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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 o en el Contrato de Concesién de Operacion del cual el presente Manual
es anexo. En caso de discrepancia en la definiciébn de un mismo término entre el presente Manual y el

Contrato de Concesion de Operacion, prevalecera la definicion contenida en el presente Manual.

“Accidentes de transito”: evento generado al menos por un vehiculo en movimiento, que causa dafos a

personas y bienes involucrados en el, e igualmente, afecta la normal circulacion de los vehiculos que se
movilizan por la via o vias comprendidas en el lugar o dentro de la zona de influencia del hecho. Codigo
Nacional de Transito — Ley 769 de 2002.

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 %&n vehiculo automotor.

“Accidente simple”: accidente de transito que produce dafios maiex\rg%, pero no hay lesionados ni
fatalidades

“Accidente con herido”: accidente de transito con con &wcia de afectacion en la integridad de

personas, con traumas leves o en tejidos blandos si@smiones.

“Accidente con fatalidad”: accidente de trén@n consecuencia de pérdida de una o més vidas

humanas. Se tipifica si en un periodo de %{Q después del accidente y por causa del mismo, la(s)

victima(s) fallece(n). Q

“Agentes del Sistema”: se consi@n agentes del sistema, aquellas empresas y/o entidades que
ejecutan algun tipo de actividad dentro del Sistema, para el adecuado funcionamiento del mismo en

cualquiera de sus aspectos operativos.

“Contrato de Concesién de Operacion”: Es cada contrato de concesion para la operacion suscritos entre

TMSA y cada uno de los Concesionarios.

“Criterio”: Tiene el significado que se le atribuye en el numeral 8 del presente Manual.

“Despacho”: Corresponde a un viaje incluido en la programacion de servicios o viajes adicionales con
hora de inicio, hora de finalizacién y un recorrido conocidos. Para fines de este documento se considera
un despacho ejecutado cuando se realice la asignacién de conductor y vehiculo a una expedicion del
servicio y esta registre al menos un posicionamiento en linea para la prestacion del servicio comercial.

“ETIC”: es la Evaluacion Trimestral Integral de la Calidad.
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“Manual’: Es el presente documento preparado por TMSA que ha sido revisado y discutido con los
Concesionarios de Operacién, que forma parte integral del Contrato de Concesién de Operacién como

parte integral del mismo, segun el mismo se modifique o adicione de tiempo en tiempo.

“Varado”: Afectacion a la operacion, que involucre la pérdida de un servicio y/o el trasbordo de usuarios,
derivada de una falla técnica asociada al mantenimiento de un vehiculo adscrito a un concesionario de
operacion, y que puede ocurrir en cualquier lugar de influencia del sistema, como las troncales del

sistema o vias publicas de la ciudad.

2 OBJETIVO

El objetivo de este Manual es definir (i) el procedimiento de evaluacion de los niveles de servicio de la
prestacion del servicio publico de transporte masivo de pasajeros %componente troncal del
Sistema Integrado de Transporte Publico de Bogota a cargo de 0§®iesionarios de la fase 3 con
operacion troncal y dual; y (i) brindar las pautas al personal yencargado de la revisioén de los
niveles de servicio (directamente o a través de terceros co %s para tal fin) y a los demas agentes
que intervienen en la operacion del Sistema Integ Transporte Publico de Bogotd en su

componente troncal (los “Agentes del Sistema”). @

3 ALCANCE Q\%$

Este manual debe ser aplicado (po Subgerencia de Comunicaciones y Atencién al Usuario, la
Direccioén Técnica de Seguridad y Direccion Técnica de BRT y/o el personal que TMSA asigne para las
labores de interventoria y seguimiento de los Contratos de Concesion de Operacion 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 &reas de la Direccién Técnica de BRT y de la Direccion

Técnica de Seguridad.
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5 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

. MANUAL DE OPERACIONES
. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE REGULACION Y CONTROL
. PROCEDIMIENTO INSPECCION, INMOVILIZACION Y HABILITACION DE FLOTA TRONCAL

