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1. DEFINICIONES

Los términos en mayuscula inicial utilizados en el presente documento tienen el significado que se
les atribuye en el presente Manual y en el Contrato de Concesién de Operacion del cual el manual
hace parte como anexo. En caso de discrepancia en la definicion de un mismo término entre el
presente Manual y el Contrato de Concesion de Operacion, prevalecera la definicién contenida en el
presente Manual.

Para propdsitos de este documento se adoptan los siguientes acronimos:

TMSA : Empresa de Transporte del Tercer Milenio S. A. o TRANSMILENIO

EIC . Evaluacién Integral de Calidad
EMIC : Evaluacién Mensual Integral de la Calidad del Servicio
ETIC : Evaluacién Trimestral Integral de la Calidad del Servicio

Y las siguientes definiciones:

Accidentes de transito: Evento generalmente involuntario, generado al menos por un vehiculo en

movimiento, que causa dafios a personas y bienes involucrados en él e igualmente afecta la normal
circulacién de los vehiculos que se movilizan por la via o vias comprendidas en el lugar o dentro de

la zona de influencia del hecho. !

Suceso ocurrido dentro del territorio nacional, en el que se cause dafio en la integridad fisica o mental

de una o varias personas, como consecuencia del uso de la via por al menos un vehiculo automotor.

Accidente simple: Accidente de transito que produce dafios materiales, pero no hay lesionados ni

fatalidades.

Accidente con lesionado: Accidente de transito con consecuencia de afectacién en la integridad de

personas, traumas leves o en tejidos blandos sin exposiciones.

Accidente con fatalidad: Accidente de transito con consecuencia de pérdida de una o mas vidas

humanas. Para efectos estadisticos y de seguimiento del Sistema se tipifica si en un periodo de 30

(30) dias después del accidente y por causa de este, la(s) victima(s) fallece(n).

1 Cddigo Nacional de Transito — Ley 769 de 2002.

Péagina 3 de 39




MANUAL DE NIVELES DE SERVICIO COMPONENTE ZONAL

Cédigo: Version: Fecha:

ALCALDIA MAYOR

M-DB-005 0 Mayo de 2019 DEBOGOTA

Agente del Sistema: Se consideran Agentes del Sistema, a los Concesionarios y sus contratistas y

a todas aquellas empresas y/o entidades que ejecutan algun tipo de actividad dentro del Sistema
Integrado de Transporte Publico - SITP, para el adecuado funcionamiento de este en cualquiera de

sus aspectos operativos.

Cabecera de ruta o punto de inicio de la ruta - PIR: Es el nodo con abscisa igual a cero (0) para cada

una de las rutas SAE de conformidad con lo parametrizado en el Programa de Servicios de
Operacion No Troncal (PSONT).

Componente Zonal: Comprende la operacién de los vehiculos de servicio Alimentador, Urbano,

Complementario y Especial del Sistema Integrado de Transporte Publico SITP.

Concesionario: Empresa Operadora de Transporte Concesionaria de una zona de operacion del
Sistema.

Despacho: Es un viaje incluido en la programacién de servicios que incluye una hora de inicio, una
hora de finalizacion y un recorrido. Para fines de este documento se considera un despacho
ejecutado cuando se realice la asignacion de conductor y vehiculo a una expedicion del servicio y

esta registre al menos un posicionamiento en linea para la prestacion del servicio comercial.

Dia tipico de operacién: Dia que tipifica el conjunto de dias de la semana cuya demanda horaria de

pasajeros muestra un patrén estadistico de comportamiento similar.

Intervalo: Es el periodo de tiempo que transcurre entre el paso de dos vehiculos sucesivos del mismo

servicio por el mismo punto, en la misma ruta y en el mismo sentido.

Intervalo programado: Es el intervalo que se programa de acuerdo con las necesidades del servicio.

Intervalo real: Es el intervalo que resulta de la operacion real del concesionario.

Kilémetros en Servicio: Es el nimero de kildmetros efectivamente recorridos por el concesionario

para la prestacion del servicio de transporte de pasajeros, incluye los kilbmetros programados,
adicionales y los desvios autorizados por el Ente Gestor, los cuales seran considerados en el calculo

de la remuneracion. No incluye los kilémetros recorridos en vacio.

Kildmetros en vacio: Es el nimero de kilometros programados y ejecutados por un autobus, fuera

de servicio, entre el punto de inicio de un servicio (cabecera) y su Patio Zonal de parqueo y

alistamiento asignado para la operacién méas cercano (y viceversa), necesarios para cumplir con las
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ordenes de servicio para el transporte de pasajeros definidas en el programa de Servicios de

Operacion.

Periodo de Evaluacién Mensual Integral de la Calidad - EMIC: Intervalo de tiempo constituido por un

mes calendario. Durante este periodo se registra la informacién proveniente de la operacién y se

realiza un seguimiento a los indicadores que hacen parte de la EMIC.

Periodo de Evaluacién Trimestral Integral de la Calidad — ETIC: Intervalo de tiempo constituido por

tres (3) periodos EMIC, donde se evalla el desempefio integral del concesionario.

Varado: Vehiculo que estando en la prestacién del servicio de transporte de pasajeros presente
cualquier tipo de falla en su chasis y/o carroceria que le impida la continuidad inmediata de la
prestacion del servicio de transporte de pasajeros y/o que la misma ponga en riesgo la seguridad
de los usuarios del Sistema y/o de la ciudadania en general, se incluyen los vehiculos a los cuales
se les agote el combustible (o0 su equivalente en vehiculos con tecnologias limpias) en operacion;

generando el registro de inmovilizacién conforme al Manual de Operaciones Zonal.

2. OBJETIVOS

Definir y establecer los niveles de servicio que deben cumplir los concesionaros para garantizar
la eficiente prestacién del servicio de transporte publico de pasajeros en el componente zonal
del SITP.

Definir el procedimiento de evaluacion de los niveles de la prestacion del servicio publico de
transporte de pasajeros para el componente zonal del Sistema Integrado de Transporte Publico
de Bogotd; servicio prestado por los concesionarios de operacion seleccionados por TMSA

mediante licitacién publica (y/o cualquier otra forma de seleccién permitida por la ley aplicable).

Establecer las pautas de seguimiento y supervision de los niveles de servicio que efectia TMSA
directamente o0 a través de terceros contratados para tal fin y a los demas agentes que
intervienen en la operacion del Sistema Integrado de Transporte publico de Bogota en su

componente zonal (los “Agentes del Sistema”).
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3. ALCANCE

Este manual debe ser aplicado por los Concesionarios, la Subgerencia Atencion al Usuario y
Comunicaciones, la Direccién Técnica de Seguridad, la Direccién Técnica de BRT y la Direccion
Técnica de Buses y/o el personal que TMSA asigne para las labores de interventoria y seguimiento

de los Contratos de Concesion y a todo el personal de los Agentes del Sistema.
4. RESPONSABLE

Los responsables de la elaboracion, desarrollo, mantenimiento y aplicacién de este Manual son los
Profesionales Especializados de las diferentes areas de la Subgerencia de Atencién al Usuario y
Comunicaciones, Direccion Técnica de BRT, Direccion Técnica de Buses y de la Direccién Técnica
de Seguridad.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Los siguientes son documentos de referencia del presente manual:

e Contratos de Concesion para la explotacion preferencial y no exclusiva para la prestacion
del servicio publico de transporte de pasajeros dentro del esquema del SITP.

e Manual de Operaciones del Componente Zonal del SITP y sus documentos de referencia.

e Manual de usuario para la herramienta GestSAE

e Contrato de Interventoria a los Contratos de Concesion en sus diferentes componentes.

e Contratos de persona(s) juridica(s) que apoye(n) la gestion de TRANSMILENIO S.A. para
desarrollar actividades operativas, logisticas y técnicas del Sistema Integrado de Transporte
Puablico SITP.

