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Andlisis y disefo de propuestas de mejora en el servicio de movilidad
urbana de Zaragoza: alquiler de biciclelas.

RESUMEN

El proyecto que tratamos, dentro del ambito de disefio de servicios, hace referencia al analisis y disefio de propuestas
para la ideaciéon de un servicio de movilidad urbana en la ciudad de Zaragoza. Mas concretamente se centra en
la modalidad de alquiler compartido de bicicletas. Con el presente trabajo se pone fin a los estudios referentes al
Grado de Ing. en Disefio Industrial y Desarrollo de Producto, poniendo en manifiesto los conocimientos adquiridos

a lo largo de los cuatro afios de duracion del mismo.

Debido al cambio que se esta produciendo entorno a la forma en la que nos desplazamos en las ciudades, y
dado el reciente auge de los servicios de movilidad compartida y el derivado éxito de la economfa colaborativa,
surge la necesidad de plantear un proyecto donde los usuarios sean centro del proceso de disefio de nuevas
alternativas méas adaptadas a sus necesidades. En este caso, el proyecto centra su estudio y posterior desarrollo
en la ciudad de Zaragoza. No solo por mi vinculacion sentimental y académica, si no también por haber sido una
de las primeras ciudades de Espafia sobre la que estan irrumpiendo recientemente numerosas empresas privadas
de movilidad. Por otro lado, dadas las caracteristicas generales geograficas y sociales de Zaragoza, los estudios,

analisis y propuestas finales, daran pie a poder ser replicados sobre otras ciudades de la geografia espafiola.

Se comprende desde el inicio que el objetivo del proyecto va a ser el anélisis de los servicio de movilidad existentes
en Zaragoza y considerados como sostenibles desde 3 perspectivas: satisfaccion del usuario, sostenibilidad ambiental
y del disefio de servicio. Identificando asf las barreras circunstanciales, de comportamiento del usuario y del propio
servicio y pudiendo concluir en propuestas de mejora que confeccionen un nuevo servicio alternativo. Por esta
razon se recurre a la metodologfa de Design Thinking (disefio centrado en las personas) teniendo como marco
de organizacion la metodologia de Disefio de Producto aprendida a lo largo del Grado. Para ello se realizan las

siguientes fases:

Contexto del proyecto y definicion de la metodologfa.
Acceder a informacion general, datos y estadisticas, asi como analizar situaciones, comprender a
los usuarios y conocer sus opiniones y problemas.
Evaluar toda la informacion recopilada, detectar los problemas con mayor area de oportunidad y
obtener conclusiones para llegar a una solucion definitiva.
Proceso de generacion de ideas de mejora y concepto de servicio en base a los problemas previamente
establecidos.
Convertir el desarrollo de la idea en un prototipo digital.

Estudiar los resultados del testeo y concluir en implementaciones para la mejora del servicio ideado.

Por Ultimo, se presentara la propuesta final de servicio de movilidad urbana para la ciudad de Zaragoza donde se
podran encontrar los productos tanto fisicos como digitales y la confeccion final de la marca. Tras ello, se exponen

las conclusiones referentes al proyecto y las reflexiones obtenidas tras todo el proceso de disefio.
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@.INTRODUCCION

Figura 1: Usuarios utilizando uno de los servicios de bike sharing que opera actualmente en la ciudad de Zaragoza.

BIKE SHARING

"SISTEMAS

QUE PONEN A
DISPOSICION DE
LOS USUARIOS
UNA SERIE DE
BICICLETAS PARA
SER UTILIZADAS
TEMPORALMENTE
COMO MEDIO DE
TRANSPORTE”

Definicién segin Wikipedia.org (2019)

El tema de disefio que abarca el proyecto se centra en
los servicios actuales de movilidad compartida a través

de bicicletas, los llamados servicios “Bike Sharing”.

Para hacer frente a este reto de disefio y concluir en una
solucion con valor, se ha decidido utilizar las metodologias
de disefio “Design Thinking” respaldada por “Disefio de

producto”.

La razén por la que se ha decidido mezclar ambas
metodologias es debido a que dada la naturaleza
del proyecto, no podfamos limitarnos a la utilizacién
Unicamente de una metodologia que busque una mejora
del producto como tal (Disefio de Producto), si no que
también es necesario utilizar un modo de disefio que
nos permita escuchar a los usuarios, para poder dar
respuesta a sus necesidades y obtener asf soluciones que

verdaderamente Utiles (Design Thinking).
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OBJETIVOS

Para hacer frente al reto que supone el siguiente proyecto y con el fin de llegar a una solucion

l6gica se han establecido los siguientes objetivos:

* Analizar los servicio de movilidad compartida de bicicletas existentes en la ciudad de
Zaragoza desde 3 perspectivas: satisfaccion del usuario, sostenibilidad ambiental y disefio

de servicio.
*  Mapear dichos servicios.

« Ser capaz de identificar las barreras entorno a los mismos, tanto circunstanciales como

de comportamiento del usuario y del propio servicio.
« Confeccionar propuestas de mejora derivadas de las conclusiones obtenidas.

+ Desarrollar una propuesta de movilidad compartida en bicicleta para la ciudad de

Zaragoza, dando lugar a un nuevo concepto de Producto Sistema Servicio.
« Prototipar la experiencia del servicio y evaluarla.

«  Demostrary aplicar a lo largo de todo el proyecto los conocimientos adquiridos durante
el Grado. Ser capaz de reflejar mis capacidades creativas e innovadoras, asf como mis
capacidades resolutivas a la hora de proponer soluciones légicas frente a los problemas

de disefio que se vayan presentando.
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DESIGN THINKING + DISENO DE PRODUCTO

El Design Thinking se define como un método que nos permite generar soluciones innovadoras
basadas en las necesidades de los usuarios. Gestado en las aulas de la Universidad de Stanford
y popularizado por Tim Brown y David Kelley, fundadores de la multinacional IDEO, el Design
Thinking ha mostrado ser una herramienta efectiva para la innovacién tanto en productos como
en procesos Yy servicios ofreciendo técnicas facilmente implementables en cualquier area . Es
por ello que esta metodologia se esta imponiendo cada vez mas en empresas de todo tipo y
sector, donde sus conocimientos resultan fundamentales para alcanzar la innovacion que exige

ahora mismo el mercado actual.

Recalcar que Design Thinking no parte de ideas preconcebidas o rigidas, si no que parte de la
empatia, ponerse en la piel de los usuarios y conocer sus experiencias por medio de entrevistas,

encuestas, testeos, etc.

Dado que los problemas a solventar 0 mejorar no tienen porqué cubrirse Unicamente con una
nueva propuesta de producto, si no que también van a ser resueltos a través de mejoras sobre el
servicio, la comunicacion, atencion al cliente o imagen de marca entre otras, se ha decidido utilizar
la metodologia del Design Thinking siendo esta respaldada por los dictados propios del Disefio
de Producto (metodologia basada en la ensefianza del Grado). Asi pues, se han estructurado

ambas metodologias de forma paralela en el tiempo haciendo coincidir sus fases analogas.

Design
77 . ez
EMPATIZAR
d0000D =
PROTOTIPAR
EVALUAR
E]

Diserio de FASE 1 FASE 2 FASE 3
products ANALISIS CONCEPTUALIZACION DESARROLLO

~T| Escuela de
1 Ingenieria y Arquitectura

Universidad Zaragoza

Figura 2: Esquema del flujo clésico del Design Thinking relacionado estructuralmente con las fases propias del Disefio de Producto.
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Figura 4: Yo misma poniéndome en la piel de un usuario

de uno de los servicios bike sharing de Zaragoza.

EMPATIA

"CAPACIDAD DE
IDENTIFICARSE

CON ALGUIEN Y
COMPARTIR SUS
SENTIMIENTOS”

Definicion seguin la Real Academia Espafiola (R.A.E)

Figura 5: Imagen de uno de los usuarios analizados utilizando uno de los

servicios bike sharing de Zaragoza.

En esta primera fase se trata de que el disefiador sea
capaz de conocer y comprender a los usuarios finales
de manera profunda. No solo se trata de conocer datos
y estadisticas para nutrirnos de informacién sobre el
tema, sino de analizar situaciones, comprender la vida
de los usuarios, asi como los diferentes problemas y
necesidades que poseen. Para ello, se han realizado
diferentes estudios sobre empresas de bike sharing y una
serie de analisis necesarios para comprender de manera
profunda todos los aspectos involucrados entorno a este

tipo de experiencias.
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EMPRESAS DE MOVILIDAD MUNDIALMENTE

El auge de los servicios de movilidad compartida es una constante en las grandes capitales
mundiales y esto ha motivado a muchas empresas a pilotar un modelo de negocio donde ellas
mismas ponen a disposicion de los usuarios bicicletas de alquiler por cortos periodos de tiempo
en multiples ubicaciones. En general, todas siguen el mismo funcionamiento: a través de una
app se localiza el vehiculo méas cercano, y su coste dependera del tiempo de uso. Este modelo
de movilidad es sobre todo muy atractivo para aquellos que quieran hacer uso ocasional de
una bicicleta. Para entender el triunfo de este nuevo modelo de negocio y conocer la filosofia de
estas empresas se ha realizado una investigacion y recopilacion de informacion sobre algunas

de las més relevantes a nivel mundial.

Lime nace como una multinacional de bike

sharing. Ahora, apostando también por

@ LimeBike

Your ride anytime

patinetes eléctricos ha logrado una valoracion

de 1.000 millén de ddlares operando en

ciudades de Estados Unidos, México y Europa.

LimeBike tiene como objetivo ofrecer una solucion sustentable para el problema del transporte de
puerta a puerta, que ayude a las personas a moverse en sus ciudades de una manera accesible y
conveniente, al mismo tiempo que eliminan su huella de carbono. Para ello, inicialmente ofrecian
bicicletas convencionales en modelos de diferentes velocidades. Pero con el tiempo, han ido
afiadiendo a su flota de vehiculos modelos eléctricos. Lime quiere asi abrir la posibilidad de
atraer a nuevos usuarios que desean recorrer distancias mas largas, tomar rutas con cuestas o
llegar a su destino menos cansados. Asi, Lime es una empresa que, gracias a la observacion de
las nueva necesidades que han ido surgiendo a sus usuarios, han podido evolucionar ofreciendo
nuevos vehiculos con prestaciones capaces de cubrir dichas necesidades. Hasta el punto en el
que actualmente Lime no solo ofrece sharing de bicicletas si no que también posee flota de

patinetes eléctricos y automoviles de alquiler.

ENERO OCTUBRE ABRIL SEPTIEMBRE OCTUBRE
2017 2017 2018 2018 | 2018
ANO de 150 00 Legada Liegada Lime lanza
fundacion en Usuarios de los modelo de Lime su fiola de
Florida electricos a Espana cocnes

<Maés informacién sobre Lime en la pagina 10 del Anexo>
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EMPRESAS DE MOVILIDAD MUNDIALMENTE

Jump es una compafifa californiana de uso
compartido de patines y bicicletas eléctricas
que opera en Estados Unidos, Alemania,

Portugal y el Reino Unido. Sus vehiculos

pueden usarse a través de su app o con Uber.

Esto es debido a que Uber adquirié la compafiia en abril de 2018, lo cual potencié la expansion
de Jump a los mercados europeos, ya que hasta ese momento, la compafifa solo ofrecia sus

servicios en Estados Unidos.