6 PERIODO DE MEDICION

Con el inicio del periodo 1 (t,) de la etapa de Etapa de Transicion EMIC, conforme con el procedimiento
para el trdmite de la EMIC, TRANSMILENIO S.A. entregard mensualmente los resultados de la EMIC
con sus respectivos soportes y fuentes de informacién de calculo, y transcurridos tres meses naotificara
en resultado de la ETIC, a partir de la cual se realizaran las deducciones e haya lugar de acuerdo
con la evaluacion obtenida por cada uno de los Concesionarios Zonal igual forma esta evaluacién

constituira el escalafén de desempefio para los concesionarios. @\y

Para efectos de normalizar los periodos de medicién de I% se tendran en cuenta las siguientes

reglas: @@

e Los periodos de evaluacién delaETIC p§ anualidad corresponderan alos estipulados

Tab},abiodos trimestrales de medicion
Dias

en la siguiente tabla:

Mes Trimestre

1-31 Enero 1
1-28/29M1 Febrero 1
1-31 Marzo 1
1-30 Abril 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

1] Se tomara 29 para los afios bisiestos
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Nota: El Mes 0 debera corresponder Unicamente a los meses de enero, abril, julio u octubre. EI 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 nivelacion (t,), para la medicién de Indicadores y 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 mes o fraccion de mes que transcurra entre la fecha de inicio
del periodo 1 (t,) de la etapa de Transicion, segun los términos definidos en el contrato, y el Gltimo
dia calendario de dicho mes, acorde con los periodos trimestrales de n@cién (Tabla 1). A manera

de ejemplo, si la etapa de nivelacion (t,) finaliza el 15 de enero, € do comprendido entre el 15

y el 31 de enero hara parte de la ETIC como el mes cero (0§®\%

e Si la ETIC entra en vigencia entre el segund@tercer mes del periodo trimestral de

evaluacion: @

Finalizado el periodo de nivelacién %@ a la medicion de Indicadores, para el tramite del debido

proceso de la EMIC y de la ET a la aplicacion de los descuentos y/o multas que de ello
deriven, el Mes 0 correspond imer mes del siguiente periodo trimestral de evaluacion, acorde
con los periodos trimestrales de medicion (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
remuneracion 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) y el primer
periodo de medicion de ETIC, de conformidad con lo establecido en la tabla 1, comenzaréa el 01 de
abril y concluird el 30 de junio. Esta condicion no implicara de ninguna manera la modificacion de
las fechas de inicio de los periodos de transicién 2 y 3 de la etapa de transicion, tampoco implicara

la modificacién de las fechas o plazos para el inicio de la etapa definitiva de la EIC.
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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 troncal (incluidos los buses duales) del Sistema Integrado de Transporte
publico de Bogota. Este sistema de evaluacion estd conformado por el promedio mensual de los

trimestres referenciados en la tabla anterior. Dénde:

EMIC
ETIC, X . M

ETIC: Evaluacién Trimestral Integral de la Calidad
EMIC: Evaluacion Mensual Integral de la Calidad
M: meses correspondientes al periodo T en evaluacion

T: trimestre en evaluacién @g
AN 2 iqui
Ian en la siguiente tabla, se

En funcion de este resultado y conforme a las reglas que

determinaran los incentivos/desincentivos trimestrales para ~Concesionario de Operacion.

Tabla 2 Niveles de W@@] de la ETIC

Nivel Resultadqfc‘\'l'\l\\&)) f(QETIC)
A @W/ 0,00
B A \@X_ 2] 0,01
e [ ea
D W (3-4 0,03
E >4 0,03

8 EVALUACION MENSUAL INTEGRAL DE LA CALIDAD - EMIC

La EMIC es el conjunto de indicadores cuantitativos que miden la eficiencia y la calidad de la operacion.
Los indicadores que componen la EMIC se agrupan en cuatro criterios que permiten hacer seguimiento
sobre el desempefio de cada uno de los Concesionarios de Operacion, los cuales se listan a
continuacion (cada uno: un “Criterio”, conjuntamente los: “Criterios”):

+  Gestion de seguridad vial

*  Gestion operacional

+  Gestion de mantenimiento
» Gestion de conductas operacionales
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La estimacion del puntaje total de la EMIC es la suma ponderada de los puntajes obtenidos por el
respectivo Concesionario de Operacién en cada Criterio para un periodo mensual, de acuerdo con la

siguiente formulacion redondeada a un decimal.

