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1. OBJETIVO  
 

Establecer los parámetros de niveles del servicio que deberán cumplir las empresas operadoras del 
transporte público colectivo con los indicadores de calidad en el servicio.   
 
2. RESPONSABLE 

 
El responsable del seguimiento a los controles descritos en el presente documento es el Coordinador 
del área de Operaciones del SETP Santa Marta S.A.S.  
 
3. GENERALIDADES 
 
El presente documento constituye la guía por medio de la cual se definen los parámetros con los que 
se medirá el desempeño del operador de transporte o de las Empresas del TPC en el marco de la 
implementación del Sistema Estratégico de la Ciudad de Santa Marta, en cabeza de la Autoridad de 
Transporte del Distrito. 
 
Es claro que el servicio de transporte debe velar por mantener altos estándares de calidad, además 
del cumplimiento de todas las normas que rijan todos y cada uno de los campos en los que ejecute 
sus labores. 
 
Para la medición de este desempeño se presenta a continuación un Sistema de Indicadores que 
deberá ser usado y cuyos valores deberán ser acordados por el Operador o Empresas de Transporte 
y la Autoridad, dando lugar a un Acuerdo de Niveles de Servicio.  
 
De ser necesario, la entidad podrá implementar indicadores adicionales a los descritos en este 
documento y serán plasmados en MGT-FO-53 Ficha Técnica de Indicadores operacionales. 
 

GLOSARIO DE TÉRMINOS 

 IQR: Índice de Quejas y Reclamos 

 Iacc: Índice de Accidentalidad 

 IP: Índice de Puntualidad en el Despacho 

 IC: Índice de Itinerarios Cumplidos 

 IE: Índice de Estado de los Autobuses 

 LF: Índice de Aseo del Autobús 

 TPC: Transporte Público Colectivo 
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4. DESCRIPCIÓN 
 

4.1 Índice de Percepción del Servicio por parte del Usuario: 

Este indicador se mide como la cantidad de quejas o reclamos que presentan los usuarios frente a la 
operación de una ruta por parte del operador y se define como el Índice de Quejas y Reclamos (IQR).  
 
El tipo de quejas y reclamos presentado por los usuarios puede ser: Paradas Indebidas, Mala 
Conducción, Mal trato verbal y/o físico al usuario, Permitir el ascenso de pasajeros por accesos 
diferentes a la puerta delantera, Etc. A continuación, se presenta la ficha técnica de este indicador. 
Las cuales se encuentran descritas en MGT-FO-53 Ficha Técnica de Indicadores operacionales. 
 

Tabla 1. Ficha técnica del Índice de Percepción por parte de los Usuarios 

NOMBRE: SIGLA: 
Índice general de reclamos de usuarios de la ruta I en el periodo J. IQR 

OBJETIVO: 
Estimar el grado de insatisfacción de los usuarios con relación a la prestación del servicio que 
realizan los operadores del sistema. 

UNIDAD DE MEDIDA: FRECUENCIA DE SEGUIMIENTO: ENTIDAD 
RESPONSABLE DEL 
SEGUIMIENTO: 

No de reclamos por 
100 usuarios 
transportados. 

Se recomienda un mes como unidad 
mínima, pero se puede realizar en otro 
periodo. 

Ente Gestor y 
Autoridad. 

FORMA DE CÁLCULO: FUENTE DE 
RECOLECCIÓN DE 
DATOS: 

 

Reclamaciones: 
Central de atención al 
usuario. 

CONCEPTOS DE COMPONENTES DE LA FÓRMULA DE CÁLCULO: 
Cantidad de Usuarios Transportados: Es la suma del total de pasajeros transportados. Se obtiene a 
través del dinero recaudado acumulado dividido por el costo del pasaje. 
 
Cantidad de Reclamos: Es la suma de manifestaciones de usuarios indicando una disconformidad o 
descontento con los servicios prestados, expresadas en forma de reclamos, solicitudes, sugerencias y 
peticiones, excepto los relativos a solicitud de información. Este valor no debiera ser mayor al 5%, se 
debe establecer luego de consolidado el sistema. 
I: Ruta evaluada. 
J: Periodo evaluado. 

 
La información suministrada por los usuarios será registrada en el formato denominado “MGT-FO-54 
Encuesta de Percepción”. 
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4.2 Índice de Accidentalidad: 

El objetivo de este indicador es medir y calificar la accidentalidad que se presenta en la operación de 
las rutas. Es importante tener en cuenta que los accidentes tendrán una mayor representatividad 
dentro del indicador en la medida que ponen en peligro vidas humanas. Adicionalmente, en este 
indicador se asocian las rutas de mayor y menor accidentalidad. 
 