Los vehiculos Jump estan disefiados por equipos de expertos de Brooklyn y San Francisco, los
cuales afirman estar preocupados por el futuro del transporte en las ciudades. Las bicicletas
son de un color rojo caracteristico y disponen de un motor eléctrico de 250 vatios que asiste al
usuario en su viaje. Dada la geograffa de una ciudad como San Francisco, donde nacen estas

bicicletas, resulta casi imposible plantearse un disefio sin asistencia eléctrica. ¥’

"EN UNA CALLE CONCURRIDA, UNA BICICLETA
JUMP APARECE UN BORRON ROJO. ES

LLAMATIVO, Y ACTUA COMO UN ANUNCIO”

Nick Foley, Jefe de Producto de Jump

Pero para Nick Foley, el color vibrante no solo pretende llamar la atencion. Es una parte clave
con la que quiere cambiar la forma en la que los usuarios piensan en las bicicletas como una
simple herramienta de transporte urbano. Este es uno de los objetivos principales de la empresa,
cambiar la percepcion de los usuarios y crear en ellos un nuevo sentimiento asociado al servicio

de movilidad, ademés, de cubrir sus necesidades bésicas de transporte.

<Mas informacién sobre Jump en la pagina 14 del Anexo>

Figura 6: Bicicleta Jump.

ANO ANO ABRIL OCTUBRE NOVIEMBRE
2010 2013 2018 2018 2@18
FuNdacion de Lanzamienio Uber Jump anade 4009 veniculos
o empresa de las adauiere palineles en 13 cludades
piciclelas Jurnp eléctricos
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EMPRESAS DE MOVILIDAD MUNDIALMENTE

Donkey Republic es un sistema danés de
alquiler compartido unicamente de bicicletas.
Fundado en Copenhague, ahora esté activo

en mas de 50 ciudades en Europa y también

en parte de Estados Unidos.

La empresa fue fundada por Erdem Ovacik. Todo comenzd con una iniciativa de poner unas
cuantas bicicletas por la ciudad de Copenhague, que el y unos cuantos amigos pudiesen
compartirlas cuando las necesitasen. Para asegurarlas, pusieron cerraduras de combinacion
en ellas y asf no tenian que intercambiar las llaves, simplemente aprenderse un codigo. Ahi
es cuando Erdem pensoé: “;Por qué en el mundo no hay una manera mas facil de compartir
tu bicicleta con otra gente, en cualquier momento?”. Para ir de ahf a como Donkey Republic
funciona hoy, se necesitaron bastantes sesiones de brainstorming dando lugar a este nuevo
modelo de negocio que trata de revolucionar la movilidad urbana en bicicleta tal y como la

conociamos hasta ahora.

Donkey esta enfocada a un tipo de alquiler méas duradero que las empresas de bike-sharing
vistas hasta el momento. Esta compafifa da a sus usuarios la posibilidad de alquilar hasta 5
bicicletas en una misma reserva y alquilarlas desde 2 horas hasta varias semanas. La empresa
también establece acuerdos con socios locales, que son los propietarios de las bicicletas, y que
quieren ofrecer este tipo de servicio. Los socios adquieren una serie de ‘kits" de la marca, que
incluyen un candado inteligente, pegatinas para personalizar sus bicicletas y demas materiales

de marketing.

Donkey Republic, trata de contagiar unos habitos de movilidad que en el norte de Europa ya
hace afios que estan muy extendidos, donde moverse en bicicleta es algo cultural. Su objetivo es
claro, llegar a todas aquellas personas que quieran y necesiten una forma agil, barata, saludable

y eficiente de moverse por las grandes ciudades. P!

ANO ANO ANO ANO MAYO
2012 2014 2016 2017 2019
Incubacion Fundacion de Mas de llegada a Presencia en
de la idea la empreso 20000 Espana 50 ciudodes
USuarios

<Mas informaciéon sobre Donkey Republic en la pagina 18 del Anexo>
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EMPRESAS DE MOVILIDAD EN ZARAGOZA

Casi de la noche a la mafiana, la revoluciéon de las empresas de movilidad compartida ha convertido
a Zaragoza en la cuna de la movilidad compartida. En este Ultimo afio, las calles de esta ciudad
se han convertido en un arcoiris conformado por vehiculos de alquiler compartido de todo
tipo a los que les une una misma caracteristica: la empresa pone en la via publica una serie de

vehiculos a disposicion de los usuarios, y estos los utilizan segun sus necesidades de transporte.

Por ello, y siguiendo con este capitulo de documentacion basica se ha decidido estudiar mas
en profundidad aquellos servicios de bike sharing que funcionan actualmente en la ciudad de

Zaragoza, incluyendo el servicio publico de Bizi.

Servicio publico inaugurado en 2008 y

operado por la empresa Clear Channel.

&

ELECTRIC

RENTING GROUP

oblke
@v@ mr: Fezx

Servicio de sharing de bicicletas eléctricas Multinacional china que ofrece un servicio

ofrecido por una empresa zaragozana. de sharing de bicicletas libres de estaciones.
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EMPRESAS DE MOVILIDAD EN ZARAGOZA

Mobike es una multinacional que ha
desarrollado un sistema de bicicletas
moblke ) ) .

@V@ P compartidas libres de estaciones de

aparcamiento con presencia en 200 ciudades

de 14 palses.

Por la cantidad de vehiculos de los que disponen, Mobike es el mayor operador de bicicletas
compartidas del mundo y, en diciembre de 2016, convirtic a Shanghéi en la ciudad con la mayor

flota de bicicletas compartidas.

A pesar de que el coste de cada bicicleta fabricada por Mobike es muy pequefio, no recibe
grandes ingresos por el uso de sus bicicletas. El beneficio reside en atraer la inversion de grandes
empresas por sus perspectivas de futuro. Por ello, Mobike no busca el tanto el enriquecimiento,

sino la expansion.

Se define como una red de bicicletas que trata de cubrir la necesidad de realizar viajes cortos
de una manera econémica, asegurando ademas que el viaje sea ecoldgico y no perjudique
el medio ambiente, tratando de reducir las congestiones de transito en las ciudades. También
muestran interés en trabajar con otras marcas importantes que compartan estos mismos valores
con el fin de un beneficio mutuo con este medio de transporte ecolégico e innovador. Mediante
estas colaboraciones, Mobike ha logrado disefiar una solucion de movilidad urbana inteligente

que se ha convertido en la mas amplia del mundo, con 30 millones de trayectos cada dia. ©!

A pesar de su triunfo, Mobike, al igual que muchos servicios de bike sharing libres de
estacionamiento, se enfrenta al problema de generar un desorden para la ciudad dado que
sus vehiculos se pueden aparcar en cualquier lugar. En respuesta a esto, Mobike ha introducido

zonas de estacionamiento para alentar a los usuarios a estacionar en areas especificas. 1"

ENERO DICIEMBRE JUNIO SEPTIEMBRE AGOSTO
2015 2016 2018 2018 2018
Fundacion de Mobike se Liegada de legada de Lanzomienio
0 empresa en impulsa en Mobike a Mobike del modelo

Beijing Shangai Espana Zaragoza elecrrico
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EMPRESAS DE MOVILIDAD EN ZARAGOZA

El acceso a las bicicletas Mobike requiere de la descarga en un dispositivo
movil de su aplicacion y de la recarga en la misma de un depdsito
@V@ mggge minimo de una unidad de moneda, especifica del pais en el que te
encuentres, para garantizar asi que los datos de pago proporcionados

por el usuario son correctos.

Como Mobike no tiene servicios fuera de linea, la aplicacion solo acepta transacciones a través
de tarjeta de crédito. Para tener un control de esto, cada usuario debe registrarse utilizando su

nimero de teléfono maovil, y a partir de aqui, ya puede disfrutar del servicio.

La aplicacion cuenta con un mapa que, mediante un sistema de geolocalizacion, indica qué
bicicleta se encuentra mas cercana a ti. Una vez localizado el vehiculo, se desbloquea mediante
el escaneo del codigo QR del que disponen las bicicletas. El precio es de 1€ por cada 20 minutos
de viaje, pero existen también Pass de 30 dias por 9,99€ y cupones oferta que los usuarios pueden
canjear por viajes. Una vez se ha llegado al destino, se vuelve a aparcar cerrando manualmente

su candado inteligente.

Los vehiculos tienen un chasis de aluminio en forma de V y neumaticos a prueba de pinchazos.
En lugar de los radios convencionales, utilizan juegos de varillas metalicas gruesas para mejorar

la durabilidad y reducir costes de mantenimiento. ©

Figura 7: Modelo actual de bicicleta de la compariia Mobike en la ciudad de Zaragoza.

Timbrz

NUM
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EMPRESAS DE MOVILIDAD EN ZARAGOZA

Tras analizar la empresa, sus servicios y vehiculos, se ha realizado una

experiencia en primera persona para probar y conocer mejor los puntos
movlke ala largo de su secuencia de. Esto se realizaré también riormen

G\?i‘) 00K g . 4 también posteriormente

sobre los demas servicios de bike sharing que operan actualmente en

la ciudad de Zaragoza, Electric Renting Group y Bizi Zaragoza.

Para documentar y posteriormente analizar todos estos datos se ha utilizado la herramienta
"Users Journey”. Realizar un viaje de usuario nos permite plasmar en una especie de mapa,
cada una de las etapas, interacciones y elementos por los que atraviesa el usuario desde un

punto a otro del servicio que estamos analizando.

Utilizar esta técnica nos aportara un mayor conocimiento de las sensaciones que experimenta
los usuarios, ayudandonos asi a empatizar con ellos y llegando a revelar cuéles son los puntos

que mas afectan a la experiencia con el fin de mejorarla.

De esta manera finalmente obtendremos en un mapa de manera muy visual y rapida un
resumen de la experiencia general de un usuario entrono a cada uno de estos servicios, algo
que nos sera muy Util de cara a la obtencion de conclusiones y oportunidades de mejora para

las siguientes fases del proyecto.

. SERVICIO
DESCARGA LOCALIZACION DESBLOQUEO TRAYECTO BLOQUEO POSTERIOR

Figura 8: Users Journey reducido del servicio Mobike. Para verlo completo ir a la pagina 29 del Anexo.
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Electric Renting Group es un proyecto de
@ movilidad sostenible compartida llevado a
ELECTRIC cabo en Zaragoza, basado en el respeto al

RENTING GROUP medio ambiente y a la convivencia en los

nucleos urbanos.

Este servicio se estreno en la capital aragonesa en Noviembre de 2018, convirtiéndose asi en
la primera red de alquiler de bicicletas eléctricas sin estacion de toda Europa. La compafifa no
se limita a dar un servicio solo de bike-sharing publico si no que ofrece también un servicio de

renting privado para hoteles, urbanizaciones, centros de empleo, etc.

La iniciativa parte de José y Angel Baigorri, dos hermanos de Mallén de tan solo 27 y 24 afios
que se han embarcado en una aventura que ha partido con 80 vehiculos, pero con vistas a
ir creciendo para ampliar asf su flota. Ademas, no descartan ampliar el negocio a patinetes y

coches, también eléctricos.

Desde Electric Renting Group sefialan que Zaragoza es una ciudad con hueco para las bicicletas
eléctricas. Afirman que son vehiculos mas comodos y ademas permiten que mas gente se
desplace con el pedaleo asistido. El modelo que presenta Electric Renting, fabricado en Oporto,
presenta 100 km de autonomia permitiendo asf a sus usuarios a realizar largos desplazamientos.
Ademas, a diferencia de otros servicios de renting de vehiculos eléctricos, estas bicis no tienen
que retirarse para su carga, si no que son los empleados los que se mueven por la ciudad en

furgoneta (también eléctrica) con un stock de baterfas para ir cambiando las que se agoten.