*  Formulacion:

EMICy = 025+ (la+ Io + Im + Ic)

Donde:
la: Puntaje Criterio de Gestion de seguridad vial
lo: Puntaje Criterio de Gestion operacional
Im: Puntaje Criterio de Gestion de Mantenimiento
Ic: Puntaje Criterio de Gestién de conductas operacionale %
M: mes correspondiente a la medicion @

@N%

El resultado del calculo serd un valor comprendido entre [1. l\ " evidenciara el nivel de cumplimiento

Tabla 3 Niveles de medicion de la EMIC

; X
N|ve$ Resultado

.
U B (1-2]

C 2-3]
D (3-4]
E >4

» Responsable de calcular el indicador

Sera responsabilidad de la Direccién Técnica BRT o por quien TMSA designe incluyendo sin limitacion
al Interventor de los Contratos de Concesién de Operacion., el calculo de todos los indicadores que

componen la EMIC.
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A continuacion, se detalla cada uno de los criterios que conforman la EMIC.

8.1 GESTION DE SEGURIDAD VIAL

Es la medicién que tiene en cuenta los Accidentes de transito en los cuales se ven involucrados los

vehiculos que son operados por el respectivo Concesionario de Operacion, sin importar si los Accidentes

de transito ocurren durante la prestacion de un Servicio o no.

Este indicador busca resguardar la seguridad de los usuarios y Agentes del Sistema evaluando la

frecuencia de ocurrencia de Accidentes de transito clasificados en tres categorias: Accidentes de transito

simples (donde no hay heridos ni fatalidades), Accidentes de transito con heridos (en los que se causa

dafio fisico a personas) o Accidentes de transito con fatalidades (en | ersonas pierden la vida

como consecuencia del accidente). El nivel de cumplimiento sera % para cada Concesionario —
e

mes calendario de acuerdo con la tabla 1, sobre la base de la @

S

N Y ASM + ] + AI!M * 3 + Af‘\l «18
1(1,\1 = Z(
KO.M

Formulacion: P

x 10000)
deM

Donde; @Qx

Ia:

As:
Ah:

Af:

QU

indice de accidentalidad

Accidentes de transito simples
Accidentes de transito con heridos
Accidentes de transito con fatalidades
Kildbmetros en Servicio

dias del mes M

Mes en evaluacion

Al resultado de este indicador se le asignara un puntaje de acuerdo con la siguiente tabla:

Tabla 4 Niveles de medicién indice de accidentalidad
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Nivel Valor Ia Puntaje
A <0.220 1
B [0.220 - 0.320) 2
C [0.320 - 0.420) 3
D [0.420 - 0.520) 4
E =>0.520 5

e Periodicidad

La medicién del indicador Gestidon de seguridad vial se realizard mes calendario para la estimacion de
la EMIC.

8.2 GESTION OPERACIONAL @

La Gestion Operacional evalla la eficacia de la operacié»@arte del Concesionario de Operacion de
manera gque esta responda a las necesidades de lo i
cumplimiento y puntualidad. La Gestion Operaci 12%
se detallan mas adelante, (i) Cumplimiento (@
se medira de acuerdo con la siguiente@ ion:

P

Ioy=(Cd* 0.5+ Dp *0.5)

s con base en parametros establecidos de
compuesta por los siguientes indicadores, que

pachos; y (ii) Despachos Puntuales. Este indicador

*  Formulacién:

Donde;

lo: indice de gestion operacional
cd: Cumplimiento de despachos
Dp: Despachos puntuales

M: Mes correspondiente
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8.2.1 INDICADOR CUMPLIMIENTO DE DESPACHOS

El indicador Cumplimiento de Despachos evalla el cumplimiento por parte del respectivo Concesionario
de Operacion de los despachos programados por TMSA, en principio para cada franja horaria y
posteriormente el agregado para el respectivo mes. Este indicador representa el desempefio global de

cada Concesionario de Operacion.

Para estos efectos se cuantificaran los despachos realizados en cada periodo P, para cada dia d del
periodo de medicion mensual M (d € M), cuantificando para cada franja los despachos realizados con

respecto de los planificados por TMSA.