El índice de accidentalidad se propone como un valor directamente proporcional a los Kilómetros 
recorridos por la ruta; por esta razón se utiliza esta variable como un valor ponderador.  
A continuación, se presenta la ficha técnica de este indicador. 
 

Tabla 2. Ficha técnica del Índice de Accidentalidad 

NOMBRE: SIGLA: CATEGORÍA: 
Índice de accidentalidad de la ruta i en el periodo j. IACC  

OBJETIVO: 
Controlar y evaluar el grado de accidentalidad en la prestación del servicio que realizan 
los operadores del sistema. 

UNIDAD DE 
MEDIDA: 

FRECUENCIA DE SEGUIMIENTO: ENTIDAD RESPONSABLE DEL 
SEGUIMIENTO: 

Índice Se recomienda un mes como 
unidad mínima, pero se puede 
realizar en el periodo que 
determine prudente la autoridad de 
transporte. 

Ente Gestor y Autoridad. 

FORMA DE CÁLCULO FUENTE DE RECOLECCIÓN DE 
DATOS: 

 

Accidentes: Autoridad de 
Transporte. 
 
Kilómetros: Transportadores. 

CONCEPTOS DE COMPONENTES DE LA FÓRMULA DE CÁLCULO: 
i: Ruta evaluada. 
j: Periodo evaluado. 
AD: Accidentes que involucren solamente daños materiales a las partes afectadas. 
AH: Accidente que involucren personas heridas, ya sean o no usuarios del sistema. 
α: Parámetro de importancia de los accidentes con heridos. Debe ser un valor mayor a uno (1) 
dependiendo la rigurosidad que se le desee dar. 
AM: Accidente que involucren personas muertas, ya sean o no usuarios del sistema. 
β: Parámetro de importancia de los accidentes con muertos. Debe ser un valor mayor a uno (1) 
dependiendo la rigurosidad que se le desee dar. 
KR: Kilómetros Recorridos en la ruta i en el periodo j. 
Bi: Accidentalidad de la ruta i. 
BMAX: Máximo Bi de las rutas que operan en el sistema. 
BMIN: Mínimo Bi de las rutas que operan en el sistema. 
Para disponer de un solo valor se deben utilizar tablas de equivalencia por tipo de accidente. 
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Para la recolección de la información se solicitará mediante oficio a la Secretaría de Movilidad el 

reporte de las cifras de accidentalidad en la ciudad de Santa Marta en los periodos en que así se 

requieran, con el detalle de los incidentes presentados.  

4.3 Índice de Puntualidad en el Despacho: 

 
El objetivo de este indicador es poder medir y calificar la puntualidad de los despachos programados 
para las franjas horarias en que se evalúa. Estas mediciones se pueden lograr con trabajo de campo 
en los puntos de despacho de las rutas. 
 

Tabla 3 Ficha técnica del Índice de Puntualidad en el Despacho 

NOMBRE: SIGLA: 
Índice de puntualidad en el despacho de la ruta i. IP 

OBJETIVO: 
Controlar y evaluar la puntualidad de los despachos en la prestación del servicio que realizan 
los transportadores del sistema. 

UNIDAD DE 
MEDIDA: 

FRECUENCIA DE SEGUIMIENTO: ENTIDAD 
RESPONSABLE DEL 
SEGUIMIENTO: 

Índice Se recomienda un día como unidad 
mínima, pero se puede realizar en otro 
periodo. 

Ente Gestor y Autoridad. 

FORMA DE CÁLCULO: FUENTE DE 
RECOLECCIÓN DE 
DATOS: 

 

Servicios Despachados: 
Con trabajo de campo. 

CONCEPTOS DE COMPONENTES DE LA FÓRMULA DE CÁLCULO: 
i: Ruta evaluada. 
j: Periodo evaluado. 
k: Valor que define la rigurosidad del control que se quiere tener en la calificación del indicador. Este 
valor debe ser mayor o igual a uno (1).  
Total, Servicios Programados: Es la suma total de los servicios programados para la ruta i en el periodo 
j. 
Servicios Despachados Puntuales: Es la suma de los servicios que pertenecen al grupo de servicios 
programados para la ruta en el periodo evaluado y que son despachados puntualmente de acuerdo con 
la programación. 

