Figura 11. Compilado de Niveles de servicio

. . Nombre Nivel de Nivel de Frecuencia | Agregacién , .
No Tipo de Nivel .. . . Acronimo
Servicio Servicio Solicitado de entrega | de datos
Nivel de L.
. - . - Diariay
1 | Disponibilidad | disponibilidad de >95.0% Mensual NDB
.. Mensual
bicicletas
Nivel de .
. N . - diariay
2 | Disponibilidad | disponibilidad de >95.0% Mensual NDA
. mensual
anclajes
Nivel de .
. - . - diariay
3 | Disponibilidad | disponibilidad de >99.5% Mensual NDC
. . mensual
cicloestaciones
o Nivel de servicio de diariay
4 | Mantenimiento | , . . . <3.0% Mensual NSBA
bicicletas averiadas mensual
Nivel de servicio del
5 [Mantenimiento | tiempo de retiro de <18 horas Mensual NSTRBA
bicicletas averiadas
Nivel de servicio del . . .
tiempo de <4 horas Cicloestaciones Tipo 1
6 | Mantenimiento p. , <8 horas Cicloestaciones Tipo2 | Mensual NSTRC
reparacion de . . .
. . <12 horas Cicloestaciones Tipo 3
cicloestaciones
<7 dias naturales Cicloestaciones
Tipo 1
Nivel de servicio de <14 dl'aspnaturales
7 | Mantenimiento | mantenimiento de - Mensual NSMC

cicloestaciones

Cicloestaciones Tipo 2
<21 dias naturales
Cicloestaciones Tipo 3




Nivel de servicio de

<7 dias naturales Cicloestaciones
Tipo 1 (minimo 1 visita)
<14 dias naturales

8 | Mantenimiento limpieza de Cicloestaciones Tipo 2 (minimo 1 [ Mensual NSLC
cicloestaciones visita)
<21 dias naturales
Cicloestaciones Tipo 3 (minimo)
Nivel de servicio de
9 | Mantenimiento .. <5.0% Mensual NSBT
bicicletas en taller
Nivel de bicicletas
10 | Mantenimiento en condiciones >90 % Mensual | Quincenal NBCO
Optimas
Nivel de servicio de Dia Hébilyen HMD: 3.0 %.
g ) 0
11 Logistica cicloestaciones D|'a Hale yen HV: 5',0 Y. . Mensual NSCLL
M Dia Inhabil solo sera considerado
enas el HV: 5.0 %
Ntmero de Clusters Tipo A: maximo 30
.. incidentes de llenos |inci
12 Logistica , . incidentes . , . Mensual NILLS
(mas de 15 minutos |Clusters Tipo B: maximo 45
consecutivos) incidentes
Nivel de servicio de |DiaHabily en HMD: 5.0 %.
g 70
13 Logistica cicloestaciones D[a Hale yen HV: 7'9 vo. . Mensual NSCV
, Dia Inhabil solo sera considerado
vacias el HV: 10.0 %
Ntmero de Clusters Tipo A: maximo 45
L. incidentes de vacio |incidentes
14 Logistica , . . .. Mensual NIVS
& (mas de 15 minutos |Clusters Tipo B: maximo 60
consecutivos)  [incidentes
Nivel de incidentes
. de concentracion de
15 Logistica . i <40 Mensual NICBE-1
bicicletas eléctricas
(por subcluster)
Nivel de incidentes
L de concentracion de
16 Logistica <60 Mensual NICBE-2

bicicletas eléctricas
(por cluster)




Centro de Disponibilidad del diaria
17 P >99.5% Mensual y DCC
Contacto Centro de Contacto mensual
Tiempo de
Centro de P >80.0% de las llamadas en 20
18 respuesta del centro Mensual TRCC
Contacto segundos
de contacto
Centro de Tasa de abandono Diaria
19 <5.0% Mensual Y TALL
Contacto de llamadas mensual
., Tiempo de
Atencion a res quta a
20 personas p . >65.0% en menos de una hora Mensual TRSRS
. solicitudes
usuarias .
en redes sociales
Tiempo de
., respuesta a
Atencion a sol[i)citudes
21 personas . . >80.0% en menos de 24 horas Mensual TRSF
. en pagina de
usuarias . .,
internety aplicacién
moévil (formularios)
Tiempo de
., respuesta a
Atencion a solicitudes
22 personas . . 100% en dos minutos Mensual TRSCH
. en pagina de
usuarias . .,
internet y aplicacion
mévil (chatbot)
., Tiempo de atencion
Atencion a a solicitudes
23 personas >98.0% en dos dias habiles Mensual TACAP
. en centros de
usuarias ., .
atencion presencial
Atencién a .
Tasa de quejas no
24 personas . <5.0% Mensual TQNA
. atendidas
usuarias
Atencidn a ,
Tasa de retencion de
25 personas . >94% Mensual TRPU
. personas usuarias
usuarias
Atencién a . L .
Nivel de Activacion >95% (sea igual o menor a 24
26 personas . Mensual NAS
. del Servicio horas)
usuarias
Nivel de
27 Software disponibilidad de la >99.9% Mensual NDPI

