista (eventos deportivos o politicos, movilizacion o

cortes, etc.), con el fin de armar procedimientos de contingencia.

6. Respecto de la tecnologia:

a)

b)

d)

La recepcion de los fondos del préstamo concedido por el BID (el cual
contempla un componente de tecnologias destinadas a incrementar la
seguridad vial), permitira durante 2016 y afios sucesivos, implementar
una modernizacion tecnolégica de este Centro, inaugurado en
Diciembre del afio 2000.

Despliegue de nueva tecnologia, que nos permita profesionalizar la
deteccién y atencién de los incidentes sobre la traza.

Establecer un proceso de mantenimiento predictivo con la Gcia. del
Sistemas y Tecnologia, de los equipos que nos permiten atender las
Emergencias (Camaras, Carteleria variable, Postes SOS, Sistemas de
registracion de eventos “con impacto legal”, Sistemas de GPS en los
moviles, Radio de comunicacion via UHF, etc.).

Implementacion de SIGIA, para la registracion de incidencias.

7. Acordar con la Gcia. Comunicacion y Marketing, campafias de comunicacion

efectivas:

a)
b)
c)

d)

“Caminos alternativos, ante congestion y/o accidentes”.

“Sensibilizacion de los riesgos que se asumen al subir a una Autopista”.
“Qué hacer cuando se queda el vehiculo sobre la autopista por
problemas mecanicos”.

“La motocicleta y los accidentes”.
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