6. PERIODO DE MEDICION

Con el inicio del periodo 1 (t;) de la etapa de Etapa de Consolidacién EMIC, conforme con el
procedimiento para el tramite de la EMIC, TRANSMILENIO S.A entregard mensualmente los
resultados de la EMIC con sus respectivos soportes y fuentes de informacion de calculo, y
transcurridos tres meses notificard en resultado de la ETIC, a partir de la cual se realizaran las
deducciones a las que haya lugar de acuerdo con la evaluacién obtenida por cada uno de los
Concesionarios Zonales. De igual forma esta evaluacién constituira el escalafén de desempefio para

los concesionarios.
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Para efectos de normalizar los periodos de medicion de la EIC se tendran en cuenta las siguientes

reglas:

e Los periodos de evaluacion de la ETIC para cada anualidad corresponderan a los

estipulados en la siguiente tabla:

Tabla 1. Periodo trimestral de medicién

Dias Mes Trimestre
1-31 Enero 1
1-28/292 Febrero 1
1-31 Marzo 1
1-30 Abil 2
1-31 Mayo 2
1-30 Junio 2
1-31 Julio 3
1-31 Agosto 3
1-30 Septiembre 3
1-31 Octubre 4
1-30 Noviembre 4
1-31 Diciembre 4

Nota: El Mes 0 debera corresponder tnicamente a los meses de enero, abril, julio u octubre. El

Mes 1 correspondera al mes que transcurra entre el 1 y el 30/31 (28/29 para el mes de febrero)

del mes siguiente al Mes 0 y sucesivamente

e Sila ETIC entra en vigencia durante el primer mes del periodo trimestral de evaluacion:

Finalizado el periodo de nivelacién (t,), para la medicion de Indicadores y para el tramite del

debido proceso de la EMIC y de la ETIC y para la aplicacion de los descuentos y/o multas que

de ello deriven, el Mes 0 correspondera al mes o fraccion de mes que transcurra entre la fecha

de inicio del periodo 1 (t;) de la etapa de Consolidacién, segun los términos definidos en el

contrato, y el Gltimo dia calendario de dicho mes, acorde con los periodos trimestrales de

2 Se tomara 29 para los afios bisiestos
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medicion (Tabla 1). A manera de ejemplo, si la etapa de nivelacion (t,) finaliza el 15 de enero,

el periodo comprendido entre el 15 y el 31 de enero hara parte de la ETIC como el mes cero (0).

e Sila ETIC entra en vigencia entre el segundo y el tercer mes del periodo trimestral de
evaluacion:
Finalizado el periodo de nivelacién (t,), para la medicion de Indicadores, para el tramite
del debido proceso de la EMIC y de la ETIC y para la aplicacién de los descuentos y/o multas
que de ello deriven, el Mes 0 correspondera al primer mes del siguiente periodo trimestral
de evaluacion, acorde con los periodos trimestrales de medicién (Tabla 1). En el entre tanto,
el desempefio del concesionario sera tenido en cuenta con fines de seguimiento y por lo
tanto no tendra efecto en la remuneracién ni conllevara multa. A manera de ejemplo, si la
etapa de nivelacion (t,) finaliza el 15 de febrero, el periodo comprendido entre el 15 de
febrero y el 31 de marzo sera evaluado con fines de seguimiento (y por lo tanto no tendra
efecto en la remuneracion ni conllevara multa); en ese sentido, el primer periodo de medicion
de ETIC, de conformidad con lo establecido en la tabla 1, comenzaréa el 01 de abril y concluira
el 30 de junio. Esta condicion no implicara de ninguna manera la modificacion de las fechas
de inicio de los periodos 2 y 3 de la etapa de Consolidacion, tampoco implicara la

modificacidn de las fechas o plazos para el inicio de la etapa definitiva de la EIC.

7. EVALUACION TRIMESTRAL INTEGRAL DE LA CALIDAD —ETIC

La Evaluacién Trimestral Integral de la Calidad (ETIC) es el proceso de evaluacion asociado a Nivel
de Servicio para el Componente Zonal del Sistema Integrado de Transporte Publico de Bogota (rutas
urbanas, complementarias, especiales y alimentadoras). Este sistema de evaluacion esta

conformado por el promedio mensual de los trimestres evaluados. Donde:

Y EMICy,

ETIC, = =—

ETIC: Evaluacion Trimestral Integral de la Calidad del Servicio
EMIC: Evaluacion Mensual Integral de la Calidad del Servicio
M: Meses calendarios correspondientes al periodo T en evaluacion

T : Trimestre en evaluacion
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En funcién de este resultado y conforme con las reglas que se sefalan en la siguiente tabla, se
determinara el nivel de desempefio en el que se ubicara el Concesionario en el periodo evaluado y

el descuento asociado acorde con lo establecido en los documentos contractuales que se suscriban.

Tabla 2. Niveles de medicion de la ETIC

CALIFICACION
niver | RESULTADO ETIC | ) "Nivel DE
(Puntaje) DESEMPERO
A 90 < ETIC; <100 Sobresaliente
B 80 < ETIC; <90 Aceptable
C 70 < ETIC; <80 Deficiente
D 60 < ETIC; <70 Muy deficiente
E ETIC; < 60 Inaceptable

8. EVALUACION MENSUAL INTEGRAL DE LA CALIDAD - EMIC

La EMIC es la Evaluacion Mensual Integral de la Calidad, conformada por el conjunto de indicadores
cuantitativos que miden la eficiencia y la calidad de la operacion. Los indicadores que componen la
EMIC se agrupan en cinco (5) criterios que permiten hacer seguimiento sobre el desempefio de cada
uno de los Concesionarios, los cuales se listan a continuacién (cada uno: un “Criterio”, conjuntamente

los: “Criterios”):

o Gestion de Seguridad Vial

o Gestion de Cumplimiento de Servicios
o Gestion de Regularidad del Servicio

o Gestion de Mantenimiento

o Gestién de Conducta Operacional

La estimacion del puntaje total de la EMIC es la suma ponderada de los puntajes obtenidos por el
respectivo Concesionario en cada criterio para un periodo mensual, mas el puntaje obtenido por el

siguiente incentivo:

o Encuesta de Satisfaccion del Usuario (solo aplica para el mes de evaluacion en que se
realiza la encuesta, cumpliendo con los parametros y los valores de referencia
establecidos para el criterio).

TMSA involucrara a los concesionarios en el disefio y desarrollo de la encuesta de

satisfaccién del Usuario.
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Lo anterior, de acuerdo con la siguiente formulacién redondeada a un decimal.
EMICy = (15%gy, X PSVy) + (35%cs X PCSy) + (15%pg; X PRSy) + (15%ppy X PGMy) 4 (20%co X PCOy) + (PSUy)

Donde:
EMIC,, : Puntaje total de la Evaluacion Mensual Integral de la Calidad obtenido por

el concesionario en el periodo de evaluacion.

PSVy: :  Puntaje de la Gestion de Seguridad Vial obtenido por el concesionario en el
mes de evaluacion.

PCSy: : Puntaje de la Gestion de Cumplimiento de Servicios obtenido por el
concesionario en el mes de evaluacion.

PRS,,: . Puntaje de la Gestiobn de Regularidad del Servicio obtenido por el
concesionario en el mes de evaluacion.

PGM,,: . Puntaje de la Gestion de Mantenimiento obtenido por el concesionario en
el mes de evaluacion.

PCOy,: . Puntaje de la Gestibn de Conducta Operacional obtenido por el
concesionario en el mes de evaluacion.

PSUy: . Puntaje de la Encuesta de Satisfaccion del Usuario obtenido por el
concesionario en el mes de evaluacion (si aplica).

M . Mes calendario correspondiente de evaluacion.

Tabla 3. Grupos de desempefio de la EMIC

Resultado EMIC
(Puntaje) CALIFICACION DEL

Limite Limite NIVEL DE DESEMPENO

Inferior Superior

Nivel

=90 Sobresaliente
=80 <90 Aceptable

<80 Deficiente

=60 <70 Muy Deficiente

m O] O B >»
\Y
\‘
o

<60 Inaceptable
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Sera responsabilidad de la Direccion Técnica de Buses DTB, Direccion Técnica de BRT, Direccion
Técnica de Seguridad, Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones y quien TMSA designe
incluyendo sin limitacién al Interventor de los Contratos de Concesion, el célculo de los indicadores

que componen la EMIC.

a) Cuando por alguna circunstancia, para un periodo de evaluacion de la EMIC determinado,
no sea posible calcular uno o varios de los indicadores de la Evaluacion Mensual Integral
EMIC, se procederd al célculo de la EMIC de la siguiente manera: se asigna al indicador, o

a los indicadores, que no se pueden calcular una ponderacién de 0%.

b) La suma de las ponderaciones que originalmente tenia el indicador o los indicadores que no
se pueden calcular, se distribuira proporcionalmente de acuerdo con las ponderaciones, en
los indicadores que si sea posible medir, de tal forma que la suma de los factores de
ponderacién siempre sera del 100%.