*  Formulacion por franja: %
O\

Dpep4.m + Da ‘
dpam = Min{l, Pep.d.m Pp.d.M
Dpp.am + Dap g m

$\
P
dprdnm. indice de despachos @

Dpe: Numero de Despachos pr, %dos por TMSA ejecutados por el Concesionario de
Operacion respectivo

Dap: Numero de Desp %rogramados por TMSA adicionales ejecutados por el
Concesionario de cion respectivo

Dp: Numero de Despachos totales programados por TMSA para el Concesionario de
Operacidn respectivo

Donde;

Da. Numero de Despachos totales adicionales asignados por TMSA al Concesionario de
Operacion respectivo.

P: Periodo, Franja horaria evaluada (ver tablas 5, 6 y 7)

d: Dia calendario del periodo de medicion T

M: Mes en evaluacién

El resultado del Indicador de Despachos entregara el nivel de cumplimiento, el cual debe ser siempre
superior al 90% para todos los periodos (franjas) de todos los dias que componen el mes en evaluacion.
En caso de obtener valores inferiores se computara cada caso como un incumplimiento al P.S.0., es
decir una franja no cumplida.

Al final del mes se adicionaran todos los incumplimientos (franjas no cumplidas) para cada
Concesionario de Operacién y procedera aplicarse la evaluacién que se presenta en la tabla 8.
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*  Formulacion por mes:

Cdi=Y, incumplimientos

e Periodicidad

La medicién del indicador Cumplimiento de Despachos se realizara diariamente para cada uno de los
periodos definidos a continuacién, tomando como base el horario de referencia del sistema de control.
Al final del mes se agregaran todos los incumplimientos detectados y se procedera a la estimacion del

indicador de acuerdo con la tabla 8.

Seran referencia para la medicion de los indicadores los siguientes peri@%rarios.

Tabla 5 Franjas horarias para dia,bé@\ﬁ

Periodos diarios | Nombre @L)—Iora Inicio | Hora Fin
1 Nocturno 00:00:00 04:29:59
2 Transicion Noct@ﬁw 04:30:00 05:29:59
3 Punta Mafiaria ;= 05:30:00 07:29:59
4 Transiciér Pynta Mafiana | 07:30:00 08:59:59
5 Valle_ 09:00:00 15:29:59
6 Transicién Valle 15:30:00 16:29:59
7 (Punta Tarde 16:30:00 18:29:59
8 Q\r\?/ansicién Punta Tarde 18:30:00 21:29:59
9 Pre-Nocturno 21:30:00 23:59:00

Tabla 6 Franjas horarias para dia sabado

Periodo diario | Nombre Hora Inicio | Hora Fin
1 Nocturno Sabado 00:00:00 04:29:59
2 Transicion Nocturno 04:30:00 05:29:59
3 Punta Mafiana 05:30:00 08:14:59
4 Transicion Puntas 08:15:00 10:59:59
5 Punta Tarde 11:00:00 13:59:59
6 Transicion Punta Tarde 14:00:00 14:59:59
7 Valle 15:00:00 17:59:59
8 Vespertino Sabado 18:00:00 19:59:59
9 Pre-Nocturno Sabado 20:00:00 23:59:59
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Tabla 7 Franjas horarias para dia festivo

Periodo diario | Nombre Hora Inicio | Hora Fin
1 Nocturno Domingo 00:00:00 04:59:59
2 Transicion Nocturno Domingo 05:00:00 05:59:59
3 Mafiana Domingo 06:00:00 07:29:59
4 Transicion Mafiana Domingo 07:30:00 09:29:59
5 Valle Mafiana Domingo 09:30:00 10:59:59
6 Punta Mediodia Domingo 11:00:00 13:59:59
7 Valle tarde Domingo 14:00:00 15:44:59
8 Punta Tarde Domingo 15:45:00 18:29:59
9 Transicion Punta Tarde Domingo | 18:30:00 19:59:59
10 Pre-Nocturno Domingo 2Q:00:00 23:59:59