La empresa apuesta por el servicio y cree que este tipo de transporte ha llegado para quedarse
y quieren lograr concienciar a los usuarios de sus beneficios y promocionar una educacion vial

en la que prime el bienestar de la convivencia urbana. ©

MAYO NOVIEMBRE
2018 2018
Fundacion de Despliegue de
la compania las biciclelas en

Zaragoza
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EMPRESAS DE MOVILIDAD EN ZARAGOZA

Para acceder al servicio simplemente hay que descargar la aplicacion
y registrarse para descubrir donde se encuentran las bicicletas mas
ELECTRIC cercanas. Ademas, el mapa muestra también las zonas habilitadas para
RENTING GROUP su estacionamiento.

El servicio no cuenta con estaciones de anclaje, sin embargo, para mantener el orden en la ciudad
y evitar que los ciudadanos se topen con vehiculos que obstruyen el paso, la aplicacion muestra

ciertas zonas donde se recomienda al usuario depositar la bicicleta tras su viaje.

De poco peso, manejables y estables, el funcionamiento de estas bicicletas eléctricas es sencillo. Al
igual que el resto de sistemas de bike sharing, el usuario solo tiene que descargarse la aplicacion
para el movil y escanear el cédigo QR de la bicicleta para empezar a disfrutar de ella. Con una
autonomia de 100 km, presentan un sistema de asistencia eléctrica que recolecta informacion a
través del sistema inteligente de deteccion de par, para que la bicicleta obtenga una aceleracion

y desaceleracion inteligente.

Posee una cesta multinacional que permite transportar mochilas e incorpora un soporte para
bebidas. Ademas, tiene cargador para el dispositivo movil (puerto USB) y una pequefia pantalla

donde se muestra la bateria del vehiculo y el nivel de velocidad en tiempo real.

Figura 9: Modelo actual de bicicleta de la compafiia Electric Renting Group
en la ciudad de Zaragoza.
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EMPRESAS DE MOVILIDAD EN ZARAGOZA

La experiencia de uso de este servicio cambia en ciertos aspectos con
respecto a los demas bike sharing instalados en la ciudad de Zaragoza,
ELECTRIC dado que los vehiculos que ofrecen desde Electric Renting Group cuentan

RENTING GROUP con una asistencia de tipo eléctrica.

A pesar de ello, a la hora de utilizar la herramienta “Users Journey” para el analisis desde
el punto de vista del usuario, se ha podido mantener el mismo mapa de etapas que las
utilizadas para analizar el servicio de bike sharing anterior (Mobike). Esto es debido a que
las etapas de uso son las mismas, el usuario realiza a grandes rasgos los mismos pasos, v el
cambio reside en la experiencia durante el trayecto, el cual ahora cuenta con una asistencia

eléctrica afadida.

Poniéndonos en la piel de un usuario, se realiza ahora un viaje sobre una de las bicicletas

que el Grupo Electric Renting pone a disposicion de los ciudadanos de Zaragoza.

d SERVICIO
DESCARGA LOCALIZACION DESBLOQUEO TRAYECTO BLOQUEO POSTERIOR

%

[ ™coriadadelorenzo &
82

&fs @

¥

3 9
P ® 5
>
& Pausar
B
‘anoza. mncias

Figura 10: Users Journey reducido del servicio Electric Renting Group. Para verlo completo ir a la pagina 38 del Anexo.




uonpjuauUINd0d

1ozypdw3 7

61°d

DOCUMENTACION

EMPRESAS DE MOVILIDAD EN ZARAGOZA

Bizi es el servicio publico de alquiler de

. . bicicletas en Zaragoza, inaugurado en Mayo de
b@ 2008. Es un servicio practico y sostenible que
Za 2q puedes utilizar en tus trayectos por la ciudad y

combinarlo con el resto de transportes publicos.

Bizi es un servicio de bike sharing con estaciones de anclaje operado por la empresa Clear
Channel. Inicialmente se comenzdé con 300 vehiculos, 30 estaciones para dejarlos y 2.200 usuarios.
Para Agosto de 2011 contaba ya con 130 estaciones, distribuidas por la ciudad y casi 30.000
abonados. Sin embargo, a partir de 2014 con la aprobacion de la sentencia que prohibi6 a las
bicicletas circular por las aceras, las dudas sobre por dénde se podia circular y por dénde no,
hicieron que muchos se echaran para atras. Esto, sumado a la irrupcion de los nuevos vehiculos
de movilidad compartida, ha agudizando la caida de los usos de Bizi. A pesar de que los nuevos
servicios de bike sharing son més caros, estos ofrecen ciertas ventajas como el no tener que
depender de estaciones, lo que aporta mayor libertad a los usuarios. Asi pues, Bizi Zaragoza

cuenta hoy con tan solo 22.222 socios, 130 estaciones y 1.300 bicicletas.

Para formar parte de Bizi, los usuarios pueden solicitar el alta en la pagina web. Recibiran asf
por correo la tarjeta con la que podran coger bicicletas en cualquier estacion. Inicialmente el
proceso de alta estaba restringido a los ciudadanos empadronados en la ciudad, pero ahora,
puedes darte de alta en Bizi sin necesidad de estar empadronado. El abono anual tiene un coste
de 36,93€, y dado que Bizi se entiende como un medio de transporte para desplazarse de un
punto a otro, la primera media hora es gratis y las siguientes (hasta un maximo de 2 horas)

tienen un coste de 0,52€. [

El futuro del servicio, un poco incierto, reside en el contrato del Ayuntamiento con Clear Channel,

que acaba en 2023. Entonces, sera el gobierno al frente quien decidira qué hace con el servicio.l"”

MAYO AGOSTO ENERO SEPTIEMBRE SEPTIEMBRE
2008 2011 2014 2018 2018
INnauguracion 30000 Prohipicion LUegan ofros  Descenso a

del Servicio aponados al circulacion de servicios @ 2200
servicio piciclefas en aceras  Zaragoza aponados
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EMPRESAS DE MOVILIDAD EN ZARAGOZA

Hacer uso del servicio es muy sencillo. Cuando actives la tarjeta Bizi

° [ ] s . . .. .
b ya podras empezar a utilizarlo: retiras la bicicleta de cualquiera de las
estaciones que hay en la ciudad, la usas durante el trayecto y la devuelves

Za za
en la estaciéon mas cercana a tu destino.

Si-al llegar a una estacion para dejar la bicicleta no hay huecos disponibles, se puede pasar la
tarjeta por el lector, lo cual proporciona al usuario una prérroga de 10 minutos para acudir a la

estacion més cercana con anclajes disponibles.

Las bicicletas son de color blanco y rojo. Son de pedaleo provistas de tres marchas, donde la
cadena queda oculta y resguardada con una carcasa. Tienen luces tanto delanteras como traseras

que se encienden de forma automatica (mediante un sensor fotoeléctrico) por la noche.

En el manillar, tienen una estructura metalica, que permite al usuario llevar pequefio equipaje,
sujetandolo con la ayuda de una goma elastica para que no caiga. Ademas el sillin es requlable en
altura, tienen timbre y dispone de una pata metalica de sujecion para poder apoyar la bicicleta. El
anclaje se produce gracias a unos ganchos situados en la parte inferior de la estructura metalica

del manillar. Los ganchos se insertan en unos orificios en los postes de las estaciones. I

Figura 11: Modelo actual de bicicleta de Bizi Zaragoza.

Maniliar con fimbre
y cambio de
MArcnas
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EMPRESAS DE MOVILIDAD EN ZARAGOZA

Bizi es un servicio cuyo flujo de uso comienzay termina ineludiblemente
b H H en alguna de sus estaciones de aparcamiento de las bicicletas. Este
sistema de estaciones restringe la libertad de los usuarios a la hora de

Za za
coger o aparcar un vehiculo.

Ademaés, el uso del servicio funciona a través de una tarjeta individual, algo que difiere
bastante con el esquema de interaccion habitual de los servicios de alquiler compartido
vistos hasta el momento. Por ello, para la realizacion del viaje de usuario en primera
persona de Bizi se han tenido que realizar ciertas modificaciones respecto a las fases y por
su puesto respecto a las acciones que realiza el usuario a lo largo de toda la experiencia

del servicio.

Asi pues, poniéndonos ahora en la piel ahora de un usuario de Bizi, se ha realizado un
viaje sobre una de las bicicletas que este servicio pone a disposicion de los ciudadanos

de Zaragoza en sus estaciones.

ALTA EN EL : SERVICIO
SERVICIO LOCALIZACION DESBLOQUEO TRAYECTO BLOQUEO POSTERIOR

Figura 12: Users Journey reducido del servicio Bizi. Para verlo completo ir a la pagina 49 del Anexo.
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ANALISIS

Tras estudiar las empresas mas importantes de alquiler compartido de bicicletas y su funcionamiento,
se han llevado a cabo una serie de anélisis necesarios para acabar de comprender de manera
profunda todos los aspectos involucrados entorno a este tipo de experiencias pudiendo asf

empatizar al maximo con todos los agentes involucrados.

STAKEHOLDERS

En este apartado, se estudian y plasman de manera visual en un mapa las diferentes personas

involucradas en un servicio de bike-sharing y las relaciones que se establecen entre unas y otras.

Esta herramienta nos permite asi reflejar de forma grafica los actores que de alguna manera se

ven afectados por las actividades del servicio y las conexiones que se establecen entre ellos.
Stakeholders map es una técnica de gran valor dentro del design thinking ya que cuando

disefiamos en busca de la innovacién centrada en la personas, debemos considerar a todas las

partes involucradas, dado que estas también afectan a la concepcion del servicio.

- Autobuses urbanos

- Tranvia - Habituales
- Metro - Primerizos
e o Transporte Usuarios
publico
- Acuerdos
Ayuntamiento R Otros servicios

ciudad ‘

°
-Otros servicios de renting
(coches, bicicletas, patines, etc)

- Conductores ° . °
- Peatones . .
- Sociedad (critica) ‘ Colaboradores/
[ ] [ ] ° ° . . [ ] [ i
Ciudadanos soclos
R R - Otras empresas (financiaciones)
. . - Empresas con alianzas
° o o PY - Socios (en ciudades)
Infraestructuras ° . . °
ciudad ° ° Empleados
- Mantenimiento vehiculos
- Carril bici ° ° - Equipo (lideres, operadores)
- Aceras/calles peatonales - Recogida y reubicacion
- Aparcamientos ‘ ‘
Cargadores App/smartphone
- Empleados - Realizacién de pagos
- Vehiculos de transporte - Localizacion
- Bicicletas - Acceso a los vehiculos

- Control/alquiler
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INTEGRACION EN LAS CIUDADES

Dado que este tipo de servicios de alquiler compartido de bicicletas ha irrumpido recientemente
en las ciudades casi sin avisar, resulta indispensable realizar un anélisis de la situacion actual de
los bike sharing en las ciudades. Como se han ido integrando en las mismas y como han sido

recibidos por los ciudadanos.

La llegada de la bicicleta compartida a generado ciertos conflictos entre los usuarios que se ven

beneficiados, y aquellos que simplemente lo ven una moda pasajera, una molestia para la ciudad.

Y es que estos servicios han irrumpido en muchas ciudades sin previo aviso obligando a los
ayuntamientos a tener que tomar medidas para su regulacion. En el caso de Zaragoza, el
Ayuntamiento ha tenido que preparar una normativa municipal para regular la circulacion y
estacionamiento de bicicletas de alquiler. Ya que la llegada de los bike sharing habfa dejado una
estampa de bicicletas en medio de la calle, mal aparcadas o en lugares no habilitados para ello
entorpeciendo el paso y empezando a ser objeto de denuncias por parte de la Policia Local

de Zaragoza. ™

Pero con una normativa ya adaptada y tratando poco a poco de concienciar y educar a la
poblacion, estos servicios pueden acabar siendo los sustitutos de vehiculos contaminantes
ayudando asf a crear una ciudad mas responsable. Siendo esencial también la introduccion

transformaciones en el espacio publico, y asumir o proponer cambios en las mentalidades, con

los conflictos que ello implica.