Nota: Las circunstancias a las que se refiere el anterior parrafo obedecen a causas de fuerza

mayor que imposibiliten la obtencion de datos estadisticamente representativos.

En la siguiente tabla se incluyen ejemplos del calculo de ponderadores para periodos en los que no

se pueda medir algun(os) indicador(es) que conforman la EMIC.

Tabla 4. Ejemplos de ponderacion con falta de informacién

Medicion Completa Sin Medir el Indicador B Sin Medir Indicador By C
Ponderacion Ponderacion
Criterio | Ponderacion Criterio | Ponderacion Criterio | Ponderacion
Ajustada Ajustada
A 35,0% A 35,0% 43,8% A 35,0% 53,8%
B 20,0% B 0,00% 0,0% B 0,0% 0,0%
C 15,0% C 15,0% 18,8% C 0,0% 0,0%
D 15,0% D 15,0% 18,8% D 15,0% 23,1%
E 15,0% E 15,0% 18,8% E 15,0% 23,1%
Total 100,0% Total 80,0% 100% Total 65,0% 100,0%

En Caso que no se cuente con informacién de ningun indicador, se clasificara al concesionario en el

grupo A.

Péagina 11 de 39




MANUAL DE NIVELES DE SERVICIO COMPONENTE ZONAL

Cédigo: Version: Fecha:

ALCALDIA MAYOR

M-DB-005 0 Mayo de 2019 DEBOGOTA

Nota. Para efectos del calculo de la EMIC, la medicion de los indicadores es mensual, sin embargo,
para efectos de seguimiento TMSA podra calcular cada indicador con los parametros que requiera

(diario, semanal, por ruta, entre otros).

A continuacién, se detalla cada uno de los indicadores que conforman la EMIC.

8.1. Gestion de Seguridad Vial

Es la medicién que tiene en cuenta los eventos de accidentalidad de transito en los cuales se ven
involucrados los vehiculos vinculados al Sistema que son operados por el respectivo Concesionario
de Operacion, incluye los eventos graves de transito que ocurren fuera de la prestacion de un

Servicio.

Este indicador busca resguardar la seguridad de los usuarios y Agentes del Sistema evaluando la
cantidad de accidentes de transito clasificados en tres categorias: Accidentes de Transito Simples,
Accidentes de Trénsito con Lesionados o Accidentes de Transito con Fatalidades. Todos aquellos

equivalentes en una distancia recorrida por la flota.

NOTA: Para el caso de eventos con fatalidad(es), y para efectos del calculo de la EMIC y de la ETIC,
cuando se conozca una fatalidad con posterioridad al evento y dentro de los treinta (30) dias
siguientes a la ocurrencia de este, la fatalidad afectara la EMIC Gnicamente cuando se tenga
conocimiento antes del cierre de la ETIC correspondiente al mes de la EMIC en la cual ocurri6 el

evento, en caso contrario solamente se tendra en cuenta para fines estadisticos.

Tan pronto el concesionario tenga conocimiento de la ocurrencia de una fatalidad con posterioridad
a la fecha del accidente de transito, o de accidentes de transito con fatalidad de los que tenga
conocimiento con posterioridad a la ocurrencia de los mismos, y que involucren los buses vinculados

al Sistema, debera reportarlo al Ente Gestor.
e Formulacién:

La Seguridad vial se mide a través del indice de Severidad Vial del periodo de evaluacion de la

EMIC en consideracion (ISV) definido de la siguiente manera:

(ASy * 1+ ALy * 3 + AFy, * FA * 18) * 10.000

ISV, :
M (KmSEy + KmSEay,)

Donde:
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8.2.

ISV,

ASy,

ALy

AFy,
FA

KmSEy,

KmSEay,

1,3,18

indice de Severidad Vial.

Se calcula de manera integral para los servicios urbano, complementario,
especial y alimentacion.

Numero de eventos simples

Numero de eventos con lesionados

Numero de eventos con fatalidades

Factor Atribuible, lo define TMSA, y su valor depende del resultado del
andlisis del evento con fatalidad realizado por TMSA en conjunto con el
concesionario. Corresponde a 1/18 cuando la(s) causa(s) sea(n)
imputable(s) exclusivamente a un tercero o la misma victima, en caso
contrario su valor es de 1.

Numero total de kildbmetros en servicio ejecutados por el concesionario,
pertenecientes a la programacion aprobada por TMSA.

Numero total de kilbmetros en servicio ejecutados por el concesionario,
correspondientes a viajes adicionales solicitados y autorizados por TMSA.
Factores que indican la gravedad (o severidad) del evento respectivo

Mes calendario correspondiente de evaluacion.

Fuente de Recoleccién de Datos

Kilémetros en servicio: SIRCI y/o los sistemas tecnoldgicos establecidos por el Ente Gestor.

Eventos de accidentalidad: Sistemas tecnolégicos (Ente gestor — Concesionario) informacion

reportada por la Secretaria Distrital de Movilidad, contratistas, interventoria, o terceros.

Nota: Cuando el sistema tecnolégico sea algun otro ademas del SIRCI o fuera del SIRCI,

TRANSMILENIO S.A. informara al Concesionario la fuente de extraccion de los datos base para

el procesamiento y célculo de los indicadores durante el proceso.

Periodicidad

La medicion del indicador se realizard mes calendario para la estimacion de la EMIC.

Gestién de Cumplimiento de Servicios
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La Gestion de Cumplimiento de Servicios evalla el cumplimiento de la programacion por parte del
Concesionario de manera que esta responda a las necesidades de los usuarios con base en
parametros establecidos de cumplimiento de kildbmetros y de despachos. La Gestion de
Cumplimiento de Servicios se determina por el promedio de los siguientes indices, que se detallan
més adelante, (i) Cumplimiento de Despachos; y (i) Cumplimiento de Kildmetros. Este indicador se

medira de acuerdo con la siguiente formulacion:

e Formulacién:

ICS,; = promedio(ICD,; ICK,, )

Donde:
ICS,, : Indice de Cumplimiento de Servicios
ICD,, : Indice de Cumplimiento de Despachos.
ICK,, : Indice de Cumplimiento de Kilémetros.
M . Mes calendario correspondiente de evaluacion.

e Fuente de Recoleccién de Datos

SIRCI y/o los sistemas tecnoldgicos establecidos por el Ente Gestor.
Nota: Cuando el sistema tecnolégico sea algun otro ademas del SIRCI o fuera del SIRCI,
TRANSMILENIO S.A. informara al Concesionario la fuente de extraccion de los datos base para

el procesamiento y célculo de los indicadores durante el proceso.

e Periodicidad
La medicién del indicador se realizara mes calendario para la estimacion de la EMIC.

8.2.1. Indice de Cumplimiento de Despachos (ICD)
Evalla el cumplimiento por parte del respectivo Concesionario de los despachos.

e Formulacién:

NDEy + NDEay
ICDy = (—) x 100
NDP,, + NDPay,
Donde:
IcD,, : Indice de Cumplimiento de despachos
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NDE,,
NDEa,,

NDP,,
NDPa,,

Para las rutas compartidas se evaluaran los despachos de cada concesionario
para la obtencién individual del ICD.

Se calcula para los siguientes servicios i) urbano, complementario y especial,
y ii) alimentacién

Numero total de despachos programados ejecutados por el concesionario.
Numero total de despachos adicionales ejecutados por el concesionario,
(solicitados y autorizados por TMSA).

Numero total de despachos programados

Numero total de despachos programados adicionales (solicitados vy
autorizados por TMSA).

Mes calendario correspondiente de evaluacion.

Fuente de Recoleccién de Datos

SIRCI y/o los sistemas tecnoldgicos establecidos por el Ente Gestor.

Nota: Cuando el sistema tecnolégico sea algin otro ademas del SIRCI o fuera del SIRCI,

TRANSMILENIO S.A. informara al Concesionario la fuente de extraccion de los datos base para

el procesamiento y célculo de los indicadores durante el proceso.

e Periodicidad

La medicion del indicador se realizard mes calendario para la estimacion de la EMIC.

