Guadalajara



Nivel de servicio



Nivel de servicio

Acuerdo de indicadores para evaluar la calidad en el servicio.
Medible, comprobable.

Posibilidad de redefinir dichos indicadores periddicamente.



DIFERENTES CARACTERISTICAS ENTRE SISTEMAS

Calidad del equipamiento

Disponibilidad de recursos para la operacién
Condiciones contractuales

Distribucion de estaciones (disefo)
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Mantenimiento
Preventivo y correctivo estaciones / bicicletas

e Frecuencia — Cantidad de servicios en un periodo de tiempo

e Tiempo de reaccion — Tiempo limite para atender
eventualidades

Funcional y estetico



Mantenimiento preventivo MIBICI
Tiempo promedio por bici - 40/60 mins

Mantenimiento correctivo
2,700 bicis al mes (mayo) 60%
90 bicicletas reportadas por dia reportes
40% tienen algun desperfecto falsos



Indicadores de Atencion a Usuarios

Atencion telefonica, plataformas digitales, redes
sociales, front-desk.

Atencion telefonica

e Tiempos de respuesta — Tiempo limite para atender y
promedio

e Tiempo de espera — Tiempo limite para atender
e |lamadas rechazadas — % de llamadas entrantes
e Solucion de problemas / satisfaccion



Indicadores de Atencion a Usuarios

Atencion telefonica, plataformas digitales, redes
sociales, front-desk.

Plataformas digitales
e Disponibilidad — % tiempo funcional

Redes sociales
e T[iempos de respuesta — Tiempo limite para atender



Indicadores de Atencion a Usuarios

Atencion telefonica, plataformas digitales, redes
sociales, front-desk.

Front desk (atencidn presencial)

e Duracion proceso registro

e Tiempo de espera

e Solucion de problemas / satisfaccion



FALLAS

Anclaje 8.37%
Bici 0.14%
Contrasefia 0.07%
Estacion 0.84%
Liberacion bici 0.70%

Llave 1.67%

Puerto 0.35%

Registro 0.07%
QUEJAS
App 0.14%
Balanceo de estaciones 8.65%
Bicis faulty en estacion 0.14%
Cambio de tarjeta 0.14%
Estacion 0.14%
Llave 0.07%
Pantallas siniestradas 0.28%
Recargos 0.63%
Sistema 0.42%
Web 0.21%

INFORMES

REGISTRO
0%

OTROS

Accidente 0.28%
Activacion llave 2.51%
Cobro cargos extras 1.88%
Cobro de renovacion 1.05%
Desactivacion llave 6.62%
Mensajeria 0.07%
Bici dafiada 0.42%
zapopan 0.14%
Llave dafiada 0.14%
Sugerencia 0.07%

m INFORMES

M REGISTRO
B QUEJAS
W FALLAS

Activacién de llave 0.07%
App 0.49%
Bici robada 0.07%
Bolsa de trabajo 0.21%
Buzén quejas y sugerencias | 0.07%
Cancelacion 0.07%
Cambio de tarjeta 2.86%
Cargos extras 4.04%
Cuenta suspendida 2.44%
Cuenta de usuario 14.09%
Generales 9.83%
Horario CA 2.09%
Innovacard 0.91%
Llave encontrada 0.14%
Llave prestada 0.35%
Mensajeria 0.42%
Nombre de establecimiento| 0.07%
Nuevas estaciones 0.07%
Objetos encontrados 0.07%
Recoger llave 1.53%
Renovacion suscripcion 2.86%
Renta temporal 1.60%
Reposicion de llave 0.77%
Retencidn 0.77%
Solicitar nuevo codigo 0.49%
Solicitar tiempo adicional 0.07%
Suscripcion 5.09%
Ubicacién CA 0.63%
Ubicacién de estacion 2.23%
Viaje abierto 9.41%




Re distribucion / Rebalanceo
Disponibilidad de bicicletas y espacios para anclaje

Estaciones fuera de servicio

Indicador NS = 95%

e Tiempo fuera de servicio (TFS) ---> % tiempo llenas+vacips

e Bicicletas danadas / bloqueadas en estacion -—> tiempo
de respuesta




CONCENTRACION GENERAL DE USO

Concentracion general de uso
(] Muy bajo
[ Bajo
Medio
B Ato

Bl Muy Alto




Indicadores segun aportacion a la red

TIPO DE % APORTACION CANT. EST % APORTACION/EST
APORTACION
TOP 3. T 1.1%

ALTA NS X 95% disponibilidad

MEDIA .3% 92% disponibilidad
el goo, ° o N g

BAJA «2%
90% disponibilidad

W

MUY BAJA 4% 02 .06%




CONCENTRACION GENERAL DE USO

Concentracion general de uso
(] Muy bajo

[ Bajo

[ Medio

B Alto ' 1
Bl Muy Alto ¥ st -
BT

La evaluacién en funcién del TFS | «
no refleja de manera fiel la 'DISPONIBILIDAD

experiencia del usuario y al My * Tiempoiispacies
f - bicicletas disponibles
mismo tiempo puede entorpecer :
los esfuerzos de operacion. £
e .
" -,
»; o X Vs ol -3
V\ ‘; ;_‘. ;:{':‘:»
‘L .; 2 -



DENSIDAD DE ESTACIONES

Densidad de estadones
] 100m a 300m
(] 300m a 400m
"] 400m a 500m
B 500m a 600m
Bl més de 600m




Capacidad de respuesta a eventos
fuera de servicio simultaneos



Capacidad de respuesta a eventos
fuera de servicio simultaneos
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Capacidad de respuesta a eventos
fuera de servicio simultaneos
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Capacidad de respuesta a eventos
fuera de servicio simultaneos
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