Figura 14: Desorden publico causado

Figura 13: Usuarios disfrutando del

servicio de bike sharing Mobike. por acumulacién y mal aparcamiento de

bicicletas compartidas.

<Mas informacién sobre la integracién de estos servicios en la pagina 57 del Anexo>
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DETRAS DEL SERVICIO

En este apartado se recoge informacion para entender como funciona el “backstage” de estos
servicios y sus aplicaciones. Conocer y empatizar también con el trabajo de los empleados que
se encargan de mantener los vehiculos a punto y ubicarlos para que los usuarios puedan disfrutar

de su uso, nos permitira conocer mejor este tipo de servicios de cara a la ideacién de mejoras.

Para su funcionamiento, estos nuevos modelos de negocio se apoyan en las nuevas tecnologias.
Los smartphones de los usuarios y la localizacion GPS juega un papel crucial a la hora de localizar
y hacer uso de estos vehiculos. Ademas, cada bicicleta cuenta con un software o candado
inteligente que recibe las sefiales que los smartphones de los usuarios emiten a través de las
aplicaciones vinculadas. Basicamente hablamos de una red conjunta y programada de manera

que la comunicacion entre los vehiculos y la aplicacion sea instantanea.

Cé%).ﬁ.qup

Figura 15: Esquema de flujo de datos entre el vehiculo y la aplicacion.

Pero por otro lado, también hay una gran flota humana que se encarga de que los vehiculos
estén siempre a punto. Los empleados, dotados de furgonetas, se encargan de la reparacion,
redistribucion y carga (en caso de ser eléctricas) de las bicicletas repartidas por la ciudad, en
horario nocturno, para que a primera hora de la mafiana todos los vehiculos estén listos para

comenzar la jornada. ™

Pero el problema esta en que estos empleados tienen que dar grandes vueltas a lo largo de
la ciudad para recoger muchos de los vehiculos. Algo que ni facilita su trabajo, ni ayuda a la
cara eco-friendly de estos servicios. También, en Zaragoza, empleados del servicio publico Bizi,
muestran quejas y la necesidad de una renovacion de la manera actual de recoger vehiculos

ya que resulta muy incomoda.

“LA RECOGIDA ES MUY PESADA, NO ES
COMODO, LOS CAMIONES ESTAN MUY

ANTICUADOS.”

Encuesta a Julian (52 anos) empleado del semwicio Bizi.

Figura 16: Camion empleados del servicio Bizi.

<Maés informacién sobre el backstage de estos servicios en la pagina 59 del Anexo>
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ANALISIS DE USO

Como primera toma de contacto con los usuarios y para identificar los primeros problemas a lo
largo de la secuencia de estos servicio, se ha realizado un analisis de uso en directo observando

SuUs reacciones.

Se ha buscado también conocer la conducta de uso tanto de usuarios primerizos en el servicio
como de aquellos ya conocedores del mismo. Este anélisis se ha llevado a cabo a pié de calle, en
el entorno y situacion de uso que serfa el habitual (para usuarios que ya lo utilizan) o imaginando

una situacion en la que, aquellos que aun no son usuarios, se plantearfan utilizarlo.

USUARIO 1

Edad: 21, Barrera 1: Barrera 2: Barrera 3:
; ‘ini‘fo' T Adapiadon insuficienie Dudas sobre por donde Desconocimiento del
sfudianie. del vehiculo. deberia circular proceso de blogueo.

Primer Uuso.

USUARIO 4

PABLO.

Edaar 21 Barrera 1: Barrera 2: Barrera 3:
cenero Problemas duranie ¢l Falia de informacion Incomodidades
elucianie desblogueo duranie I circuiadion duranie el bloqueo.

Primer uso.

USUARIO 5

MARTA.

Edad Q_AF Barrera 1: Barrera 2: Barrera 3:

S@m@fo- ' Mal estado del INsequridad duranie @ Falia de espacio en las
studiante. vehiculo, frayecio. eslaciones

Uso habitual.

<Mas informacién y usuarios analizados en la pagina 60 del Anexo>
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ANALISIS DE USUARIO

Siguiendo con los aspectos esenciales de la metodologia de Design Thinking, y para poder
centrar bien la mirada en el cliente pudiendo entender asi sus necesidades entorno al servicio,

se ha realizado el siguiente analisis de usuario.

Para ello, el primer paso ha sido agrupar a los diferentes perfiles de usuarios. Y tas ello, realizar
una serie de entrevistas para conocer de primera mano las sensaciones y opiniones de los

mismos acerca de los diferentes servicios bike sharing implantados en la ciudad de Zaragoza.

Tras los estudios y anélisis posteriores, se ha detectado que, dadas las necesidades que muestran
estos usuarios, la mayoria de ellos o hace un uso puntual de estos servicios (en momentos
concretos, solo ciertas veces, como herramienta de turismo o diversion) o un uso diario (donde

el servicio se convierte en su medio de transporte habitual).

Por ello, se ha realizado una division de dos grupos obteniendo los dos perfiles generales de
usuarios, de cara a poder agrupar asf las necesidades de cada grupo y las posteriores conclusiones

que se obtendran dentro de las entrevistas y posteriores analisis.

GRUPO 1

"Uso de manera puntual”

Necesidades

Llegar con aspecto cuidado

Transporte de pertenencias
Rapidez y puntualidad
Disponibilidad “x" dias en “x" horas
Localizacion rapida del vehiculo
Cuia/asistencia hasta el destino
Posibilidad de reservar el vehiculo

Aparcamiento cercano al destino

¢

Figura 17: Esquema de los dos grupos de perfiles de usuarios de los servicios de Bike Sharing.
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ANALISIS DE USUARIO

Las entrevistas son una forma practica de obtener una gran cantidad de informacion que
nos permita conocer y empatizar con los usuarios y entender asi sus necesidades, deseos,

motivaciones y frustraciones.

En este caso, las entrevistas realizadas son de caracter abierto y naturaleza exploratoria para
poder asi ir adaptando las preguntas en funcion del tipo de servicio que esté utilizando el
entrevistado. La interaccion directa y abierta con el participante permitird aclarar cualquier duda
que surja durante el momento de la entrevista y conocer nuevas hipotesis diferentes de las que
se tenfan formuladas inicialmente. Con ello se trata de detectar barreras con las que obtener
conclusiones de disefio que permitan desarrollar un servicio a medida de lo que buscan los
usuarios, ya que si el servicio es el resultado de aquello que buscan los usuarios, este acabara

abarcando una amplia cuota de mercado (Design Thinking).

Asi, las experiencias de los usuarios se convierten en la materia prima de trabajo para futuras

fases de disefio.

Figura 18: Imagen de una pagina del guién utilizado en las entrevistas.

ENTREVISTA A USUARIOS (MOVILIDAD SOSTENIBLE)

Usuarios

entrevistados CARACTERISTICAS ENTREVISA:
%;::i Engeviitos intencionalmente abiertas y de naturaleza exploratoric

© adaptar las preguntas y temas est i i6 .
Usuqﬁ-o Y e P o establecidos en funcion del tipo de
participante nos permitird  aclarar

momento de la entrevista
« Y conocer nuevas ideas e hipétesis i
que se tenian formuladas inicialmente. fipetess dferentes ce o

Entrevistas
* Muestra: la intencién i
nit L es realizar est i
Vg||dcs aproximadamente unos 10 usuarios. :porss:rmi?"ewsm o e muesrede
ENTREVISTA:
INTRO

Buenas tardes/noches, soy estudiante de 4°

H : de | jieri isef, .
‘ Entrevistas estamos realizando el frabajo final de grado soby ngenieria de Disefio Industrial y

€omo son los patinetes eléctricos y bicicletas e meviidod ostenile en foragore.
deshechadas

Os voy air realizando diferentes

5 preguntas acerca del ici
5 una duracién muy breve solo os g ervcte

d Y vuestro emple
vitaremos 10 minutos, Fieecen

Me gustaria i i
g grabar la conversacion, asi que, si no os importa, pido permiso para ello,

PRESENTACION/CAI.ENTAMIENTO

Recopilacién rdpida de dat

i Os personales del i :
Ocupacién (saber que otro 1 e ador No

mbre, Edad, Género,
idad (zona).

rabajo a parte de este tienen), Local

<Entrevistas completas por usuario en la pagina 66 del Anexo>
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ANALISIS DE USUARIO

Con todas las encuestas realizadas, se ha llevado a cabo un proceso de agrupacion y sintetizacion
de la informacion expuesta por los usuarios segun el servicio (Mobike, Electric Renting Group

0 Bizi Zaragoza).

Se trata de exponer los resultados a modo de estadisticas de una manera visual y agrupada
para que sea asi mas sencilla la obtencion de conclusiones valiosas. Se muestra a continuacion

en las siguientes figuras algunos de los resultados mas relevantes:

J ). moolike
GX O

EE® %

Uso Sexo

40% (6) ® o
uso puntual

ﬁ 60% (9)
uso diario 60% (9) 40% (6)
Edades
5 34 45 58 62
~n @
20

Datos de interés

De Bizi a Mobike

% My meRlke

Un 40% de los entrevistados afirma haber sustituido el
servicio de Bizi por Mobike.

<Mas datos estadisticos de Mobike obtenidos de las encuestas en la pagina 102 del Anexo>
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5 2 ANALISIS
E:
a
ANALISIS DE USUARIO
Uso Sexo
46,6% (7) o Y
uso puntual
ﬁ 53,5% (8)
uso diario 60% (9) 40% (6)
Edades
35 2x @S} 46 0 68 72
20 ] 4
21
2 )y @& @ 69
Datos de interés
Asistencia electrica
Un 20% opina que serfa
beneficioso y de gran ayuda
afiadir asistencia eléctrica.
Un 73,3% afirma estar en contra
de afiadir asistencia eléctrica, no
les supondria ninguin beneficio.
Aun 6,7% le resulta
indiferente.
k]
3

<Més datos estadisticos de Bizi obtenidos de las encuestas en la pagina 104 del Anexo>
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ELECTRIC

RENTING GROUP

Uso Sexo

46,6% (7)
uso puntual o

ﬁ 53,5% (8)
uso diario 0% (0) 100% (3)
Edades

Datos de interés

¢Por que Electric?

0) m— @

EI 100% de los entrevistados afirma usar Electric porque viven lejos (largas distancias) o
en barrios a los que no llega Bizi.

<Mas datos estadisticos de Electric Renting Group obtenidos de las encuestas en la pagina 106 del Anexo>
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Figura 19: Yo misma repasando las barreras comentadas en el Taller realizado con usuarios.

Para finalizar esta primera fase, el disefiador debe pasar por

DEFINIR

un proceso de filtrado de la informacion recopilada. Se trata
de identificar y definir aquellos problemas cuyas soluciones
“DECIDI R, seran clave para la obtencion de un resultado innovador.
Una vez se ha empatizado y conocido en profundidad
DETERMINAR, las dificultades y problemas de los usuarios, se procede
RESOLVER ALGO a seleccionar y agrupar aquellas conclusiones que sean
DUDOSO.” relevante.s para poder satisfacer |a§ necesidades mostradas

por los mismos. Para ello, se ha realizado un mapeado de las

barreras de cada servicio y un taller con usuarios obteniendo

una ficha con las conclusiones mas relevantes.