8.2.2. Indice de Cumplimiento de Kildmetros (ICK)

Evalta el cumplimiento por parte del respectivo Concesionario de Operacion de los kildmetros

e Formulacién:

Donde:

ICKy,

KmSE,, + KmSEay,
KmSPy,, + KmSPay,

ICKy, = ( ) x 100

indice de Cumplimento de Kilometros.
Se calcula para los siguientes servicios i) urbano, complementario y especial,

y ii) alimentacion
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KmSEy Numero total de kilbmetros en servicio efectivamente ejecutados por el
concesionario, pertenecientes a la programacién aprobada por TMSA.

KmSEay, Numero total de kilbmetros en servicio efectivamente ejecutados por el
concesionario, correspondientes a viajes adicionales solicitados y desvios
autorizados por TMSA.

KmSP,, Numero total de kilometros en servicio programados pertenecientes a la
programacion aprobada por TMSA.

KmSPay, Numero total de kildmetros en servicio adicionales solicitados y autorizados
por TMSA.

M Mes calendario correspondiente de evaluacion.

e Fuente de Recoleccién de Datos

SIRCI y/o los sistemas tecnoldgicos establecidos por el Ente Gestor.

Nota: Cuando el sistema tecnolégico sea algun otro ademas del SIRCI o fuera del SIRCI,

TRANSMILENIO S.A. informara al Concesionario la fuente de extraccion de los datos base para

el procesamiento y célculo de los indicadores durante el proceso.

e Periodicidad

La medicién del indicador se realizara mes calendario para la estimacion de la EMIC.

8.3. Gestion del Mantenimiento

Evalla la eficiencia del mantenimiento de la flota vinculada al Sistema que se refleja en la disposicion

de vehiculos seguros y confiables para la operacion de las rutas.

Este criterio se mide a través de la Distancia Promedio entre Varadas (DPV) definido de la siguiente

manera:

e Formulacién:

KmSE,, + KmSEaM>

DPVy = ( NEV
M
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Donde:

DVP,, Distancia promedio entre varadas
Se calcula para los siguientes servicio i) urbano, complementario y especial,
y ii) alimentacion.

KmSE,, Numero total de kildmetros en servicio efectivamente ejecutados por el
concesionario, pertenecientes a la programacion aprobada por TMSA.

KmSE ay, Numero total de kildmetros en servicio efectivamente ejecutados por el
concesionario, correspondientes a viajes adicionales solicitados vy
autorizados por TMSA.

NEV,, Numero total de varados en el periodo evaluadoNo se consideran los
registros de inmovilizacién con las siguientes causas: patio, vandalismo,
documentos, transito, y los relacionados con SIRCI.

M Mes calendario correspondiente de evaluacion.

Fuente de Recoleccién de Datos

SIRCI y/o los sistemas tecnoldgicos establecidos por el Ente Gestor.

El registro diario de vehiculos inmovilizados en via (ocurrencia de fallas de los concesionarios,

por fecha, vehiculo, ruta, hora y tipo de falla).

Nota: Cuando el sistema tecnolégico sea algun otro ademas del SIRCI o fuera del SIRCI,

TRANSMILENIO S.A. informara al Concesionario la fuente de extraccion de los datos base para

el procesamiento y célculo de los indicadores durante el proceso.

e Periodicidad

La medicion del indicador se realizard mes calendario para la estimacion de la EMIC.

8.4. Gestion de Regularidad del Servicio

La regularidad del servicio se mide a través del indice de Regularidad del Intervalo del periodo de

evaluacion, definido de la siguiente manera:

e Formulacion:
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IRI (DRM) 100
=|—)=*
M= \DEy
Donde,
IRI,, : Indice de Regularidad del Intervalo para el mes M. Incluye las rutas

individuales y compartidas.
Se calcula de manera integral para los servicios urbano, complementario,
especial y alimentacion.
DR, : Esla cantidad de despachos que cumplen con el criterio de regularidad para
el mes M.
e  Criterio de regularidad: se define como la duracién del intervalo real entre
pares de viajes consecutivos de la misma ruta que no se desvien mas de

un 50% de adelanto o de atraso, de la duracién del intervalo regulado.

60 minutos

Intervalo Regulado =
g Despachos ejecutados en una hora por ruta

Los primeros despachos de las rutas se consideran regulares cuando al
comparar su ejecucion con lo programado, no se desvien mas de un 50% de
adelanto o de atraso, de la duracién del intervalo regulado calculado.
El sitio de medicidn de la regularidad de la ruta, independiente de si la ruta es
circular o no, corresponde a los terminales o puntos de inicio de la ruta segun
lo defina TMSA.

DE, : Es la cantidad de despachos ejecutados incluyendo los adicionales
autorizados por TMSA durante el periodo de evaluacion.

M . Mes calendario correspondiente de evaluacion.

Para garantizar la calidad de los datos, no se tendran en cuenta para el célculo del IRI
correspondiente al mes M, las rutas que tengan mas del 20% de los viajes imputados y/o méas del

20% de los viajes sin informacién de hora de inicio.345,

3 Hernandez Garcia, C. L., & Rodriguez Rodriguez, J. E. (2016). Algoritmo hibrido basado e aprendizaje computacional para
el manejo de datos faltantes en aplicaciones OLAP. Revista chilena de ingenieria, 628-642.

4 Medina, F., & Galvan, M. (2007). Imputacion de datos: teoria y practica. Santiago de Chile: CEPAL

5 Useche, L., & Dilce, M. (2006). Una introducci6 a la imputacion de valores perdidos. Terra, 127-152.
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e Fuente de Recoleccién de Datos

SIRCI y/o los sistemas tecnoldgicos establecidos por el Ente Gestor.

Nota: Cuando el sistema tecnoldgico sea algun otro ademas del SIRCI o fuera del SIRCI,
TRANSMILENIO S.A. informara al Concesionario la fuente de extraccion de los datos base para

el procesamiento y calculo de los indicadores durante el proceso.

e Periodicidad
La medicién del indicador se realizara mes calendario para la estimacion de la EMIC.

8.5. Gestion de Conducta Operacional

Evalla el cumplimiento de los parametros operacionales establecidos en el Manual de
Operaciones, reflejando el estado de los buses y el comportamiento del Concesionario, de sus
operadores (conductores) y personal que interviene directamente en la operacion. La cantidad de
puntos por cada una de las conductas inapropiadas (infracciones) se encuentra en el capitulo 11 del

Manual de Operaciones Zonal.

e Formulacion:

Ico ( NPy ) 10000
= X
M= \KmSE,; + KmSEa,,
Donde:
ICOy, . Indice de Conductas Operacionales que infringen lo establecido en el Manual
de Operaciones de la Operacién Zonal.
Se calcula de manera integral para los servicios urbano, complementario,
especial y alimentacion.
NPy, : Nimero total de puntos obtenidos por infracciones tal como lo establece el

Manual de Operaciones Zonal. El puntaje por cada infraccion refleja el

impacto de esta sobre el servicio.
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KmSE,, : Numero total de kildmetros en servicio efectivamente ejecutados por el

concesionario, pertenecientes a la programacion aprobada por TMSA.
KmSEa,, : Numero total de kildbmetros en servicio efectivamente ejecutados por el
concesionario, correspondientes a viajes adicionales solicitados y
autorizados por TMSA.
M . Mes calendario correspondiente de evaluacion.

e Fuente de Recoleccién de Datos

SIRCI y/o los sistemas tecnol6gicos establecidos por el Ente Gestor.

Nota: Cuando el sistema tecnolégico sea algun otro ademas del SIRCI o fuera del SIRCI,
TRANSMILENIO S.A. informara al Concesionario la fuente de extraccion de los datos base para

el procesamiento y célculo de los indicadores durante el proceso.

e Periodicidad
La medicion del indicador se realizard mes calendario para la estimacion de la EMIC.

8.6. Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion del usuario por el servicio No Troncal prestado por el concesionario se mide mediante
encuestas cuya periodicidad la define TMSA. La encuesta determina el indice de Satisfaccion del

Usuario (ISU) para el periodo de evaluacion de la EMIC en que se realice.

