


Nivel de servicio



Acuerdo de indicadores para evaluar la calidad en el servicio.

Medible, comprobable.

Posibilidad de redefinir dichos indicadores  periódicamente.

Nivel de servicio



DIFERENTES CARACTERÍSTICAS ENTRE SISTEMAS 

Calidad del equipamiento   
Disponibilidad de recursos para la operación

Condiciones contractuales
Distribución de estaciones (diseño)



Atención usuariosMantenimiento

Satisfacción usuarios Re-balanceo

Actividades 
principales



● Frecuencia → Cantidad de  servicios en un periodo de tiempo
● Tiempo de reacción → Tiempo límite para atender 

eventualidades

Funcional y estético

Mantenimiento
Preventivo y correctivo estaciones / bicicletas



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

Mantenimiento correctivo
2,700 bicis al mes (mayo)
90 bicicletas reportadas por día
40% tienen algún desperfecto

60% 
reportes

falsos



Atención telefónica 
● Tiempos de respuesta → Tiempo límite para atender y 

promedio 
● Tiempo de espera → Tiempo límite para atender 
● Llamadas rechazadas → % de llamadas entrantes
● Solución de problemas / satisfacción

Indicadores de Atención a Usuarios
Atención telefónica, plataformas digitales, redes 
sociales, front-desk.



Plataformas digitales
● Disponibilidad → % tiempo funcional 

Redes sociales
● Tiempos de respuesta → Tiempo límite para atender

Indicadores de Atención a Usuarios
Atención telefónica, plataformas digitales, redes 
sociales, front-desk.



Front desk (atención presencial)
● Duración proceso registro
● Tiempo de espera
● Solución de problemas / satisfacción

Indicadores de Atención a Usuarios
Atención telefónica, plataformas digitales, redes 
sociales, front-desk.





Estaciones fuera de servicio
● Estaciones llenas ---> % tiempo respecto hrs de servicio
● Estaciones vacías ---> % tiempo respecto hrs de servicio
● Tiempo fuera de servicio (TFS) ---> % tiempo llenas+vacías
● Bicicletas dañadas / bloqueadas en estación ---> tiempo 

de respuesta

Re distribución / Rebalanceo
Disponibilidad de bicicletas y espacios para anclaje

Indicador NS = 95%



<40% 
estaciones

>70% 
actividad 



Indicadores según aportación a la red
TIPO DE 
APORTACIÓN

% APORTACIÓN CANT. EST % APORTACIÓN/EST

TOP 35% 31 1.1%

ALTA 34% 59 .5%

MEDIA 23% 70 .3%

BAJA 4% 20 .2%

MUY BAJA 4% 62 .06%

95% disponibilidad 

92% disponibilidad 

90% disponibilidad 

NS
92% 



La evaluación en función del TFS 
no refleja de manera fiel la 
experiencia del usuario y al 
mismo tiempo puede entorpecer 
los esfuerzos de operación. 

DISPONIBILIDAD
% Tiempo espacios y 
bicicletas disponibles



USABILIDAD
Distribución de 

estaciones llenas y 
vacías 



Capacidad de respuesta a eventos 
fuera de servicio simultáneos



USABILIDAD
Distribución de 

estaciones llenas y 
vacías 

Capacidad de respuesta a eventos 
fuera de servicio simultáneos



Capacidad de respuesta a eventos 
fuera de servicio simultáneos

USABILIDAD
Distribución de 

estaciones llenas y 
vacías 

Dependerá del diseño 
óptimo de la red 
Distancia entre estaciones



EFECTIVIDAD
Distribución en función 

de la demanda

Capacidad de respuesta a eventos 
fuera de servicio simultáneos



¡OBRIGADO!

@BKTbicipublica
@craneado