Definicion seguin la Real Academia Espafiola (R.A.E)

1e°d
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BARRERAS

Tras la fase de anélisis, se ha realizado un mapa donde se han ido recopilando todas las
barreras detectadas a lo largo de la secuencia de uso de cada servicio. Con ello se pretende
detectar las fases que muestran un mayor cumulo de tareas y/o barreras y por tanto, son

puntos a tener en cuenta de cara a la fase de conceptualizacion.

Se han realizado dos mapas. Por un lado, el mapa correspondiente al servicio Bizi, debido a las
diferencias entorno a su secuencia de uso con respecto a los demas bike sharing implantados

en Zaragoza. Y por otro lado, un mapa donde se agrupan las barreras correspondientes al

servicio Mobike y Electric Renting Group, ya que poseen una secuencia de uso muy similar.

Falta de vehiculos Vehiculo averiado  pajta de Falta de estaciones
Falta de estaciones Incomodidad al ~ adaptacion  Falta de espacio
retirar el vehiculo en estaciones
. L, . Necesidad de tarjeta
Gestiones Aplicacion Necesidad ~ Falta de Atencién
Espera poco desarrollada  de tarjeta informacion Imposibilidad de  al cliente
reserva
Socios 5 M Falta de
i esconocimiento  j i6
aflanzaqos . informacion Faltade
Conformismo Inseguridad concienciacion

Figura 20: Mapa de Barreras reducido del Servicio Bizi.

VEHICULO

Falta de vehiculos  Vehiculo Falta de Falta de estaciones
averiado adaptacion Falta de espacio

Vehiculo sin bateria e 3

Fallos de ubicacion Perdida Falta de regulacion Falta de

Recarga de tiempo : : i s Atencién
AT informacion L
minima Imposibilidad o dela fmgtenaa al cliente
de reserva Fallos codigo QR eléctrica

Falta de Desconocimiento  Falta de Falta de

coné:!ena? ) fFaIta de informacién  concienciacién
informacion : .

ambienta Inseguridad Mal aparcamiento

Figura 21: Mapa de Barreras reducido del Servicio Mobike y Servicio Electric Renting Group.

<Para ver los mapas completos de las barreras ir a la pagina 110 del Anexo>
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BARRERAS

ACTIVIDAD BARRERAS

Para poder crear experiencias satisfactorias para los usuarios, hay que conocer a fondo sus
necesidades y emociones y realizar un proceso de co-disefio junto a los mismos. Esto, es una
de las bases que fundamentan la metodologia Design Thinking y para ello, se ha realizado un

taller con la participacion de usuarios familiarizados con este tipo de servicios de movilidad.

Fran Jose Inés
Experto Experto Usuaria
ambiental  urbanismo Mobike

-0

Carlos Cecilia
Tutor del Aulora del
proyecto proeycto

Figura 22: Imagen tomada durante la realizacion del taller.

El objetivo de la sesion ha sido llegar a recopilar informacion relevante a las barreras que aparecen
a lo largo del servicio, mas concretamente, la sesion se ha centrado en el analisis de las fases
de uso de Mobike, ya que es una de las empresas que opera actualmente en Zaragoza cuyas

caracteristicas generales pueden extrapolarse de manera sencilla a las demas.

Para ello, se ha tomado como herramienta el Blue Print del servicio sobre el cual se ha ido
rellenando con las barreras que iban comentando los participantes. También, sobre el mismo,
se anotan las diferentes oportunidades que vayan surgiendo a lo largo de la actividad para su

posterior desarrollo.

Los problemas que se han ido detectando se han agrupado entorno a los siguientes grupos
de barreras que se disefiaron previamente teniendo en cuenta los analisis y conclusiones

obtenidas tras la primera fase del proyecto.

BARRERAS
DEL ENTORNO

NSEENEIENES
infraestructuras,
normativa, etc.

BARRERAS
DEL SERVICIO

Concentracion de
tareas, complejidad
de las acciones, etc.

BARRERAS
COMPORTAMIENTO

Sensibilidad
medioambiental,
estilo de vida, etc.

<Para ver el desarrollo completo del taller ir a la pagina 120 del Anexo>
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CONCLUSIONES

Llegados a este punto, se exponen las conclusiones obtenidas en la fase de anélisis. Tras
analizar estos servicios y empatizar con sus usuarios, se han seleccionado y definido aquellas
conclusiones mas relevantes para poder satisfacer las necesidades detectadas y las expuestas

por los propios usuarios.

Para establecer un orden, las conclusiones se han dividido entorno a dos grupos: conclusiones
referentes al Sistema (funcionamiento del servicio, aplicaciéon vinculada, experiencia de los

usuarios, etc), y conclusiones referentes al Vehiculo (disefio, estado y mantenimiento, etc).

A continuacion se exponen algunas de las mas relevantes:

SISTEMA

+  Faltadeinformacion. A pesar de que la mayorifa tienen aplicacion vinculada
que sirve como aporte de datos, a los usuarios les surgen preguntas: ; Cuanto

me va a costar?, ;Cuanto tiempo llevo?, ;Cuanto tiempo falta para llegar?

+  Elaparcamiento de los vehiculos causa controversia. No existe concienciacion
sobre buen aparcamiento. Esto provoca desorden en la ciudad vy dificulta

la recogida y reubicacion de los vehiculos por parte de los empleados.

+ Fallos en las apps, falta de opciones dentro de las mismas asi como falta
de personalizacion, lo cual deriva en problemas y dificultades a la hora de
hacer uso del servicio. También se ha detectado la necesidad de potenciar

el factor ambiental que en parte caracteriza a estos servicios.

VEHICULO

Mal estado del vehiculo y sus elementos debido a factores como el vandalismo,

la falta de mantenimiento o el disefio mal reforzado de los vehiculos.
+  Necesidad de una mejor adaptacion del vehiculo y sus caracteristicas a las
necesidades de los usuarios (acomodacion, transporte de pertenencias,

fuerza de pedaleo, etc).

* Rechazo por gran parte de los usuarios de la asistencia eléctrica.

BHE @ ® ®

<Para ver todas las conclusiones obtenidas ir a la pagina 128 del Anexo>
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Figura 23: Yo misma realizando una sesién individual de BrainStorming para obtener ideas.

IDEACION

"GENESIS Y
PROCESO EN LA

FORMACION DE
LAS IDEAS.”

Definicion seglin la Real Academia Espafiola (R.A.E)

La segunda fase del proyecto abarca todo el proceso de
conceptualizacién donde las conclusiones se convierten en
ideas de mejora para la confeccién de un nuevo servicio
de bike sharing. Asi, recopilando todos los resultados
hasta el momento, se ha creado una lista de ideas que
han permitido la confeccion de un nuevo servicio de
movilidad compartida de bicicletas para la ciudad de
Zaragoza. Con la propuesta de un nuevo servicio se trata
de potenciar y mejorar todos los aspectos claves vistos
hasta ahora, y ademas, eliminar los puntos negativos

detectados entorno a la experiencia actual de los usuarios.
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IDEACION

Tomando como base los resultados y conclusiones hasta el momento se ha realizado un
Brainstorming ™ obteniendo una lista de ideas van a permitir la confeccion de un nuevo
servicio de movilidad compartida de bicicletas el cual potencie y mejore todos los aspectos

claves, y ademés, elimine los puntos negativos de la experiencia.

SISTEMA

«  Afiadir asistencia a ruta. Opcion de introducir destino y obtener aproximacion de tiempo,

precio, distancia, ademés de informacion sobre como llegar.

«  Sugerir aparcamiento homologado més cercano e incentivarlo con descuentos.

. Afadir nuevas opciones en la APP: pos|b|||dad de Figura 24: Esquema sobre las ideas a implementar en el

nuevo sistema.

reserva, aparcamiento temporal, diferentes formas
de pago seguro, personalizar la cuenta, crear una

comunidad y mejorar la atencion al cliente.

» Potenciar la implicacién ambiental del servicio,
de manera que se aporten consejos y datos que
fomenten ciertos habitos y se eduque al usuario

aumentando asi su concienciacion.

VEHICULO

«  Crear un vehiculo sin asistencia eléctrica fomentando movilidad saludable y respetuosa

dotando a la bicicleta con cambios de marchas para adaptar el pedaleo.

+ Desbloqueo automatico con reserva y bloqueo manual para aumentar la sequridad.

Figura 25: Esquema sobre las ideas a implementar en el
nuevo vehiculo.

+  Redisefiar los elementos de acomodacion (como la
cesta o el ajuste del asiento) para aumentar el confort,
e introducir un soporte para el movil para que el

usuario tenga acceso a la informacion durante el viaje.

- Diseflo mas duradero. Cubrir elementos del vehiculo

como cadena de transmision o sistema de frenos

para protegerlos. Ruedas tipo airless para evitar
pinchazos ._@

+ Aumentar la comunicacion vehiculo-usuario con sonido y luces que pueden indicar la

ocupacién o estado del vehiculo. Alimentar las luces y el GPS inteligente con energia solar.

<Para ver todas las ideas generadas y su desarrollo completo ir a la pagina 135 del Anexo>
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CONCEPTO GLOBAL

Con todas las ideas generadas, se propone un nuevo concepto de servicio bike-sharing que
no solo mejora las caracteristicas basicas de los servicios vistos hasta ahora, si no que ademas,

propone un nuevo formato de movilidad enfocado a mejorar la experiencia.

Debido a la demanda de traslado a distancias medias y cortas que se da en Zaragoza, este
servicio es perfecto para ayudar a las personas a realizar pequefios viajes de una manera mas
econdmica y conveniente. Se propone asi un nuevo formato que, siguiendo con las necesidades
y demandas de los usuarios, trata de mejorar la experiencia de uso y a su vez, contribuir al
fomento de la movilidad en bicicleta, aumentando los traslados respetuosos con el medio

ambiente, y reduciendo las congestiones de transito en el centro de la ciudad.

El servicio que se ha ideado esta basado en una red de bicicletas inteligentes de tipo free-
floating moderado, es decir, libres de estaciones de aparcamiento de anclaje fijo, pero con una
serie de zonas dentro de la ciudad homologadas para un buen aparcamiento. Con descuentos
y reducciones en la tarifa, se trata de incentivar y educar a los usuarios para mantener un orden.
De esta manera, se aporta libertad de aparcamiento pero méas controlada. Esto no solo supone
un beneficio para el orden de la ciudad, si no que también facilita el trabajo de los empleados

a la hora de recoger y reubicar los vehiculos.

El usuario descargarfa la app, introducirfa sus datos y estarfa listo para hacer uso de las bicicletas
equipadas con cambio de marchas. Sin embargo, con este nuevo servicio el proceso de
registro es mas comodo ya que propone diferentes plataformas de pago mas rapidas y

seguras como Bizum o Apple pay.

Tras esto, la aplicacion muestra las vias habituales para acceder a los vehiculos (escaneado el
QR o seleccionando el vehiculo en el mapa), y ademas, una nueva dindmica, que consiste en
introducir el lugar de destino. Con ello, el sistema crea una aproximacion de distancia, tiempo

y precio al destino, ademas de otros datos relevantes como calorias o ahorro de emisiones.

Asi, con el maximo conocimiento, el usuario decide si aceptar o no el viaje. En caso de aceptarlo,
puede incluso reservar la bicicleta durante un tiempo. La bicicleta esta totalmente equipada
y cuenta con soporte para smartphones para que el usuario coloque su dispositivo y pueda

tener acceso a informacion, gufa y asistencia en todo momento.