pagina de internet




Nivel de
28 Software disponibilidad de la >99.9% Mensual NDAP
aplicacién movil

Imagen 1
b (.\'ﬂmera de bicicleras disponibles + Nimero de bicicleras en bu-!an:zn} el diai
i Numere de bicicletas en aperacidn
NDEB = : 2 5F + 100
n (numero de dias en el mes)
Imagen 2
n Namerode anclajes operativos
NDA = l=1T0’ta£ de ancmffes teoricos —AFS 100
n (nimero de dias en el mes)
Imagen 3
L Zf Tiempo de disponibilidad real de la cicloestacién i T
= *
i=1 (Tiempo de disponibilidad tedrico mensual — Tiempo de desconexion por causas ajenas) de la cicloestacién i
Imagen 4
= Numero de Bicicletas Averiadas
NSBA (Nl’m;rero Total de Bicicletas del Si.s-tema) * 100
Imagen 5
n
Y (Momento de Refiro de la Bicicleta Averiada,— Momento de Deteccion de la Bicicleta Averiada,)
NSTRBA = & -
Imagen 6
NETRE Y. (Momente de Reparacion de la Cicloestacion; — Momenteo de Deteccion de la Falla;)
! B n
Imagen 7
NSMC = YL .(Fecha de Mantenimiento del Periodo — Fecha de Mantenimiento Anterior) por tipo de cicloestacion
HEEET Nimero de cicloestaciones de cada tipo
Imagen 8
Per ¥ (Fecha de Limpieza del Periodo — Fecha de Limpieza Anterior) por tipo de cicloestacion
2 B Nimero de cicloestaciones de cada tipo
Imagen 9
. Namero de Bicicletas en Taller reportadas el dia i
NSBT = | 222 Nimere Total de Bicletas del Sistema +100

n



Imagen 10

WBCo (Nﬁmro de bicicletas en estado sin fallas + NOmero de bicicletas en estado buERO) ith
= *
' Numerao de bicicletas inspeccionadas
Imagen 11
", Tiempo de lleno de la cicloestacion i de cada subclister al dia j <100
NSCLL Z” ( , Tiempo de dispenibilidad diario tedrico de la cicloestacionfde cada Subciusrer)
] =
j=1 n
Imagen 11.1
¥ Incidentes de lleno del dia j en el subclister i de cada clister
NILLS = z Ut
j=1 n
Imagen 12
in . Tiempo de vacio de la cicloestacion [ de cada subclister al dia j
. (5m : . )« 100
o, Tiempo de funcionamiento diario teorico de la cicloestacion ide cada cluster

NSCV = Z =
=1 n

Imagen 13

YL, Incidentes de vacios del din j en el subclister i de cada cluster

NIVS = Z ' m
j=1 n

Imagen 14

,.sz Incidentes de concentracion del dia "j en el subcluster "{"
- p
j=1 n (nimero de dias del mes)

Nivel de incidentes de concentracion por subcluster = Z

Imagen 15

i, Incidentes de concentracion del dia "j en el subcluster "i” de un mismo cluster
m

Nivel de incidentes de concentracion por cluster =

=1 n (nimero de dias del mes)

Imagen 16

B Tiempo de disponibilidad real mensual del centro de contacto
" Tiempo de disponibiiidad tedrico mensual del centro de contacte — Tiempo de mantenimiento programado

=100

Imagen 17

Numero de llamadas atendidas en el mes en < 20 segundos
TRCC = . +* 100
Nimero de llamadas entrantes en el mes

Imagen 18



« Llamadas abandonadas en el dia i
TALL = —=' Llamadas entranteseneldiai 4,

n

Imagen 19
Numero de solicitudes atendidas en el mes = 1 hora
TRSRS = _ — +100
Nimero de solicitudes entrantes en el mes
Imagen 20
Numero de solicitudes atendidas en el mes en < 24 horas
TRSF = - — =100

Numere de solicitudes entrantes en el mes

Imagen 21
Numero de solicitudes atendidas en el mes en < 2 minutos
TRSCH = = — * 100

Numero de solicitudes entrantes en el mes

Imagen 22
Numero de solicitudes atendidas en el mes en = 2 dias habiles
TACAP = - — - * 100

Nuamero de solicitudes ingresadas en el mes

Imagen 23
o Total de quejas entrantes en el mes a través de todos los medios — Niumero de quejas atendidas en el mes -
wa = = *
@ Total de quejas entrantes en el mes a través de todos los medios
Imagen 24
TRPU — Numero de personas usuarias al final del periodo — Numero de personas usuarias nuevas registradas 100
- Niamero de personas usuarias al iniclo del periodo
Imagen 25
K Numero de personas usuarias con tiempo de activacién en el mes < 1dia i
= *
Niumero de personas usuarias dadas de alta en el mes

Imagen 26

Tiempo de disponibilidad real mensual de la pigina de internet
NDPI = : S *100
Tiempo de dispontbilidad tedrico mensual de la pigina de internet — Tiempo de mantenimiento programado

Imagen 27



Tiempo de disponibilidad real mensual de la aplicacion mowvil

NDAP = Tiempo de disponibilidad tedrico mensual de la aplicacién movil = Tiempo de mantenimiento programado ’

100