 
Para la recolección de la información se utiliza “MGT-FO-55 Seguimiento a Despacho e Itinerarios 

Operacionales” frente al plan de rodamiento. 
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4.4 Índice de Itinerarios Cumplidos: 

 
El objetivo de este indicador es poder medir y calificar el cumplimiento de los itinerarios programados 
en los horarios en que se evalúa. Un itinerario de una ruta se considera como el recorrido efectuado 
por un Vehículo en el cumplimiento estricto de su trazado de diseño. La recopilación de información 
para este indicador se puede realizar a través de trabajo de campo a bordo de las unidades. 
El cumplimiento de itinerarios incluye las llegadas a tiempo a los puntos de parada y de control. 
 

Tabla 4 Ficha técnica del Índice de Itinerarios Cumplidos 

NOMBRE: SIGLA: CATEGORÍA: 
Índice de cumplimiento del itinerario despacho de la ruta i. IC 

OBJETIVO: 
Controlar y evaluar el cumplimiento completo del recorrido de la ruta i en el periodo j de la 
prestación del servicio que realizan los operadores del sistema. 

UNIDAD DE 
MEDIDA: 

FRECUENCIA DE SEGUIMIENTO: ENTIDAD RESPONSABLE DEL 
SEGUIMIENTO: 

Índice Se recomienda un mes como unidad 
mínima, pero se puede realizar en 
otro periodo. 

Ente Gestor y Autoridad. 

FORMA DE CÁLCULO: FUENTE DE RECOLECCIÓN DE 
DATOS: 

 

Servicios Despachados: Autoridad de 
Transporte con trabajo de campo. 
Itinerarios Cumplidos: Autoridad de 
Transporte con trabajo de campo. 

CONCEPTOS DE COMPONENTES DE LA FÓRMULA DE CÁLCULO: 
i: Ruta evaluada. 
j: Periodo evaluado. 
k: Valor que define la rigurosidad del control que se quiere tener en la calificación del indicador. 
Este valor debe ser mayor o igual a uno (1). 
Total, Servicios Programados: Es la suma total de los servicios programados para la ruta i en el 
periodo j. 
Total de itinerarios Cumplidos: Es la suma de los servicios que pertenecen al grupo de servicios 
programados para la ruta en el periodo evaluado y que cumplen totalmente su recorrido de 
acuerdo con lo estipulado. 

 

Para la recolección de la información se utiliza “MGT-FO-55 Seguimiento a Despacho e Itinerarios 

Operacionales” frente al plan de rodamiento. 
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4.5 Índice de Estado de los buses en ruta: 

 
Este indicador mide la relación que hay entre el número de despachos programados para la ruta i en 
un periodo específico j y la cantidad de autobuses que se descomponen durante la prestación del 
servicio en ese periodo. Se entiende por un autobús descompuesto, aquel que no puede culminar su 
itinerario en óptimas condiciones por averiarse. Es llamado Índice de Estado, debido a que está 
directamente relacionado a su funcionamiento como una función del mantenimiento que recibe. 

Tabla 5 Ficha técnica del Índice de Estado de los Autobuses 

NOMBRE: SIGLA: CATEGORÍA: 
Índice de estado de la flota de la ruta i en el periodo j. IE  

OBJETIVO: 
Controlar y evaluar el estado de la flota de la ruta i en el periodo j para la prestación del servicio 
que realizan los operadores del sistema. 

UNIDADDE MEDIDA: FRECUENCIA DE 
SEGUIMIENTO: 

ENTIDAD RESPONSABLE DEL 
SEGUIMIENTO: 

Índice Se recomienda un mes como 
unidad mínima, pero se puede 
realizar en otro periodo. 

Ente Gestor y Autoridad. 

FORMA DE CÁLCULO FUENTE DE RECOLECCIÓN DE 
DATOS: 

 

Servicios Programados: Autoridad 
de Transporte con trabajo de campo. 
Autobuses Averiados: Autoridad de 
Transporte con trabajo en campo. 

CONCEPTOS DE COMPONENTES DE LA FÓRMULA DE CÁLCULO 
i: Ruta evaluada. 
j: Periodo evaluado. 
k:Valor que define la rigurosidad del control que se quiere tener en la calificación del indicador. 
Este valor debe ser mayor o igual a uno (1). 
Total Servicios Programados: Es la suma total de los servicios programados para la ruta i en el 
periodo j. 
Autobuses Averiados: Es la suma de los servicios que pertenecen al grupo de servicios 
programados para la ruta en el periodo evaluado y que sufren averías durante la prestación del 
servicio de transporte de pasajeros. 