<Para ver méas detalles sobre el concepto global del servicio ir a la pagina 144 del Anexo>
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CONCEPTO GLOBAL

STORYBOARD

El usuario conoce
el servicio y decide
descargar la aplicacion
para hacer uso del
mismo.

@

EL

fe 3
A
NI

El usuario quiere ir
a un sitio. Introduce
destino, y la app le
hace una aproximacion
de precio. La reserva.

- —

)

Mientras se dirige al
destino, visualiza la
ruta, tiempo, precio
acumulado, parkings,
etc.

Afade étodo
de o B

Tosjela débbo o
Ok

o &Pay

© % bizum

Selecciona un método
de pago seguro y se
le muestran las tarifas
béasicas.

Ve la bicicleta,
luce en naranja
(reservada), se acerca
y esta se desbloquea
automaticamente.

Una vez llega al
destino, bloquea
manualmente el
candado y la app
muestra factura
detallada.

Para disefiar la secuencia de uso del servicio se ha utilizado la herramienta Storyboard:

Pantalla principal: ob-
serva su localizacion y
donde hay bicicletas,
también puede intro-
ducir su destino.

Ajusta el vehiculo a
sus necesidades, eleva
el asiento, coloca el
movil en el soporte y
sus pertenencias en
la cesta

En caso de averfa o
algun problema en el
bloqueo, el usuario
puede notificarlo a
través de la app.
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CONCEPTO GLOBAL

STORYBOARD

Para disefiar la secuencia de uso de los empleados del servicio se ha utilizado también la

herramienta Storyboard:

El empleado dispone
de una app donde se
muestra un mapa con
los parkings con un
coédigo de colores que
indican su ocupacion.

Los vehiculos que el
empleado selecciona
se iluminan para no
crear confusion.

El parking se actualiza
en el mapa y el
empleado continua
acudiendo a més
parkings.

Selecciona el parking
al que acudir y se le
muestra ruta y los
vehiculos a recoger.
Los selecciona y los
reserva.

Introduce los vehiculos
en la furgoneta y los
bloquea.

Sigue las indicaciones
y se dirige al parking.
Cuando se acerca, los
vehiculos reservados
se desbloquean de
manera automatica.

Cuando bloquea todos
los vehiculos recibe
una notificacion en
la aplicacion. Puede
crear también un
informe.
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CONCEPTO GLOBAL

PRODUCTOS FISICOS

La bicicleta da forma al producto fisico principal del servicio. El modelo que se propone
esta equipado con un sistema de cambio de marchas de 3 velocidades, permitiendo asi
un pedaleo eficiente en diferentes condiciones. El vehiculo estara dotado con elementos
basicos (luces, pie de sujecion,etc) y novedades como redisefio del manillar de la bicicleta
para crear un apoyo eficiente y sequro para el dispositivo movil del usuario. Las ruedas seran
tipo airless para evitar pinchazos y las llantas metalicas con un disefio reducido. Elementos
como freno y cadena quedaran cubiertos para evitar dafios o vandalismo. El bloqueo, de
tipo fisico, quedara integrado y sefializado en la estructura formada por un chasis en forma
de "V" para facilitar la manipulacion y la subida/bajada del vehiculo. Los diferentes avisos y

la informacién sobre disponibilidad del vehiculo se veran reforzados por sonidos y a través

de una pequefia placa de luz integrada en la propia estructura.

Figura 26: Esquema sobre los elementos a
implementar en el nuevo vehiculo.

Al ser un servicio free-floating moderado (libre de estaciones de aparcamiento de anclaje fijo, pero

con una serie de zonas dentro de la ciudad homologadas) otro producto fisico serén estas zonas
de aparcamiento. Con descuentos y reducciones en la tarifa, se trata de incentivar y educar a los
usuarios para que aparguen en estas zonas. La aplicacion sera la encargada de recordar al usuario
los beneficios y descuentos que supone un buen aparcamiento. Estas zonas se podran encontrar

junto a aparcamientos publicos o en las propias aceras en lugares donde no se obstruya el paso.
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CONCEPTO GLOBAL

PRODUCTOS DIGITALES

El funcionamiento del servicio se gestiona a través de una aplicacion para smartphones. Para
el correcto desarrollo de la aplicacion e incluso de productos de comunicacién vinculados,
se ha desarrollado primeramente una imagen de marca que da personalidad al servicio. Esta

imagen también se aplicara al vehiculo y demas productos fisicos para crear una uniformidad

y conexion estética entre todos los elementos que confeccionan el servicio..

% iwi Bikes

La marca creada entorno a la propuesta de servicio es “iwi, sustainable bikes”. El signo visual de identificacion
es un logotipo formado por el nombre de la marca y un eslogan que describe la compafifa. Para que iwi
mantenga sus valores y su imagen no se vea alterada, se deben de respetar una serie de normas que

dan lugar al manual de marca. Se exponen a continuacion algunas de las mas importantes:

Construccion: ‘Area de respeto
075X |
075X |
4X
1X
6X
Versiones

sustainable bikes

sustainable bikes
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CONCEPTO GLOBAL

PRODUCTOS DIGITALES

La aplicacion muestra el mapa con las localizaciones y ademas, da al usuario la oportunidad

de introducir su destino para obtener una aproximacion de precios y asistencia durante su ruta.

A través del movil se puede también reservar el vehiculo (con desbloqueo automatico cuando

te acercas a el), personalizar el perfil y adaptarlo segun el uso (diferentes opciones, tarifas o

promociones), acceder a atencion al cliente, informar sobre averias, o afiadir un comentario a la

plataforma de la comunidad de usuarios. Para la recogida de vehiculos, los empleados también

cuentan con una aplicacion mévil la cual también se ha desarrollado afiadiendo mejoras.

Se muestran a continuacion algunas pantallas desarrolladas para app para clientes:

Pantalla inicial por defecto.

I
§

. 1.2EUR

550~ 200

Afade un método de pogo

@ Torjeta de débito/crédito  BE)

b4
«rzy
%, bizum
[ oo
y,
Pantalla para afiadir el pago.
= a s

“02EUR

Entrayecto Lo )

0,1EUR

00:02 ©

J

Pantalla con las estimaciones
segun destino.

J

Pantalla con las estimaciones
segun destino.

= oy 2

KEVIN

850~ 204 500

B Cortera

A Tragectos

@ Consejos

B Guia de usuario
& Ajustes

€ Atencidon al cliente

W Alto -

Ho2Clck G G010 60000 U100 V0.

Pantalla Menu.

<Para ver todas las pantallas desarrolladas en profundidad ir a la pagina 158 del Anexo>
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Figura 27: Imagen correspondiente a una de las pruebas de usuario realizadas.

La tercera y Ultima fase del proyecto (desarrollo), comienza
PROTOTIPO con la cuarta fase de Design Thinking “Prototipar”. Design
Thinking es una metodologia orientada a la accién con
procesos cortos e iterativos donde el feedback aportado

"ENSAYO por los usuarios nos permite ajustarnos cada vez mas a
RA PIDO, UNA la satisfaccion de sus necesidades. La fase de prototipar

encaja perfectamente con esta filosoffa. Por tanto, se han

TANGIBILIZACION

DE LAS IDEAS” voluntarios para evaluar las interfaces de las apps

desarrolladas y obtener conclusiones que nos permitan

realizado en esta fase 8 pruebas de usuario a diferentes

mejorar el disefio y la usabilidad de las mismas.

Definicion segin Design Thinking Espafia.

syd
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PRUEBAS DE USUARIO

Para testear las aplicaciones desarrolladas se han realizado una serie de pruebas de usuario.
En las pruebas realizadas se ha evaluado tanto la app que ser& utilizada por los usuarios,
como la interfaz correspondiente a la app que utilizaran los empleados para la reubicacion
y mantenimiento de los vehiculos. Este test fue realizado a 8 personas de diferentes edades.

El programa utilizado para la prueba fue InVision!" a través de los siguientes links:

« Aplicacion para los Usuarios: https://iwi437104.invisionapp.com/public/share/MJWTLHFC4
« Aplicacion para los trabajadores: https://iwi1412844.invisionapp.com/public/share/6 TWTLIJIFB

OBJETIVOS DE LA PRUEBA

Con este test se pretende conocer si resulta intuitiva la interaccion del usuario con la interfaz.
Observar si el usuario identifica la nueva opcion de realizar los viajes introduciendo el destino
y si le resulta interesante. Comprobar si tipograffa y tamafios resultan legibles. Verificar que
los colores seleccionados y los contrastes ayudan y potencian la legibilidad y la navegacién

a lo largo de las diferentes pantallas que conforman la aplicacién.

Con respecto a la aplicaciéon de los empleados, se quiere comprobar silos codigos de colores
utilizados facilitan la visualizacion y ayudan a detectar cierta informacion de manera mas
rapida. Verificar también tamafios de los textos y en general si se entiende el proceso de

recogida y reubicacion de los vehiculos.

TAREAS CRITICAS
Las tareas seleccionadas a realizar por los usuarios en las pruebas han sido:

« Ver las diferentes opciones de pago y seleccionar la mas adecuada.

+ Detectar como se introduce un destino al que queremos llegar.

* Reservar el vehiculo para llegar a dicho destino.

»  Bloquear el vehiculo durante un tiempo.

+ lIdentificar un parking de camino al destino.

« Acceder al menu principal.

«  Personalizar “su perfil” dentro de la aplicacion.

« ldentificar como se puede informar de una averfa.

»  Acceder a la plataforma de comunidad donde los usuarios dejan sus comentarios.

* En el caso de los empleados: como acceder a un parking, como reservar los vehiculos

que el empleado debe recoger y como reubicarlos.
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PRUEBAS DE USUARIO

PARTICIPANTES

Se ha intentado que los participantes sean personas asiduas a este tipo de aplicaciones o
aplicaciones similares y que estén por tanto familiarizadas con este tipo de servicios de movilidad.
La prueba fue realizada por 8 voluntarios. Cada uno de ellos realizé una prueba sobre la
aplicaciéon de los usuarios y posteriormente sobre la aplicacion de los empleados. Todo ello
tras una breve explicacion del proyecto y del servicio que se esta desarrollando y siguiendo un
guion donde se les indicaba los pasos que tenian que ir siguiendo durante la prueba. También,

se les pidié permiso para documentar la prueba realizando fotograffas y videos.

DESARROLLO

CLARA.
Edad: 3@. Bajo contraste Tamaho de letra Aparcamiento
Genero k Le produce problemas  Senala clertos lamanos Sugiere recordarlo
de legibilidad dernasiodo pequenos.  flambien al abrir Ia app.
10, 7 2 =
ANA.
Edaar 2L Dificultad de lectura Tamahos pequefios Informacion/datos
benero t Bojo conirasie enire Bolones y algunos Seralizar 10s daios
fondo y color ipografia fexios muy peauenos. importantes mejor
MICAELA.
Edad: 62 Iconos pequeRos Tamano pequeio letra Fallo en una tarea
benero ¢ Tamano demasiado  Infenfa acercar porgue  Fallo derivado por
pequeno de ciertos No ve bien, la imprecision del
ICONOS Profofipo

<Para ver el desarrollo completo de las pruebas de usuario ir a la pagina 186 del Anexo>
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5.EVALUAR

EVALUAR

"DECIDIR, DE
ACUERDO AL

FEEDBACK
RECOGIDO DEL
USUARIO”

Definicion segin Design Thinking Espafia.

Figura 28: Yo misma analizando las pruebas de usuario.