La encuesta se aplicara para determinar de manera especifica la percepcién del servicio de los buses

y sus operadores (conductores).

El cuestionario sera enviado por la Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones al
concesionario para su respectiva revision y aporte de observaciones, las cuales deben ser enviadas
de vuelta a los dos (2) dias habiles siguientes al recibo del cuestionario. En todo caso el Ente Gestor
revisara las observaciones del concesionario teniendo la autonomia de definir la version final del

cuestionario.

Este criterio funciona como incentivo en la evaluacion, si no se cumple con los parametros

establecidos en el numeral de célculo de puntajes, no genera puntaje en la EMIC.

ISUy,: resultado de la encuesta de satisfaccion de usuarios
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Donde:
ISU,, : Indice de Satisfaccién de Usuarios para el periodo de evaluacion de la EMIC en

que se aplica la encuesta.
M . Mes calendario correspondiente de evaluacion en que se aplica la encuesta de

Satisfaccién de Usuarios y se obtienen los resultados.

e Fuente de Recoleccién de Datos

La fuente de recoleccidn de datos para el indicador es la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios
contratada por TRANSMILENIO S.A.

Nota: Cuando el sistema tecnolégico sea algun otro ademas del SIRCI o fuera del SIRCI,
TRANSMILENIO S.A. informara al Concesionario la fuente de extraccion de los datos base para

el procesamiento y célculo de los indicadores durante el proceso.

e Periodicidad

La aplicacion de la encuesta se realizar4 de manera semestral.

e Valores de Referencia
Estandar: 86%
Critico: 80%

9. ETAPAS DE IMPLEMENTACION DE LA EMIC

La determinacion de la EIC es un proceso gradual que busca la mejora continua de los niveles de

servicio para la operacién del SITP, se ha dividido en las siguientes etapas:

9.1. Etapade Consolidacién EIC

Es un periodo de 24 meses a partir de la entrada en vigencia del otrosi que adopta la EIC, esta
compuesto por los siguientes periodos:
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t, 0 por de nivelacidn 1 0 periodo 1 3 0 periodo 2 t; 0 perodo 3

t, o0 periodo de nivelacién, comprendido a partir de la entrada en vigencia del Otrosi que
adopta la Evaluacion Integral de la Calidad y el inicio del periodo 1 de evaluacion. Durante
este periodo el Ente Gestor podra medir la EMIC, sin embargo, no se aplicaran descuentos

sobre la remuneracion del concesionario, por lo que el valor de la EMIC sera referencial.

t; o periodo 1, comprendido entre el mes cero (0) y el mes cinco (5) a partir del inicio del
periodo 1. Durante este periodo el Ente Gestor iniciard la medicién de la evaluacion
Trimestral de Calidad — ETIC, con base en la cual se calcularan y aplicaran los descuentos

sobre la remuneracion, para los niveles de desempefio D y E.

Para todos los efectos del Manual de Niveles de Servicio, para la medicién de Indicadores,
para el tramite del debido proceso de la EMIC y de la ETIC, y para la aplicacién de los
descuentos y/o multas que de ello deriven el Mes 0 correspondera al estipulado por las reglas

definidas para la normalizacion de los periodos de medicion del presente Manual.

t, o periodo 2, comprendido entre el mes seis (6) y el mes once (11) a partir del inicio del
periodo 1 de la Evaluacion Integral de la Calidad. Durante este periodo se aplicaran
descuentos sobre la remuneracion derivados de la ETIC para los niveles de desempefio C,
D,yvE

t; o periodo 3, comprendido entre el mes doce (12) y el mes diecisiete (17) a partir del inicio
del periodo 1. Durante este periodo se aplicaran descuentos derivados de la ETIC para todos
los niveles de desempefio definidos; al finalizar este periodo desaparece el valor minimo

puntuable y se obtienen los valores critico y estandar definitivos.
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9.2. Etapa Definitiva EIC

Inicia una vez finalizada la etapa de Consolidacion de la Evaluacion Integral de la Calidad, se
aplicaran los descuentos derivados de la ETIC correspondientes al nivel de desempefio, definidos

en los documentos contractuales que se suscriban.

10. VALORES DE REFERENCIA

Para efectos del presente documento se definen los siguientes valores de referencia:

Valor estandar de un indicador: Corresponde al valor del indicador que se considera deseable para

el servicio.

Valor critico de un indicador: Corresponde al valor mas pobre del indicador, por debajo del cual se

considera inadecuado para el servicio.

Valor minimo puntuable de un indicador: Corresponde a un valor que se encuentra por debajo del

valor critico, establecido Unicamente para la denominada etapa de Consolidacion de la Evaluaciéon

Integral de la Calidad.

10.1. Durante la Etapa de Consolidacién de la EMIC

A continuacion, se relacionan los valores de referencia para cada indicador que conforma la

Evaluacion Mensual Integral de la Calidad EMIC.

Valor Valor Minimo Puntuable
Indicador Valor Estandar o Durante la
Critico . !
Consolidacion
ISV menor o igual que: 0,66 0,95 1,05
ICS mayor o igual que:
. Urbanp, Complementario y 95% 80% 75%
Especial
e Alimentacién 95% 91% 91%
DPV mayor o igual que:
. Urbanp, Complementario y 4.000 2300 1.800
Especial
e Alimentacién 31.000 21.000 11.000
IRI mayor o igual que: 61% 56% 54%
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Valor Valor Minimo Puntuable

Indicador Valor Estandar " Durante la

Critico . iy

Consolidacion
ICO menor o igual que: 11 30 37

Nota: * los indicadores se calcularon tomando como referencia el periodo base 2017 y 2018.

A partir del célculo de cada uno de los indicadores, se obtienen valores que permiten fijar metas de
desempefio de los concesionarios que busquen la mejora continua. Se aplica la misma metodologia
para todos los indicadores cuyos datos sean consistentes con la metodologia y una légica de mejora

continua, sean estos:

x = (ISV,ICS,IRI,DPV,ICO,ISU)

Donde:
X : variable de indicador
ISV - Indice de Seguridad Vial
ICS - indice de Cumplimiento de Servicio
IRI : indice de Regularidad del Intervalo
DPV : Distancia Promedio entre Varadas
ISU - indice de satisfaccion de usuario

El establecimiento de los valores estandar, critico y minimo puntuable, se realiza con las siguientes

férmulas (excepto DPV Alimentacion):
Estandar,;; = Promy;i_q + (ky) * desvEst,:;_4

Criticoyy = Promyy_q + (My) * destStxti—1

MinPunt,,; = Promy;_q + (MPyp_1) * desvESt,; 4

Donde:
Estandary,; . Es el valor estandar definido para el desempefio de los concesionarios para
el indicador x, en el periodo t;.
Critico,,; . Es el valor critico definido para el desempefio de los concesionarios para el

indicador x, en el periodo ¢;.
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MinPunt.,; . Es el valor minimo puntuable para el desempefio de los concesionarios para

el indicador x, en el periodo t;.

Promedio,;;_; : Es el promedio de los datos del indicador x basado en las observaciones
histéricas de todos los concesionarios del SITP en el periodo t;_,. Para este
calculo se excluyen los valores inferiores al valor minimo puntuable en los
indices ICS, IRl y DPV del periodo t;_;, y en los indices ICO e ISV se
eliminan los valores que son superiores al valor minimo puntuable del
periodo t;_,.

desvEsty, | : Es la desviacion estandar de los datos del indicador x basado en las
observaciones histéricas de todos los concesionarios del SITP en el periodo
t;_,. Para este calculo se excluyen los valores inferiores al valor minimo
puntuable en los indices ICS, IRl y DPV del periodo t;_,, y en los indices ICO
e ISV se eliminan los valores que sean superiores al valor minimo puntuable
del periodo t;_;.
ke . Factor de confiabilidad aplicable para el célculo de valores estandar en
funcion del indicador x, en el periodo t;.
Para los indices ICS, IRl y DPV toma el valor 1, en cualquier periodo t; Para
los indicadores ISV e ICO toma el valor -1, en cualquier periodo t.
My, : Factor de confiabilidad aplicable para el calculo de valores criticos en funcion
del indicador x en el periodo ¢t;.
Para los indices ICS, IRI y DPV se toma como valor -0.5
Para los indices ISV e ICO se toma como valor 0.5
MPyr_q . Factor de confiabilidad aplicable para el célculo de valores minimos
puntuables en funcion del indicador x en el periodo t.
Para los indices ICS, IRl y DPV se toma como valor -1.
Para los indices ISV e ICO se toma como valor 1.
i . Hace referencia a los periodos de la etapa de Consolidacion de la EMIC, y

en la préactica puede tomar los valores de i = 2,3 y 4.