 
La recolección y seguimiento del indicador se realiza mediante el MGT-FO-56 Seguimiento a Estado 

de Buses en Ruta 
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4.6 Índice de Aseo del Autobús. 

 
El objetivo de este indicador es medir y calificar el estado en términos de aseo en el que los autobuses 
salen a operar la ruta i para el periodo j. En esta medición se puede incluir condiciones de tipo general, 
como por ejemplo que todas las luces externas estén alumbrando, etc., elementos que influyen en el 
aspecto de los vehículos. 
 

Tabla 6 Ficha técnica del Índice de Aseo del Autobús 

NOMBRE: SIGLA: CATEGORÍA 
Índice de Limpieza en la flota de la ruta i en el periodo 
j. 

LF  

OBJETIVO: 
Controlar y evaluar el estado de la flota de la ruta i en el periodo j para la prestación del 
servicio que realizan los operadores del sistema. 

UNIDAD DE 
MEDIDA: 

FRECUENCIA DE 
SEGUIMIENTO: 

ENTIDAD RESPONSABLE DEL 
SEGUIMIENTO: 

Índice Se recomienda un mes como 
unidad mínima, pero se puede 
realizar en otro periodo. 

Ente Gestor y Autoridad. 

FORMA DE CÁLCULO: FUENTE DE RECOLECCIÓN DE 
DATOS: 

 

Autobuses Evaluados: Autoridad de 
Transporte con trabajo de campo. 

CONCEPTOS DE COMPONENTES DE LA FÓRMULA DE CÁLCULO: 
i: Ruta evaluada. 
j: Periodo evaluado. 
k: Valor que se debe define la rigurosidad del control que se quiere tener en la calificación del 
indicador. Este valor debe ser mayor o igual a uno (1).  
Autobuses Evaluados: Es la suma total de los autobuses de la ruta i en el periodo j que sean 
evaluados ambientalmente. 
Autobuses Limpios: Es la suma de los servicios que pertenecen al grupo de autobuses 
evaluados y que cumplen los parámetros de limpieza determinados por la autoridad de 
transporte. 

 
 
Para recolectar la información concerniente al estado de limpieza de los vehículos por rutas se hará 

uso del formato anexo denominado “MGT-FO-57 Seguimiento a Estado de Aseo en el Autobús”  
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4.7 Calificación de Indicadores y Estimación del Indicador de Desempeño. 

 
Para la calificación de los diferentes indicadores se proponen un conjunto de valores en función de los 
porcentajes de cumplimiento o de logro de los resultados esperados para cada uno de ellos. Como se 
observa en las fichas, para la calificación de algunos de ellos se ha propuesto una fórmula exponencial, 
en función del nivel de rigurosidad con la cual se quiera calificar cada indicador. Este nivel de exigencia 
será, establecido por el Ente Gestor y la Autoridad, y conocido por los operadores o transportadores 
y podrá cambiar de menor a mayor grado de rigor a medida que el sistema se consolide. Inicialmente 
se recomienda utilizar un grado de rigor de 5, el cual es utilizado como valor de k en las fórmulas que 
utilizan una función exponencial. A continuación se presenta un cuadro con la calificación de forma 
general. 
 

Tabla 7 Rangos y Puntaje de Calificación 

Denominació
n Sigla  Rangos y puntos 

Índice Servicio 
Usuarios 

IQR Porcentaje quejas 
0 -1% 1.1% - 2% 

2.1% - 
5% 

> 5% 

Puntos 10 5 2 0 

Índice de 
Accidentalidad 

IACC Índice 
0 - 0.1 0.11 - 0.20 

0.21 - 
0.30 

> 0.30 

Puntos 20 10 5 0 

Índice 
Puntualidad 

IP 

Porcentaje de Incumplimiento 0% 
varía según % de 

incumplimiento 

100% 

Puntos (de acuerdo con nivel 
de rigor del control, con 5) 

10 0 

Índice de 
Itinerarios 
Cumplidos 

IC 
Porcentaje de Incumplimiento 

0% 
varía según % de 

incumplimiento 

30% - 
100% 

Puntos (de acuerdo con nivel 
de rigor del control, con 20) 