Tabla 8 Niveles de medicion indice de cu Eode despachos
Nivel Cd; QMntaje

A <80 1
B @MOO) 2
Cy [\ 1100-130) 3

NQ) [130-150) 4
Q E > 150 5

8.2.2 INDICADOR DESPACHOS PUNTUALES

El indicador Despachos Puntuales evalta el cumplimiento puntual de los despachos iniciales que tengan
como precedente salida de un patio, realizados por parte de cada Concesionario de Operacion. Este
indicador calcula la cantidad de eventos en que un despacho es ejecutado por el Concesionario de

Operacion de acuerdo con el itinerario planificado por TMSA.
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«  Formulacion:

Donde;

Dp: indice de despachos puntuales

Dep: Numero de Despachos con precedente de salida de patio, ejecutados puntualmente por
el Concesionario de Operacion respectivo sobre la base de la programacion entregada

por TMSA.

De: Numero de Despachos totales con precedente de salida de patio programados por
TMSA.

d: dias correspondientes al mes M. %

M: mes en evaluacion. @

Q

Se definird como un despacho puntual (Dep) todo a@b@i cumpla con la siguiente regla de intervalo

Para la etapa de transicién: @QX%

[Hora despacho de referenci 5 minutos, Hora despacho referencia + 5 minutos]

de hora de despacho:

Posterior a la etapa de transicion
Para servicios con intervalos programados mayores a 5 minutos:

[Hora despacho de referencia — 5 minutos, Hora despacho referencia + 5 minutos]

Para servicios con intervalos programados menores e iguales a 5 minutos:

[Hora despacho de referencia — 2 minutos, Hora despacho referencia + 3 minutos]
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Al resultado de la medicion de este indicador Despachos Puntuales se le asignara un puntaje de acuerdo

con la siguiente tabla:

Tabla 9 Niveles de medicion indice despachos puntuales

Nivel Valor Dp Puntaje
A > 0.900 1
B [0.900-0.850) 2
C [0.850-0.820) 3
D [0.820-0.800) 4
E <0.800

* Periodicidad

5
&
La medicion del indicador Despachos puntuales realizaré&@ﬁa mensual.

NOTA: TRANSMILENIO S.A. evaluara los res It@@ obtenidos de la medicion del indicador de
puntualidad durante la etapa de transicion, y e ndo la misma metodologia utilizada para el calculo
de los valores de referencia, definira la pertine Ct e ajustar tanto los valores de referencia del indicador
como los valores de tolerancia (minutoé@&a definicién de los despachos puntuales.

O

8.3 GESTION DE MANTENI NTO

El indicador de Gestién de Mantenimiento evalla la eficacia del Mantenimiento realizado a los vehiculos
por parte del Concesionario de Operacion respectivo. Este indicador de Gestiéon de Mantenimiento se
puede evidenciar en el estado de los vehiculos y en el desempefio en operacion de los mismos mediante

el seguimiento a las fallas mecéanicas de los vehiculos.

Para estos efectos, se determinara el desempefio de cada concesionario, en cada mes M (deM),
cuantificando la distancia promedio entre varadas, sin importar que los vehiculos se encuentren en

cumplimiento de un servicio 0 no, de acuerdo con la siguiente formulacion:

*  Formulacion:
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KOM
Im = Fmy = —_
Fy

deM

Donde;

Fm: Indicador de cantidad de buses varados
Ko: Kilémetros odémetro

F: Cantidad de fallas mecanicas

d: dias correspondiente al mes M

M: mes en evaluaciéon

Al resultado de este indicador se le asignara un puntaje de acuerdo con la siguiente tabla:

Tabla 10 Niveles de medicién indice de mantenimiento

Nivel Valor Im PuQ'
R_

A > 33000 @N\?

)
B | [33000-2 & 2
S
C [2300({- §8600) 3
O\
Y

D %oo - 15000) 4
@Q < 15000 5
G

La medicién del indicador Gestion de Mantenimiento se realizard mensualmente.