Teniendo en cuenta que los ajustes de los niveles de referencia que se efectlden durante la etapa de
Consolidacion no pueden desmejorar los estandares de calidad establecidos al inicio de la EMIC,

dichos valores se calcularan a través de la metodologia descrita anteriormente, eliminando los datos
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que no cumplan con los valores establecidos para el valor minimo puntuable en el periodo

inmediatamente anterior.

e t,0 periodo de nivelacién: con informacion histérica de indicadores 2017-2018
e t,0 periodo 1: con informacién de indicadores del periodo t,
e t,0 periodo 2: con informacion de indicadores del periodo t,
e t30 periodo 3: con informacién de indicadores del periodo t,

e Etapa definitiva: con informacion de indicadores del periodo t;

Los ajustes de los valores de referencia de cada indicador (critico, estandar y minimo puntuable) se
realizaran de acuerdo con los periodos definidos para la etapa de Consolidacién (para el caso de la
primera revision, de la fecha de inicio de aplicacién de la evaluacion integral de la calidad de la

primera zona que comience a operar bajo este esquema).

Los indicadores que muestren datos o medidas de dispersién atipicos o que no reflejen un
comportamiento que conduzca a la mejora continua podran ser susceptibles de revision con
metodologias alternas (ejemplo DPV alimentacion), las nuevas metodologias propuestas deberan

ser puestas en conocimiento del comité de operadores zonales.

Nota: Cuando para alguno de los indicadores, el valor de referencia obtenido a partir de la
metodologia de ajuste arroje un resultado que desmejore lo establecido al inicio de la EIC se

mantendra el valor de referencia inicial.

10.2. Durante la Etapa Definitiva de la EIC

Los valores de referencia definitivos seran establecidos al finalizar la etapa de Consolidacion de la

Evaluacion Integral de la Calidad.

No obstante, partiendo de la condicion de operacion en trafico mixto, vale la pena resaltar que los
parametros de referencia para la evaluacién podran ser ajustados por TRANSMILENIO S.A. en
cualquier momento de la concesién acorde con las necesidades del servicio, la evolucién de la
operacion, la estadistica generada por la calificacion mensual de los indicadores, o en los siguientes

casos:

+ Cuando se evidencien desmejoras en la prestacion del servicio por parte del concesionario

y los valores de referencia no lo reflejen.
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» Cuando se evidencie una eficaz implementacién de planes de mejora para la prestacion del
servicio por parte los concesionarios y esta no refleje un impacto positivo en la calidad del

servicio.
» Cuando los indicadores no induzcan a una mejora continua de la operacién.

Estos cambios en todo caso estaran siempre soportados en estudios técnicos previos que justifiquen

la decisioén e informados en comité de operadores zonales.

11. CALCULO DE LOS PUNTAJES DE CADA CRITERIO

El valor de cada uno de los indicadores considerados en la EMIC obtenido por el concesionario en
periodo de evaluacién de la EMIC que se considera se transforma en puntajes que varian entre 0 y

100 teniendo en cuenta lo siguiente:

11.1. Puntajes Durante la Etapa de Consolidacién de la EMIC

Durante la etapa de Consolidacion se aplicaran las siguientes relaciones:

11.1.1. Puntaje por Gestion de Seguridad Vial

El puntaje por gestion de Seguridad Vial obtenido por el concesionario en el periodo de evaluacién

de la EMIC se calcula mediante la siguiente expresion:

PSVi si ISVyy < ISVgge
a+bxISVy si ISV <ISVy < ISV
c+dxISVy si ISVey < ISVy < ISV,

0 si ISVy =ISV,

a = PSVgg — b X ISV,

_ [PSVEst - PSVCrit
ISVigse = ISVirie

€ = PSVepi —d X ISVrie
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[Psvm — PSV,
1SVgyie — 15V,

Las variables se definen de la siguiente manera:

PSV,,

ISV,

ISV,
IN =
ISVeyit
PSSVt
PSVerie
PSV,

a,b

c,d

Puntaje por gestion de seguridad vial alcanzado por el concesionario en el periodo
de evaluacién M de la EMIC. Es un namero positivo menor o igual que 100.
Valor del indice de Severidad Vial alcanzado por el concesionario en el periodo de

evaluacion M de la EMIC.

Valor minimo puntuable para el periodo de la EMIC del Indicador de Seguridad Vial,
desaparecera a partir de la finalizacion de la etapa de Consolidacion.

Valor estandar para el periodo de la EMIC del Indice de Seguridad Vial.

Valor critico para el periodo de evaluacion de la EMIC del indice de Severidad Vial.
Puntaje méximo alcanzable por gestién de la seguridad vial. Es igual a 100.
Puntaje asignable por gestion de la seguridad vial cuando el concesionario obtiene
el valor ISV,,;; en el indicador. Es igual a 60.

Puntaje asignable por gestion de la seguridad vial cuando el concesionario obtiene
un valor ISV, en el indicador. Es igual a 0.

Constantes independientes del concesionario. Solo dependen del valor estandar y
del valor critico.

Constantes independientes del concesionario. Solo dependen del valor critico y del

valor minimo puntuable.

11.1.2. Puntaje por Gestion de Cumplimiento de Servicios

El puntaje por gestion de Cumplimiento de Servicios obtenido por el concesionario en el periodo de

evaluacion de la EMIC se calcula mediante la siguiente expresion:

PCSgy, si ICSy > ICSgq,
o a+bxICSy  si  ICSery < ICSy < ICSgq
M T e+ dxICSy si ICSy < ICSy < ICScrit
0 si ISV, <ICS,

a= PCSESt - b X ICSESt
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— [P = PO
1CSgst = 1CScric

¢ = PCSgpi — d X ICScrir

B PCSaﬂ-—PCSﬂ
~L1csg e —ICS,

Las variables se definen de la siguiente manera:

PCS,,

ICSy,

ICS,

ICSgg,

ICScrie

PCSgs:

PCScric

PCS,

a,b

c,d

Puntaje por gestién de Cumplimiento de Servicios alcanzado por el concesionario en
el periodo M de evaluacién de la EMIC. Es un nimero positivo menor o igual a 100.
Valor del Indicador de Cumplimiento de Servicios alcanzado por el concesionario en
el periodo M de evaluacién de la EMIC.

Valor minimo puntuable para el periodo de evaluacion de la EMIC del Indicador de
Cumplimiento de Servicios.

Valor estdndar de referencia para el periodo de evaluacion de la EMIC del Indicador
de Cumplimiento de Servicios.

Valor critico para considerar cumplido el Indicador de Cumplimiento de Servicios en
el periodo de evaluacién de la EMIC.

Puntaje maximo alcanzable por gestién de Cumplimiento de Servicios. Es igual a 100.

Puntaje asignable por gestién de Cumplimiento de Servicios cuando el concesionario
obtiene el valor ICS.,;; en el indicador. Es igual a 60.

Puntaje asignable por gestion de Cumplimiento de Servicios cuando el
concesionario obtiene un valor ICS, en el indicador. Es igual a 0.

Constantes independientes del concesionario. Solo dependen del valor estandar y
del valor critico.

Constantes independientes del concesionario. Solo dependen del valor critico y del

valor minimo puntuable.