10 0 

Índice de 
Estado 
Mecánico de 
Vehículos 

IE 
Porcentaje Incumplimiento 

0% 
varía según % de 

incumplimiento 

30% - 
100% 

Puntos (de acuerdo con nivel 
de rigor del control, con 20) 

20 0 

Índice de Aseo 
y Estado de 
los Vehículos 

LEF 

Porcentaje de Incumplimiento 0% 
varía según % de 

incumplimiento 

100% 

Puntos (de acuerdo con nivel 
de rigor del control, con 4) 

20 0 

 
En la siguiente tabla se presentan los valores de los indicadores con el nivel de grado de rigor de 5, el 
cual como se mencionó previamente es el propuesto, pero durante el transcurso de la implementación, 
así como en la normal operación podrá ser revaluado por el Ente Gestor y la Autoridad, teniendo en 
cuenta el nivel de cumplimiento del agente de transporte, así como de las condiciones de 
implementación del sistema. 
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Tabla 8 Rangos y Puntaje de Calificación propuesto por la consultoría 

Denominación Sigla  Rangos y puntos 

Índice Servicio 
Usuarios 

IQR 
Porcentaje quejas 0 -1% 1.1% - 2% 2.1% - 5% > 5% 

Puntos 10 5 2 0 

Índice de 
Accidentalidad 

IACC 
Índice 0 - 0.1 0.11 - 0.20 0.21 - 0.30 > 0.30 

Puntos 10 5 3 0 

Índice 
Puntualidad 

IP 
Índice <0,368 0,368-0,607 >0,607 

Puntos 10 5 0 

Índice de 
Itinerarios 
Cumplidos 

IC 
Índice <0,223 0,223-0,472- >0,472 

Puntos 10 5 0 

Índice de Estado 
Mecánico de 

Vehículos 
IE 

Índice <0,607 0,607-0,779 >0,779 

Puntos 10 5 0 

Índice de Aseo y 
Estado de los 

Vehículos 
LEF 

Índice <0,368 0,368-0,607 >0,607 

Puntos 10 5 0 

 
Una vez estimados los valores de cada indicador se estima el valor para el Índice de Desempeño 
medio del operador o del sistema, aplicando la participación relativa propuesta en la siguiente tabla. 
 

Tabla 9 Pesos Relativos de los Índices de Desempeño 

Indicadores de Desempeño de la Operación del Sistema 
de Transporte en el SETP 

Peso 
Relativo 

Índice de Percepción del Servicio por parte del Usuario. 0.10 

Índice de Accidentalidad. 0.20 

Índice de Puntualidad en el Despacho. 0.30 

Índice de Itinerarios Cumplidos. 0.10 

Índice de Estado de los Vehículos. 0.20 

Índice de Aseo y estado de los Vehículos. 0.10 

 
De forma matemática el Índice de Desempeño se debe calcular de la siguiente manera: 

𝐼𝐷𝑇𝑟𝑎𝑛𝑠 = (𝐼𝑄𝑅 + 𝐼𝐶 + 𝐿𝐸𝐹) ∗ 0,1 + (𝐼𝐴𝐶𝐶 + 𝐼𝐸) ∗ 0,2 + (𝐼𝑃) ∗ 0,3 
 
El valor obtenido para el Índice de Desempeño se debe encontrar entre cero (0) y diez (10); y se 
evaluará acorde a los siguientes rangos. 
 

Evaluación Rango 



 

 
COPIA NO CONTROLADA AL IMPRIMIR O DESCARGAR 

 
SISTEMA DE GESTIÓN INTEGRAL DE LA CALIDAD 

 

GUÍA PARA LA MEDICIÓN DEL 
DESEMPEÑO DE LOS OPERADORES O 

TRANSPORTADORES 

Código:  MGT-GUI-01 

Versión: 1.0 

Fecha: 9 de abril de 2018 

Página 10 de 10 

Sobresaliente 8<IDTrans =10 

Satisfactorio 6< IDTrans =8 

Regular 4< IDTrans =6 

Deficiente 0< IDTrans =4 

 
Se considera que la prestación del servicio es adecuada cuando la calificación es satisfactoria o 
sobresaliente. 
 
 
5. BITÁCORA DE ACTUALIZACIÓN 

 

Versión Fecha Ítem Modificado Descripción 

    

 

 ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: 

Nombre: Maria Jesús Palencia S. David Fdo. Guillot Calvache Ladys Urquijo Ardila 

Cargo: Coordinadora Operaciones Coordinador de Calidad Gerente ( E ) 
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