La Ultima etapa de la metodologia Design Thinking, dentro
de la tercera fase del proyecto, consiste en evaluar los
resultados obtenidos tras las pruebas a usuarios con el
prototipo del servicio. Esta fase permite al disefiador
tomar decisiones para realizar los cambios finales que
den lugar a una solucién que encaje con las necesidades
de los usuarios respecto al Bike Sharing. Ser capaces de
interpretar adecuadamente el feedback aportado por el
usuario y con ello realizar los cambios necesarios en el
disefio, es clave para el éxito del proyecto y la confeccion

de la propuesta final de servicio.
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RESULTADOS

RESUMEN DE LOS RESULTADOS

Analizando los resultados obtenidos tras las pruebas, se obtienen las siguientes conclusiones:

Muchos de los usuarios mostraron dificultad de comprensién de algunos datos debido a la
falta de contraste entre los colores. A su vez, los tamafios de letra seleccionados dificultaron
también la lectura de ciertos datos. También, se detectd que algunos simbolos o iméagenes

utilizadas recargaban demasiado el disefio sin aportar informacion afiadida.

La mayoria de los usuarios identifico y comprendié la sugerencia de “buen aparcamiento” que
se muestra en el mapa durante la ruta, algo que aporta descuentos al trayecto. Sin embargo,
hubo usuarios que apuntaron que para potenciarlo mas, estaria bien recordarlo también antes

de comenzar el trayecto.

A si mismo, para que la novedad de “Personalizacion de tu perfil” se entendiese mejor, se ha
desarrollado el apartado “Cartera” dentro de la app, apartado que hasta ahora no se habfa
contado con el dentro del alcance de desarrollo de la aplicacion. Las opciones que se pueden
encontrar en la “Cartera” de cada usuario van a variar segun el tipo de “Perfil” que haya escogido
dicho usuario. De manera que si el usuario selecciona un perfil de “Uso diario” los créditos y

promociones seran diferentes a los ofrecidos a un perfil de “Uso puntual” o un perfil “Familiar”.

En la parte de la aplicacion desarrollada para los empleados, se detecté que los codigos de
colores facilitan una lectura mas répida de aquellos parkings a los que se debe acudir. También,
se pudo observar que afiadiendo una opcién de “seleccion multiple” el empleado puede

seleccionar los vehiculos de manera mas rapida.

PROBLEMAS DETECTADOS

« Bajo contraste con los colores seleccionados.

« Tamafio y formato de la tipografia poco legible.

« Tamafio de ciertos “botones” demasiado pequefio.

* Algunas dudas o problemas entorno al bloqueo.

«  Potenciar mas las bonificaciones por buen aparcamiento.
« Dificultad de identificacion del nimero de bicicleta.

« Desarrollar el apartado "Cartera” dentro de la aplicacion.

« Afladir “Seleccion multiple” en la aplicacién de empleados para agilizar el proceso.
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RESULTADOS

MEJORAS IMPLEMENTADAS

+ Cambio en los colores debido a su bajo contraste: gracias a la plataforma online
“Material Desing"™ se eligié un color base adecuado y tras ello, la plataforma “Colormind“t™,

generd una paleta de colores disefiada para funcionar en armonia y con un buen contraste.

—

Color
PriNCIpAl
+ Cambio en el tamaiio y formato de tipografia y botones: comparando con tamafios
de app similares, se han aumentado los tamafios de letra y los botoenes. Ademés, finalmente
se ha seleccionado como tipografia “Helvética” en sus versiones “Light”, “Regular”y “Bold".
Una tipografia clara y redondeada siguiendo asi con el estilo de la aplicacion.

lHeretica abcdefghijkimfopgrstuvwxyz l Bloqueo Fallido Bloqueo fallido

0123456789 € !

+  Potenciar el buen aparcamiento y la conciencia ambiental: ademas de sugerir parking
cercano al destino del usuario, e incitarle con descuentos econdmicos, se ha afiadido un “pop-
up” que aparecera en ocasiones al abrir la app o antes de comenzar el trayecto. Por otro lado,
para potenciar la implicacion ambiental del servicio, la app aporta también “pop-ups” con

curiosidades y mensajes sobre los beneficios del servicio en relacion con el medio ambiente.

Ejiermplo de
‘PoOP-UPS” para
educar y
concienciar dl
usuario.

¢ Sabias que...?

jAparca y gana!

Acaba tu trayecto en las zonas de Por cada kilémetro que recorres en
aparcamiento y obten descuentos en tu
trayecto. Son las zonas de parking

coloreadas de azul en el mapa

bicicleta en lugar de usar un coche,
evitas la emision de aproximadamente
300 gramos de CO2

<Para ver el desarrollo completo de todas las mejoras implementadas en la aplicacién, ir a la pagina 196 del Anexo>
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SUSTAINABLE
BIKES

"UN BIKE

SHARING
SOSTENIBLE A
MEDIDA DE LOS
USUARIOS”

Definicién del servicio desarrollado “iwi BIKES”

Figura 29: Simulacién de un vehiculo de la flota “iwi BIKES” en la ciudad.

El proyecto concluye con la presentacion de la
propuesta final de servicio de movilidad compartida
urbana en bicicleta para la ciudad de Zaragoza. Se
define por un lado el funcionamiento del servicio y sus
diferentes etapas gracias a la herramienta “Blue Print”. Y
por otro lado, se definen los productos tanto fisicos (el
vehiculo y zonas de aparcamiento), como digitales (la
aplicacion), y la confeccion final de la marca. Tras ello,
como broche final, se realiza una evaluacion ambiental
para valorar la calidad del servicio desde el punto de

vista medioambiental.
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¢Que es iwi?

FL SERVICIO

iwi BIKES nace como un nuevo concepto de servicio de alquiler compartido de bicicletas para
revolucionar la movilidad sostenible tal y como se conoce hasta ahora. Este nuevo formato,
siguiendo las necesidades y demandas de los usuarios, trata de mejorar la experiencia de uso
entorno a los diferentes puntos de los servicios bikesharing actuales. Dada la demanda actual
de traslado a distancias medias y cortas que se da en una ciudad como Zaragoza, este tipo de
servicio es perfecto para ayudar a las personas a realizar pequefios viajes de una manera mas

econdmica y conveniente.

El servicio se instalaria en la ciudad con una flota inicial de bicicletas proporcional al momento
presente, con intencion de ir aumentando paulatinamente segun vaya asentandose; una gran calidad
de las bicicletas para que la experiencia sea grata, util, comoda y aguante un uso intensivo, y una
logistica mejorada que permita una buena redistribucion de los vehiculos sin que comprometa
en exceso espacio publico, serian los pilares basicos para que este nuevo sistema se implantase

de manera exitosa en la ciudad de Zaragoza.

Para desarrollar al detalle todos los procesos que existen entorno a iwi BIKES se ha utilizado la
herramienta “blueprint”. Esta herramienta permite tener una descripcion detallada de cada etapa
del servicio, tanto para las partes visibles del mismo (la interaccion de los usuarios) como todo

lo de sucede de manera no visible (funcionamiento del sistema y trabajo de los empleados).

FASES DESCARGA APP "Ovcé\:"i'ésig'\' DESBLOQUEO

-Descarga y registro.  -Visualizar el vehiculo o localizarloa -Desbloqueo automatico en caso

ACCIONES -Seleccion de un método  través de la app. de reserva.
USUARIOS de pago seguro.

-Estimacion del precio seguin destino - -Desbloqueo con cédigo QR.

PTOS -—? B
CONTACTO D [ Appsiore DQ an DQ ’ Cé%)§
ACCIONES

PERSONAL

Elsistemacreaunnuevo  Muestreo en tiempo real de Indicaciones al candado inteligente
BACKSTAGE perfil personalizado. ubicaciones de los vehiculos. Calculo  de reservas. Apertura de candado al
del precio segun distancia. recibir sefial.

Figura 30: Fragmento de la primera parte del Blue Print del servicio iwi BIKES. Para ver el mapa Blue Print completo, ir a la

pagina 209 del anexo.
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¢Que es iwi?

FL SERVICIO

El servicio iwi BIKES esta enfocado a convivir con otros servicios dentro del marco de movilidad
sostenible de la ciudad de Zaragoza ya que permite desplazarse con los minimos impactos
ambientales y territoriales. Con ello, se pretende contribuir al fomento de la movilidad en
bicicleta, aumentando los traslados respetuosos con el medio ambiente, y reduciendo a su vez
las congestiones de transito en el centro de la ciudad, gracias a lo cual, se obtiene una mejor

calidad de vida para todos.

Ademas, el servicio cuenta también con una serie de mejoras como el uso de energias renovables
(placa solar en las bicicletas para alimentar luces y sefial GPS y vehiculos eléctricos para empleados),
una logistica mejorada, zonas de aparcamiento bonificadas para educar a los usuarios manteniendo
la ciudad ordenada y reduciendo viajes de los empleados, entre muchas otras medidas que

ayudan a potenciar los factores de respeto y conciencia ambiental.

Para verificar esto y valorar la calidad del servicio desde el punto de vista de la sostenibilidad, se
ha realizado una evaluacién ambiental donde se analizan de manera cualitativa las barreras de
comportamiento que habian sido detectadas a lo largo de la fase de analisis comentando como

se han resuelto en esta nueva propuesta iwi BIKES.

BARRERAS DE COMPORTAMIENTO

Los vehiculos de los empleados para
recorrer la ciudad no son respetuosos con
el medio ambiente y ayudan a aumentar
el CO2, el cual se trata de reducir con los

trayectos en bicicleta.

Falta de conciencia ambiental por parte de
los usuarios. A pesar de utilizar un servicio
sostenible, muchos no son conocedores

de los beneficios.

Ciertos elementos del vehiculo (luces o
el candado GPS inteligente)necesitan ser
alimentados con una fuente de energfa

para su correcto funcionamiento.

SOLUCIONES IMPLEMENTADAS

Flota de vehiculos eco-friendly que
funcionan con energia eléctrica eliminando
la contaminacién producida por los
empleados a la hora de reubicar los

vehiculos por la ciudad.

Educar a los usuarios para que el propio
servicio haga mas sostenibles a las
personas creando un feedback ambiental

a través de la aplicacion.

Utilizar una energfa renovable para
alimentar los sistemas de la bicicleta
implementando en la cesta una pequefia

placa solar.

<Para ver el desarrollo completo de la evaluacién ambiental, ir a la padgina 215 del Anexo>
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LA MARCA

La imagen corporativa del servicio iwi BIKES trata de reflejar en sus productos y servicios una

movilidad saludable y respetuosa con el medio ambiente bajo el eslogan “sustainable bikes".

Por tanto, iwi es una marca construida con lineas y formas curvas, amables, que se replican en

todas las aplicaciones para crear una sintonfa reconocible.

«  Mision: proporcionar un medio de transporte compartido y respetuoso con el medio
ambiente para distancias cortas en la ciudad de Zaragoza, reduciendo asf la congestion y
la huella de CO2 de la ciudad.

*  Vision: Evolucionar cada dia combinando innovacion y tecnologia para mejorar la para

mejorar la calidad de vida en la ciudad y la experiencia de movilidad de los usuarios.

+  Valores: Los valores de iwi BIKES responden a una dimension de respeto tanto
medioambiental como ciudadano al tratarse de un servicio de movilidad sostenible
compartida. Calidad, eficiencia, compromiso, sostenibilidad, son algunos de los valores

que caracterizan a la marca.

Para que iwi mantenga sus valores y su imagen no se vea alterada, se deben de respetar una

serie de normas con las cuales se ha confeccionado un manual de marca.

Figura 31: Muestra una de las aplicaciones del logotipo, la versién aplicada sobre imagen.

psd

<Para ver el manual de marca completo, ir a la pagina 217 del Anexo>
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¢Que es iwi?