Se calcula el puntaje correspondiente al ICS de cada servicio: i) urbano, complementario y especial,

y ii) alimentacidn; con base en los valores de referencia de ambos servicios (i e ii), se pondera cada

puntaje de ICS por la cantidad de kildémetros en servicio ejecutados por el concesionario en cada

servicio (i y ii) durante el periodo evaluado y se suman para obtener el PCS.
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11.1.3. Puntaje por Gestién de Mantenimiento

El puntaje por gestion de Mantenimiento obtenido por el concesionario en el periodo de evaluacion

de la EMIC se calcula mediante la siguiente expresion:

PGM,, si DPV,, > DPVyq,
pey. — ) @+bXDPVy si DPVey < DPVy < DPVgg
M =Yc+dxDPV, si DPV, < DPVy, < DPVi;;
0 si  DPV,, < ICS,

a = PGMgg, — b X DPVyy,

— [FCHas = PGMor
DPVgse = DPVeri

¢ = PGMpyy — d X DPVepiy

B [P(;Mcm - PGMO]
~ LbpPv,,; — DPV,

Las variables se definen de la siguiente manera:

PGM,, : Puntaje por gestion de Mantenimiento alcanzado por el concesionario en el
periodo M de evaluacion de la EMIC. Es un nimero positivo menor o igual a 100

DPVy, : Valor del indicador Distancia Promedio entre Varadas alcanzado por el
concesionario en el periodo M de evaluacion de la EMIC.

DPV, : Valor minimo puntuable para el periodo de la EMIC del Indicador Distancia

Promedio entre Varadas.

DPVg,, . Valor estdndar para el periodo de la EMIC del Indicador Distancia Promedio entre
Varadas.
DPV..: : Valor critico para el periodo de la EMIC del Indicador de Distancia Promedio entre

Varadas en el periodo de evaluacion de la EMIC.
PGMg,, : Puntaje maximo alcanzable por gestién de Mantenimiento. Es igual a 100
PGM.,;; : Puntaje asignable por gestion de Mantenimiento cuando el concesionario obtiene

el valor DPV,,;; en el indicador. Es igual a 60.
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PGM, : Puntaje asignable por gestion de Mantenimiento cuando el concesionario obtiene

el valor DPV, en el indicador. Es igual a 0.

a,b . Constantes independientes del concesionario. Solo dependen del valor estandar
y del valor critico.

c,d . Constantes independientes del concesionario. Solo dependen del valor critico y

del valor minimo puntuable.

Se calcula el puntaje correspondiente al DPV de cada servicio: i) urbano, complementario y especial,
y ii) alimentacién; con base en los valores de referencia de ambos servicios (i e ii), se pondera cada
puntaje de DPV por la cantidad de kildmetros en servicio ejecutados por el concesionario en cada

servicio (i y ii) durante el periodo evaluado y se suman para obtener el PGM.

11.1.4. Puntaje por Gestion de Regularidad del Servicio

El puntaje por gestion de Regularidad del Servicio obtenido por el concesionario en el periodo de

evaluacion de la EMIC se calcula mediante la siguiente expresion:

PRSgy si IRl > IRIgg,
PRS.. = a+bxIRly si  IRIgy < IRIy < IRIgg
M =3¢ +dx IRy, si IRIy < IRIy < IRIgy;

0 si IRl < IRl

a = PRSpye — b X IRl

_ [PRSEst - PRSCrit]
IRlggr — Rlgyy

¢ = IRIgpy — d X IRy

ge PRScyir — PRSO]
~ | IRI e — IR,

Las variables se definen de la siguiente manera:

PRS, : Puntaje por gestion de Regularidad del Servicio alcanzado por el concesionario en el

periodo de evaluacion de la EMIC. Es un nimero positivo menor o igual a 100.
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IR,
IRI,
IRIz,
IRIcr
PRSgy,

PRS¢ic

PRS,

Valor del Indicador de Regularidad del Intervalo alcanzado por el concesionario en el
periodo de evaluacion de la EMIC.

Valor minimo puntuable para el periodo de la EMIC del Indicador de Regularidad del
Intervalo.

Valor estandar para el periodo de la EMIC del Indicador de Regularidad del Intervalo.
Valor critico para el periodo de la EMIC del Indicador de Regularidad del Intervalo.
Puntaje maximo alcanzable por gestién de Regularidad del Servicio. Es igual a 100
Puntaje asignable por gestién de Regularidad del Servicio cuando el concesionario
obtiene el valor IRI.,;; en el indicador. Es igual a 60.

Puntaje asignable por gestién de Regularidad del Servicio cuando el concesionario
obtiene el valor IR], en el indicador. Es igual a 0.

Constantes independientes del concesionario. Solo dependen del valor estandar y del
valor critico.

Constantes independientes del concesionario. Solo dependen del valor critico y del

valor minimo puntuable.

11.1.5. Puntaje por Gestion de Conducta Operacional

El puntaje por gestién de Conducta Operacional obtenido por el concesionario en el periodo de

evaluacion de la EMIC se calcula mediante la siguiente expresion:

PCOgy si ICOy < ICOgg,
pCon. =) AT bXICOy  si ICOg < 1COy <ICOcry
MZYe4+dxICO,  si 1CO¢yir < ICOy < ICO,
0 si I1CO,, = 1CO,

a= PCOESt - b X ICOESt

_ [PCOgst — PCOcm]
[COgse — ICOcyi

CcC = PCOCTit - d X ICOCTit

B [PCOCm — PCOO]
“L1cog —1CO,
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Las variables se definen de la siguiente manera:

PCO,,

1COy,

Ico,

ICOg
1C0cys:

PCOgg;
PCOG

PCO,

a,b

c,d

Puntaje por gestion de la Conducta Operacional alcanzado por el concesionario en
el periodo M de evaluacién de la EMIC. Es un nimero positivo menor o igual a 100.

Valor del Indicador de Conductas Operacionales alcanzado por el concesionario en
el periodo M de evaluacién de la EMIC.

Valor minimo puntuable para el periodo de la EMIC del indicador de Conductas
Operacionales.

Valor estdndar para el periodo de la EMIC del Indicador de Conductas Operacionales.
Valor estandar de referencia para el periodo de evaluacion de la EMIC del Indicador
de Conductas Operacionales.

Puntaje mé&ximo alcanzable por gestion de la Conducta Operacional. Es igual a 100

Puntaje asignable por gestién de la Conducta Operacional cuando el concesionario
obtiene el valor ICO,;; en el indicador. Es igual a 60.

Puntaje asignable por gestién de la Conducta Operacional cuando el concesionario
obtiene el valor IC0O, en el indicador. Es igual a 0.

Constantes independientes del concesionario. Solo dependen del valor estandar y
del valor critico.

Constantes independientes del concesionario. Solo dependen del valor critico y del

valor minimo puntuable.

11.2. Puntajes en la Etapa Definitiva de la EIC

Durante la etapa de Consolidacion se aplicaran las siguientes relaciones:

11.2.1. Puntaje por Gestion de Seguridad Vial

El puntaje por gestion de Seguridad Vial obtenido por el concesionario en el periodo de evaluacion

de la EMIC se calcula mediante la siguiente expresion:

PSVgq, si ISVyy < ISV,
PSVy, =la+bxISVy si  ISVgy < ISVy < ISVepi
0 si ISVy = ISV,
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Con parametros constantes:

a = PSVpg — b X ISV,

[Psvgst — PSVeyt
ISVest — ISVerg

Las variables se definen de la siguiente manera:

PSV,, . Puntaje por gestién de Seguridad Vial alcanzado por el concesionario en el periodo
de evaluacion de la EMIC. Es un nimero positivo menor o igual a 100
ISV,, : Valor del indice de Severidad Vial alcanzado por el concesionario en el periodo de

evaluacion de la EMIC.

ISVg, : Valor estandar para el periodo de evaluacion de la EMIC del indice de Severidad
Vial

ISV : Valor critico para el periodo de evaluacion de la EMIC del indice de Severidad Vial

PSVg: : Puntaje maximo alcanzable por gestion de la Seguridad Vial. Es igual a 100

PSVq.i: : Puntaje asignable por gestion de la Seguridad Vial cuando el concesionario obtiene

el valor ISV, en el indicador. Es igual a 60
a,b : Constantes independientes del concesionario. Solo dependen del estandar y del

valor critico.

11.2.2. Puntaje por Gestion de Cumplimiento de Servicios

El puntaje por gestion de Cumplimiento de Servicios obtenido por el concesionario en el periodo de

evaluacion de la EMIC se calcula mediante la siguiente expresion:

PCSpe si €Sy > ICSp
PCSM =1a + b X ICSM Si ICSCTit < ICSM S ICSESt
0 si ICSy < ICScri

Con pardmetros constantes:

a =PCSgs — b X ICSgs,
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_ [PCSsse = PCScru
1CSgst = 1CScric

Las variables se definen de la siguiente manera:

PCS, . Puntaje por gestion de cumplimiento de servicios alcanzado por el concesionario en
el periodo de evaluacién de la EMIC. Es un nimero positivo menor o igual a 100

ICS, : Valor del Indicador de Cumplimiento de Servicios alcanzado por el concesionario en
el periodo de evaluacién de la EMIC.