* Periodicidad

8.4 GESTION DE CONDUCTAS OPERACIONALES

Evalla las conductas operacionales que pueden afectar la calidad, evidenciadas durante la prestacion
de servicios, contabilizando la cantidad de eventos en el mes de medicion M, de acuerdo a tres niveles
de severidad de impacto sobre el servicio y hacia el usuario, ponderando los eventos de cada nivel de

severidad con un valor segun la escala de gravedad, como se relaciona enseguida:
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Tabla 11: Tabla de categorizacién de impactos conductas operacionales

IMPACTO DESCRIPCION

VALOR
PONDERADO

Corresponde a una situacion que tiene un impacto bajo en la seguridad,
operacion o gestién del Sistema. Entiéndase por impacto bajo las
TIPO 1 | situaciones manejables que presentan una afectacién minima dentro de 10
la efectividad de la operacién en el Sistema, pero que deberan ser
enmendadas obligatoriamente en un tiempo prudencial.

Corresponde a una situacién que tiene un impacto medio en la
seguridad, operacién o gestién del Sistema. Entiéndase por impacto
medio a una afectacion de los estandares operacionales y de seguridad
TIPO 2 moderado y que puede ser controlada, que de no ser atendida 15
prontamente, pueden afectar sensiblemente la efectividad en la
Seguridad, operacion o gestion del Sistema. Se establece un tiempo
corto de respuesta para la correccion del hallazgo.

Corresponde a una situacion que tiene un impacto alto en | guridad,
operacion o gestién del Sistema. Entiéndase por impa Ito a una
afectacibon de la operacion que trae como on tencia una

TIPO 3 | considerable disminucién de los estandares de se@d, operacion o 30
ad del servicio y

gestién del Sistema, establecidos en término %
seguridad. Es de atencién prioritaria, su j%‘g ivo es estricto y su

correccion es de caracter inmediato. /0
La medicién del indicador se realiza de acuerdo con@@ﬁiente formula:

. Formulacion: N %

~

Ecy *V
Jop—Flsp= Z % 10000
M

deM

Donde;

FC : Indicador de conductas operacionales

Ec: Evento de conducta operacional inapropiada (por cada tipo de impacto)
Vp: Valor ponderado segun escala de gravedad (por cada tipo de impacto)
M : Mes correspondiente al trimestre T

T : Trimestre en evaluacion

Ko: Kilometros en Servicio

En las siguientes tablas se listan las conductas operacionales inapropiadas que seran contabilizadas

dentro del indicador mencionado anteriormente, segin su impacto.
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Tabla 12 Conductas operacionales inapropiadas tipo 1

CODIGO EVENTO DE CONDUCTA OPERACIONAL INAPROPIADA VALOR
TIPO 1 PONDERADO

Colocar propaganda no autorizada por TRANSMILENIO S.A. en los

MO0004 autobuses o no retirar la misma cuando haya vencido su término de 10
pauta.
Manipular, tener a la mano o usar equipos electrénicos (celulares,
dispositivos de audio, manos libres, audifonos, etc.) mientras esta en

M0007- 01 2 i . 10
sus labores de conduccidn, y/o colocar musica a través del celular,
tabletas, altavoces, u otros dispositivos portatiles.

MO0008 Operar con luces interiores apagadas durante el periodo nocturno. 10
No cumplir con los lineamientos establecidos tanto en el manual de

M0021 Operaciones como en el plan de capacitacion, y demas documentos 10
de referencia adoptados por el ente gestor

M1001 Estac_lpnar vehiculos en las estaciones en cantidad superior a la 10
permitida.

M1002 No parar en una estacion. w 10
Parar en una estacion no establecida en el itine operacion

M1003 programada de un servicio sin la previa autorizacion o instruccion de 10
TRANSMILENIO S.A. &

M1004 Estacionar fuera de los lugares estable or TRANSMILENIO 10
S.A. (ad
Alterar el recorrido de un servicio si revia autorizacion o

M1005 instruccion de TRANSMILENIO@ 10

M1005-01 Retrasar la operacion N 10

M1005-03 Adelantar vehiculos _ iSmo servicio (centro control informa al 10
conductor y este persist

M1009 Recoger o dejar p@eros en puntos de la via diferentes a los 10
paraderos de estacion.

M1010 Abandono del vehiculo por parte del conductor sin razén justificada 10

M1011 Interrumpir los cruces semaféricos por saturacién de la estacion 10

M2004-01 Deficiente presentacion personal 10

M3005-03 Tener mala aproximacion a la plataformas o deficiente alineacion de 10
puertas bus-estacion

M3005-05 Dar reversa en la via sin autorizacion previa 10

M3005-06 Invasion de cebra 10

M4004 Fumar y/o comer en el interior del vehiculo (con referencia al 10
conductor)

M4006 No aplicar manejo preventivo 10
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Tabla 13: Conductas operacionales inapropiadas tipo 2.