LA APP

iwi the app permite al usuario, a través desde su smartphone, disfrutar de una experiencia de
movilidad saludable y sostenible a cualquier hora, en cualquier momento. Gracias al sistema
de geolocalizaciéon y a la sefial GPS de los candados inteligentes de las bicicletas, la app
proporciona a los “iwi BIKERS” toda la informacién que necesitan sobre los vehiculos y su

ubicacion en tiempo real.

Ademés, esta aplicacion implementa nuevas comodidades como la posibilidad de nuevas formas
de pago, reserva del vehiculo, bloqueo temporal, estimacion de precios, asistencia durante la
ruta, tarifas personalizadas para los usuarios o bonificaciones por buen aparcamiento entre

muchas otras.

Todo ello facilitando la comunicacion con el cliente tratando asi de crear con el un vinculo de
seguridad y confianza. Para ello, la aplicacion cuenta con un chat de atencién directa y diferentes
opciones para informar sobre averias. Ademas, para crear mayor sentimiento de pertenencia y
respeto ante el servicio, la app cuenta con una plataforma de comentarios para la comunidad

de usuarios donde pueden comunicarse entre ellos, proponer mejoras, etc.

Se muestra a continuacion algunas de las pantallas que forman la aplicacion iwi BIKES:

= o = = awi 2= = i N
Calle Arzobispo Apaolaza x) = Si‘foaoi[‘i derecha J

1 ,2 € Tarifa estimada En trayecto Blogueo falido

40 10@ 550~ 200 0,1%€ 00:02 ©

Reservar Desbloquear Blogueo temporal

Figura 32: Pantalla de la aplicacién Figura 33: Pantalla de la aplicacion iwi Figura 34: Pantalla de la aplicacién

iwi Bikes donde se puede introducir el Bikes donde tras introducir el destino, iwi Bikes que se muestra durante el

destino para realizar una estimacion muestra su ruta y aproximaciones. trayecto.
de precio.

<Para ver la aplicaciéon completa, ir a la pagina 227 del Anexo>
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¢Que es iwi?

EL VEHICULO

Las bicicletas iwi estan totalmente equipadas para que los usuarios puedan disfrutar de su viaje.
El vehiculo incorpora un sistema de marchas 3 velocidades que permite a los usuarios realizar
traslados saludables con un pedaleo eficiente en diferentes condiciones. Ademas, su sillin
adaptable y la cesta con disefio cerrado permiten al usuario viajar de manera comoda. Esta
cesta ademas contiene una placa solar que recoge energia limpia para alimentar diferentes

elementos de la bicicleta.

Una bicicleta antivandalismo con ruedas airless (para evitar pinchazos) y elementos como freno
y cadena protegidos. El bloqueo manual situado en la rueda trasera queda integrado en la
estructura formada por un chasis en forma de “V” para facilitar la manipulacion y la subida/
bajada del vehiculo. Los diferentes avisos y la informacion sobre disponibilidad del vehiculo se

refuerzan gracias a una pequefia placa LED integrada en la estructura.

La mayor novedad de los vehiculos iwi es el redisefio
del manillar de la bicicleta para crear un apoyo eficiente
y seguro para el dispositivo mévil. Asi, el usuario puede
consultar en todo momento la ruta, la ubicacién, el

tiempo de viaje, la tarifa, etc.

Candado de plogueo

Cesfa cerrada Asienio

con placa regulable
solar

Luz indicadora
de eslado

fraseras

airless

Chasis en V'
personalizado
con la marca

Profector de cadena
con indicador de
NnUMero de vehiculo

Figura 35: Modelo de bicicleta “iwi BIKES”. Para mas imagenes del vehiculo, ir a la pagina 228 del Anexo>
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Wi WORKERS

Para mantener siempre a punto la flota de bicicletas de manera proporcional a la demanda
de los usuarios de la ciudad, es necesario una buena logistica unida a los “iwi workers” para

poder asi llevar a cabo una buena redistribucion de los vehiculos.

Al ser un servicio de tipo freefloating moderado, ademas de suponer un beneficio para el orden
en la ciudad, también facilita el trabajo de los empleados a la hora de recoger y reubicar los
vehiculos. De esta manera, los empleados tienen que hacer menos kilometros ayudando a

reducir sus viajes por la ciudad fomentando asi la descongestion.

El equipo de empleados de iwi se encarga asi de que los vehiculos estén siempre a punto en
diferentes localizaciones. Con unas furgonetas, los workers, redistribuyen los vehiculos repartidos
por la ciudad y recogen aquellos averiados para su reparacion. Estas labores se llevan a cabo
de manera nocturna, para que a primera hora, cuando la ciudad amanezca, todos los vehiculos
estén reparados y bien ubicados, listos para comenzar la jornada. Las furgonetas con las que
recogen las bicicletas son eco-friendly y funcionan con energia 100% eléctrica potenciando asi

el aspecto ambiental del servicio.

Todo este proceso lo realizan con la ayuda de una aplicacion especifica para empleados, la cual
muestra la localizaciéon de los vehiculos a recoger (por averia) o a reubicar (por exceso en ciertas
zonas). Ademas, la app, muestra también la ruta a sequir para realizar el trabajo de manera mas
eficiente. El empleado selecciona en la app los vehiculos a recoger y una vez llega a su ubicacion

se desbloquean automaticamente facilitando la tarea de recogida y reduciendo tiempos.

UNIFORME VEHICULO PARA LA RECOGIDA DE BICICLETAS

Figura 36: Imagen del uniforme de los Figura 37: Imagen del vehiculo de los empleados para la recogida
empleados. de las bicicletas.




ONCLUSIONES

El trabajo concluye con el desarrollo de una propuesta de movilidad compartida en
bicicleta para la ciudad de Zaragoza, |a cual pone solucion a las barreras detectadas entorno
a los servicios bike sharing que existen actualmente en la ciudad. Asi, se pretende conseguir que
haya un mayor nimero de ciudadanos dispuestos a utilizar este servicio respetuoso reduciendo la
congestion del centro de la ciudad apostando por una movilidad limpia. Se cumple por tanto el reto
general del proyecto el cual ha sido disefiar una propuesta de bike sharing adaptada a los usuarios

para potenciar asi la movilidad sostenible en bicicleta en la ciudad de Zaragoza.

A través del servicio disenado se dota a la ciudad de Zaragoza de una nueva propuesta
de movilidad urbana que podria integrarse de manera inmediata. Las soluciones a las que
he podido llegar como disefiadora rompen con las barreras que se han detectado a lo largo de la
fase de anélisis sobre los servicios de bike-sharing que funcionan actualmente en la ciudad. Mejoras
gue no solo integran las solicitudes demandadas por los usuarios, si no que también favorecen la

labor de los empleados del servicio y potencian el factor ambiental.

Con la implantacién de este servicio en la ciudad, se conseguiria posicionar a Zaragoza
como un referente en economia colaborativa y movilidad sostenible en Espaiia potenciando
la imagen de respeto y conciencia ambiental de la ciudad. Convirtiendo a Zaragoza en el preludio
de una “smart-city” que apuesta por la innovacion creando servicios a medida de sus ciudadanos y
evolucionando hacia un mundo més respetuoso con el medio ambiente. Ademas, las caracteristicas
generales geograficas y sociales de Zaragoza, dan pie a que el servicio ideado pueda ser replicado
sobre otras ciudades de la geografia espafiola, creando asi un modelo transferible pero con el sello

Unico aragonés.

Una flota inicial de bicicletas proporcional al momento presente, con intencion de ir aumentando
paulatinamente segun vaya asentandose el servicio; una gran calidad de las bicicletas para que la
experiencia sea Util, cdmoda y aguante un uso intensivo y una logistica mejorada que permita una
buena redistribucion de los vehiculos sin que comprometa en exceso espacio publico y ayudando
ademas a los empleados, serfan los pilares basicos para que este nuevo sistema se implantase de
manera exitosa en la ciudad de Zaragoza. Una propuesta que podria ser desarrollada por el propio
ayuntamiento al final del contrato con Clear Channel en 2023 (empresa encargada de la explotacion
de Bizi), realizando una renovacion radical de Bizi, dada la necesidad y decadencia que presenta
actualmente este servicio (algo que se ha podido ver y queda contrastado con datos recopilados en
la fase de analisis), o bien podria desarrollarse como una empresa de movilidad privada conviviendo
con los servicios actuales de bike-sharing que existen en la ciudad y que no cubren las necesidades

demandadas por los usuarios.



ONCLUSIONES

Con el presente proyecto, se demuestran las habilidades adquiridas durante los cuatro afos
de Grado. Para ello, tal y como he podido aprender durante la carrera, al comenzar un proyecto, es
el disefiador el que debe seleccionar de manera critica y creativa las herramientas y métodos segun
el tipo de proyecto a desarrollar. En mi caso concreto, se ha adquirido conocimiento sobre una nueva
metodologia de trabajo relacionada con el disefio, la cual ha complementado a la estudiada durante
la carrera. Al comenzar a trabajar en este proyecto, se detectd que era necesario complementar
la metodologia ya aprendida (disefio de producto), con una nueva (Design Thinking) la cual iba a
permitirme entender mejor las necesidades reales de los usuarios. A lo largo de las diferentes fases
y conforme iba evolucionando el presente trabajo, se ha visto que utilizar diferentes métodos hace
que el proyecto se enriquezca. También, se observan las diferentes competencias adquiridas en el
Grado y aplicadas al proyecto como: un estudio del arte y del mercado actual entorno a los servicios
de bike-sharing a nivel mundial y local asi como la obtencion de informacion a través de los usuarios
gracias a herramientas como entrevistas, y la capacidad de analisis de los datos obtenidos para
obtener conclusiones que de manera critica, creativa y selectiva han permitido el desarrollo de un
nuevo servicio mas completo. Servicio el cual gracias a herramientas también aprendidas en el grado,
hemos podido prototipar y testear para verificar su valor, adecuacién y aceptacion por parte de los
usuarios, modelando por ultimo el vehiculo y desarrollando una imagen grafica entorno a la marca
con softwares utilizados a lo largo de estos cuatro afios, para ilustrar asi el concepto de servicio
ideado. A nivel personal, comentar que el proyecto me ha supuesto una oportunidad de crecimiento
personal y profesional. Gracias a este trabajo he logrado mejorar en el ambito del disefio de servicios,
una rama en pleno auge dentro del disefio y a la que me gustaria dedicarme en un futuro. Ha sido
un proyecto muy enriquecedor sobre el cual he podido mejorar mis competencias sobre todo en
la labor de campo y busqueda de informacién obtenida directamente a través de los usuarios, asi
como mi capacidad y mis criterios para seleccionar la informacién verdaderamente valiosa para la
generacion de ideas. Pero no solo ha sido enriquecedor a nivel profesional si no también a nivel
personal empatizando con los problemas de las personas y aumentando mi sensibilizacion con el
medio ambiente concienciandome aln mas de la gran labor de ayuda que yo como disefiadora

puedo hacer para construir un mundo mas sostenible.

Finalmente, concluir comentando que en el proyecto quedan definidos los diferentes
puntos de interaccion necesarios para el desarrollo del servicio. Tan solo quedando pendiente
para proximas vias de desarrollo el estudio ergondmico, dimensionamiento y la fabricacion del
vehiculo segun normas para el cumplimiento del marcado CE necesario. Y el estudio geogréfico y
de afluencia de usuarios segun las zonas de la ciudad para la colocacion estratégica de los parkings.
Estos aspectos pendientes (que estaban fuera del alcance del proyecto) podrian servir como futuras
vias de desarrollo para un posible Trabajo Fin de Méaster o para una propuesta formal al propio

ayuntamiento de Zaragoza.
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