ICSg; @ Valor estdndar para el periodo de evaluacion de la EMIC del Indicador de

Cumplimiento de Servicios

ICSq: : Valor critico para el periodo de evaluacion de la EMIC del Indicador de Cumplimiento
de Servicios

PCSg: : Puntaje méaximo alcanzable por gestion de Cumplimiento de Servicios. Es igual a 100

PCSq+ : Puntaje asignable por gestion de Cumplimiento de Servicios cuando el concesionario

obtiene el valor ICS.,;; el indicador. Es igual a 60
a,b : Constantesindependientes del concesionario. Solo dependen de los valores estandar

y critico del indicador

Se calcula el puntaje correspondiente al ICS de cada servicio: i) urbano, complementario y especial,
y ii) alimentacién; con base en los valores de referencia de ambos servicios (i e ii), se pondera cada
puntaje de ICS por la cantidad de kildmetros en servicio ejecutados por el concesionario en cada

servicio (i y ii) durante el periodo evaluado y se suman para obtener el PCS.

11.2.3. Puntaje por Gestion de Regularidad del Servicio

El puntaje por gestion de Regularidad del Servicio obtenido por el concesionario en el periodo de

evaluacion de la EMIC se calcula mediante la siguiente expresion:

PRSgq, si IRl > IRIg,
PRS, =la+bxIRly si  IRI; <IRly < IRl
0 si IRIy < IRI¢y;

Con pardmetros constantes:

a= PRSESL' - b X IRIESt
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[PRSESt — PRS¢yit
IRIgse — IRIcry

Las variables se definen de la siguiente manera:

PRS,, : Puntaje por gestion de la Regularidad del Servicio alcanzado por el concesionario
en el periodo de evaluacion de la EMIC. Es un nimero positivo menor o igual a 100

IRI,, : Valor del Indicador de Regularidad del Intervalo alcanzado por el concesionario en
el periodo de evaluacién de la EMIC.

IRIg,, : Valor estandar para el periodo de evaluacion de la EMIC del Indicador de

Regularidad del Intervalo

IRl : Valor critico para el periodo de evaluacion de la EMIC del Indicador de Regularidad
del Intervalo

PRS;,, : Puntaje maximo alcanzable por gestion de la Regularidad del Servicio. Es igual a
100

PRS..;; : Puntaje asignable por gestion de la Regularidad del Servicio cuando el

concesionario obtiene el valor IRI.,;; en el indicador. Es igual a 60
a,b : Constantes independientes del concesionario. Solo dependen de los valores

estandar y critico del indicador

11.2.4. Puntaje por Gestion de Mantenimiento

El puntaje por gestion de mantenimiento obtenido por el concesionario en el periodo de evaluacion

de la EMIC se calcula mediante la siguiente expresion:

PGMg, si DPVy, > DPVgy,
PGM,, ={a+bxDPV, si  DPV; < DPV, < DPVg,
0 si DPVy; < DPVeyy,

Con pardmetros constantes:

a = PGMgy, — b X DPVgy,
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_ [PGMpgse — PGMcyie
DPVgye — DPVgry,

Las variables se definen de la siguiente manera:

PGM,, : Puntaje por gestion de mantenimiento alcanzado por el concesionario en el periodo
de evaluacion de la EMIC. Es un ndmero positivo menor o igual a 100
DPV, : Valordelindicador Distancia Promedio entre Varadas alcanzado por el concesionario
en el periodo de evaluacién de la EMIC.
DPV,, : Valor estandar para el periodo de evaluacion de la EMIC del indicador Distancia
Promedio entre Varadas
DPV.;; : Valor critico para el periodo de evaluacion de la EMIC del indicador Distancia
Promedio entre Varadas
PGMg,, : Puntaje maximo alcanzable por gestion de Mantenimiento. Es igual a 100
PGM.,;; : Puntaje asignable por gestion de Mantenimiento cuando el concesionario obtiene el
valor DPV,,;; en el indicador. Es igual a 60
a,b . Constantes independientes del concesionario. Solo dependen de los valores

estandar y critico del indicador

Se calcula el puntaje correspondiente al DPV de cada servicio: i) urbano, complementario y especial,
y ii) alimentacién; con base en los valores de referencia de ambos servicios (i e ii), se pondera cada
puntaje de DPV por la cantidad de kildmetros en servicio ejecutados por el concesionario en cada

servicio (i y ii) durante el periodo evaluado y se suman para obtener el PGM.

11.2.5. Puntaje por Gestion de Conducta Operacional

El puntaje por gestién de Conducta Operacional obtenido por el concesionario en el periodo de

evaluacion de la EMIC se calcula mediante la siguiente expresion:

PCOgq, si €0, < ICOgq,
PCOy =la+bx1C0y si  [COpy < I1COy < ICOqy
0 Si ICOM ZICOCTL'L‘

Con parém etros constantes:

a= PCOESt - b X ICOESt
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_ [PCOgst = PCOGri
1COg5 = 1COcri

Las variables se definen de la siguiente manera:

PCO,,

1co,,

I1COgs,

1C0Gi

PCOgg;
PCOG

a,b

Puntaje por gestion de la Conducta Operacional alcanzado por el concesionario en
el periodo de evaluacion de la EMIC. Es un numero positivo menor o igual a 100.
Valor del Indicador de Conductas Operacionales alcanzado por el concesionario en
el periodo de evaluacién de la EMIC.

Valor estandar para el periodo de evaluacién de la EMIC del Indicador de Conductas
Operacionales

Valor critico para el periodo de evaluacién de la EMIC del Indicador de Conductas
Operacionales

Puntaje mé&ximo alcanzable por gestion de la Conducta Operacional. Es igual a 100
Puntaje asignable por gestién de la Conducta Operacional cuando el concesionario
obtiene el valor ICO,;;en el indicador. Es igual a 60

Constantes independientes del concesionario. Solo dependen de los valores

estandar y critico del indicador

11.3. Puntaje por Incentivo

El puntaje considerado en la EMIC como incentivo, se calcula mediante la siguiente relacion para la

etapa de Consolidacién y definitiva de la EMIC:

11.3.1. Puntos por Satisfaccién del Usuario

El puntaje adicional por la satisfaccion del usuario obtenido por el concesionario en el periodo de

evaluacion de la EMIC en el que se realiza la Encuesta de Satisfaccion del Usuario se calcula

mediante la siguiente expresion:

PSUpgq, si ISUy > ISUgq,
PSUM = a+bXISUM Si ISUCTit<ISUM SISUESt
0 si ISUy < ISUgpie

Con parém etros constantes:

a= PSUESt - b X ISUESt

Péagina 38 de 39




MANUAL DE NIVELES DE SERVICIO COMPONENTE ZONAL

Cédigo: Version: Fecha:

ALCALDIA MAYOR

M-DB-005 0 Mayo de 2019 DEBOGOTA

_ [PSUsse = PSUcri
ISUgqe = ISUgre

Las variables se definen de la siguiente manera:

PSU,, : Puntaje por satisfaccién del usuario alcanzado por el concesionario en la encuesta
realizada en el periodo de evaluacién de la EMIC. Es un numero positivo menor o
igual a 5.

ISU,, : Valor del indice de Satisfaccién del Usuario alcanzado por el concesionario en la

encuesta realizada en el periodo de evaluacién de la EMIC.

ISUz, : Valor estandar en el periodo de evaluacion de la EMIC del indice de Satisfaccion del
Usuario

ISUq - Valor critico en el periodo de evaluacion de la EMIC del indice de Satisfaccion del
Usuario

PSUg; : Puntaje maximo alcanzable por satisfaccion del usuario. Es igual a 5.

PSUq;; : Puntaje asignable por satisfaccion del usuario por el concesionario cuando obtiene el

valor ISU.,;; en el indice. Es igual a 1.
a,b . Constantes independientes del concesionario. Solo dependen del valor estandar y

del valor critico del indicador

Notese que PSUy es igual a cero en los Periodo de evaluacion de la EMIC en los que no se realice

encuesta.
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