CODIGO EVENTO DE CONDUCTA OPERACIONAL INAPROPIADA VALOR
TIPO 2 PONDERADO

No seguir o desconocer las normas de transito y/o sefializacion del

M1016 - ; . 15
cédigo nacional de transito CNT
Hacer transbordo de pasajeros de un movil a otro sin previa

M1017 autorizacion del centro de control, o hacerlo con autorizacion sin 15
cumplir los protocolos
Utilizar un conductor que no este portando su certificacion de

M2003 . . 15
entrenamiento expedido por la empresa operadora

M2003-01 No portar documentacidn personal y/o del vehiculo, sin botiquin 15

M2004 No usar el uniforme por parte del conductor 15
Omitir el cumplimiento de las obligaciones relacionadas con la

M2005 capacitacién de los conductores (incluye informacion de cambios 15
operacionales)

M3005-04 | Transitar con exceso de velocidad @ 15

NN

M3005-07 Llevar acompafantes (\N 15

M4005 C_obrar tarifa a los pasajeros, en el interior d&%ﬁé@ﬁmulos en el 15
sistema troncal.

M4007 Defectos técnicos tipo B en la flota tro \}bun la tabla de tipos de 15
defectos del Manual de Operaciones(y Apéndices

S
Tabla 14. Conductas&ﬁ@onales inapropiadas tipo 3.
. EVENTO DE CONDUCTA:QPERACIONAL INAPROPIADA — TIPO VALOR
CODIGO >
A 3 PONDERADO

MO0020 Violentar, alterar y/o ¢ dispositivos electronicos a cualquiera de los 30
componentes del e@ nto SIRCI

M0022 Mowlyzar_qn bus que\ﬁa@/a sido inmovilizado por mantenimiento sin 30
autorizacion de TM.

M1006 Portar armas de cualquier naturaleza (con referencia al conductor) 30

M1007 Operar en horarios o servicios que no le hayan sido autorizados por 30
TRANSMILENIO S.A. al CONCESIONARIO.

M1008 Transitar por fuera de las Vias o troncales determinadas por 30
TRANSMILENIO S.A. sin su autorizacion.

M1012 Desacato a las autoridades de transito. 30

M1013 Presentarse en estado de embriaguez 30
No seguir o desconocer las instrucciones dadas por el Centro de Control o

M1015 . 30
por el personal de operaciones.

M1018 Suplantar identidad u operar con un cédigo diferente al asignado por el Ente 30
Gestor

M2001-01 Negars_e a dar informacién (con respecto a conductores(as) y personal de 30
operaciones)
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CODIGO EVENTO DE CONDUCTA OPERACIONAL INAPROPIADA - TIPO VALOR
3 PONDERADO
M2009 Mantener activa una tarjeta de conduccién cuya suspensién o 30
cancelacién haya sido solicitada por TRANSMILENIO S.A.
M3001 Transitar derramando combustible o lubricantes 30
No cumplir con la realizacion del Plan Inicial o no cumplir con los
M3005 indices de operacion, habitos de conduccién recomendados y 30
metodologia de trabajo.
M3005-02 Pasar e_I se_maforo en rojo (Al 2do caso el conductor sale del sistema 30
Transmilenio)
M3007-01 Sin combustible o energético 30
Conducir peligrosamente o bruscamente el vehiculo con relacion al
M4001 frenado y al arranque poniendo en riesgo la seguridad de | 30
pasajeros, &
Maltrato fisico por parte de un operador hacia los usu ;
funcionarios del sistema (incluyendo personal de por el Ente
M4003 ; i, L ) 30
Gestor para realizar actividades de supervisi Q% alquier actor de
la via &
Rehusar el transporte a pasajeros sm etermlnado en la
legislacién o sin causa justificada, ngf: )e~ ar el ingreso por las
puertas de servicio de usuarios v les o en situacion de
M4008 . . N 30
discapacidad y/o auto regular. utorizacion del Centro de
Control, circular en Transit 0 retomando servicio 0 no prestar
el servicio sin causa justifice

Tabla@j\nveles de medicion indice de conducta operacional

Nivel Valor Ic Puntaje
A <7 1
B [7-15) 2
C [15-25) 3
D [25-35) 4
E =35 5

* Periodicidad

La medicion del indicador de Gestion de conductas operacionales se realizard mensualmente.
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9 ETAPAS DE IMPLEMENTACION DE LA EMIC

La determinacién de la EIC es un proceso gradual que busca la mejora continua de los niveles de
servicio para la operacion del SITP, se ha dividido en las siguientes etapas:

9.1 Etapade Transicion EIC

Compuesta por los siguientes periodos:

£5 0 periodo de nivelaciin f; o petiodo 1 1 0 periodo 2 &3 0 periodo 3

O detrtve
MBIy,

-ty 0 periodo de nivelacion, comprendi tir de la entrada en vigencia del otrosi que adopta
la EIC y el inicio del periodo 1 de %ﬁn. Durante este periodo el Ente Gestor podra medir la

EMIC, sin embrago, no se apli descuentos sobre la remuneracion, por lo que el valor de la

Evaluacion Mensual de Calidad -))EMIC seré referencial.

-ty 0 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 iniciara la medicion de la Evaluacion Trimestral de Calidad -
ETIC, con base en la cual se calcularan y aplicaran los descuentos sobre la remuneracién 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

normalizacién de los periodos de medicion del presente Manual.
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- t, o periodo 2, comprendido entre el mes seis (6) y el mes once (11) a partir del inicio del periodo

1 de la Evaluacién Integral de la Calidad. Durante este periodo se aplicaran descuentos sobre la

remuneracion derivados de la ETIC para los niveles de desempefio C, D, y E.

-tz 0 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 criticos y estandares definitivos.

9.2 Etapa Definitiva EMIC

Inicia una vez finalizada la etapa de transicion de la evaluacion int @ig calidad, se aplicaran los
descuentos derivados de la ETIC correspondientes al nivel de dese% , definidos en los documentos
contractuales que se suscriban. @

Q

10 APLICACION DE DESCUENTOS DERIVADOS @IC.

Dado que no es posible fijar el f(QETIC) - Fac escuento EIC - hasta tato no se agoten las etapas
del debido proceso y quede en firme el tes o de la ETIC y el correspondiente porcentaje de
descuento, para efectos de: i) simplifi proceso para el calculo de la remuneraciéon de los
concesionarios de operacion; ii) para rreprocesos en la remuneracion por este concepto; iii) para
evitar superar los valores maxi escuentos en cada periodo de remuneracion; y iv) evitar
acumular saldos pendientes. El estor aplicara en la férmula de remuneracion el mas reciente
f(QETIC), por consiguiente, cada f(QETIC) estara vigente para efectos de la formula de remuneracion
hasta tanto haya un nuevo f(QETIC) que lo reemplace, y asi sucesivamente, entendiendo asi que la
aplicacién de los descuentos derivados de la EIC estara sujetos al f(QETIC) vigente y no a los periodos
de medicion de la EIC.

A manera de ejemplo, el f(QETIC)1 derivado del periodo de medicion del primer trimestre del afio (enero,
febrero y marzo), comenzara a aplicarse en la formula de remuneracion una vez finalizado el debido
proceso y esté en firme el resultado de la ETIC1 correspondiente a los meses de enero, febrero y marzo.

El f(QETIC)1 estara vigente hasta tanto finalice el debido proceso y esté en firme un nuevo valor de
f(QETIC), que podréa corresponder al f(QETIC)2 derivado de la ETIC> (meses abril, mayo y junio), o el
f(QETIC)s derivado de la ETICs (meses julio, agosto y septiembre), o el f(QETIC)4 derivado de la ETIC4
(meses octubre, noviembre y diciembre), el que primero se conozca.

Nota: El f(QETIC) de los primeros meses de cada afio, corresponderda al f(QETIC) vigente al ultimo dia

del afio inmediatamente anterior, el cual permanecera vigente hasta tanto se conozca un nuevo valor
de f(QETIC).

Pagina 21 de 21




