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“El problema de nuestra época consiste en
que los hombres no quieren ser utiles sino
Importantes”.
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FORMULACION

Qué:

Rediseno del puesto de trabajo del conductor de buses del
Transantiago mediante laredefinicién de los espacios, perimetros
y funciones asociadas a la cabina de conduccion del Bus Clase
A de motor frontal, de acuerdo a la tipologia de Transantiago. Lo
anterior contempla:

. Diseno de la compuerta perimetral de la cabina de
conduccion del bus.

. Diseno del maletin personal del conductor del bus y su
sistema de integracién con la cabina de conduccion del
bus.

. Diseno del panel lateral izquierdo y panel trasero del

puesto de conduccidn del bus.
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FORMULACION

Por qué:

Las empresas enconcesion del sistemade transportes capitalino
Transantiago, junto con disciplinas asociadas al sector de
transporte,estanentendiendo paulatinamente que los obstaculos
presentes en lograr mejoras en la calidad del servicio entregado
no solo se sortean mediante la implementacion de mas y mas
tecnologias de control y monitoreo de la labor que ejecutan los
conductores de buses del Transantiago. La implementacién que
falta, es aquella orientada desde la perspectiva del usuario del
puesto de trabajo mas importante y visible de toda la operacion:
El conductor del bus.

Desde el diseno es posible aportar con una nueva mirada al
problema de la calidad del servicio entregado por el sistema;
tanto en entender la problematica que afecta al conductor, como
en la exploracion y posterior validacion de ideas y prototipos de
posibles soluciones al problema. Lo anterior emerge siempre
desde un interés por las personas que hay detras, pero también
desde la participacion de las mismas en el proceso de hallar
soluciones.
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FORMULACION

Para qué:

El rediseno del puesto de trabajo del operador de buses del
Transantiago permitira:

. Entender con mayor profundidad el precario ambiente
laboral y el dificil contexto en el cual se desempena la
labor del conductor de buses del Transantiago.

. Mejorar las condiciones de seguridad, autonomia,
comodidad, tranquilidad, y afectivas del puesto de
conduccion del bus.

. Mejorar la calidad de la interaccion entre el conductor
y los dispositivos de asistencia, control y monitoreo de
la labor del conductor del bus, aportando con ello a la
efectividad en la mejora del servicio de transporte
y al bienestar tanto del conductor como de la empresa.

. Generar una solucién a la medida del usuario
mediante un procedimiento de diseno participativo
con los conductores del bus, replicable en la solucién de
futuros problemas.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Definir, disenar y construir el prototipo del rediseno del puesto
de conduccién del bus Neobus Thunder Plus, montado sobre
chasis Mercedes Benz L0-915; tomando en cuenta normativas
y recomendaciones existentes, necesidades antropométricas
y ergonomicas; e interacciones y necesidades levantadas a
partir del trabajo realizado durante el ano tanto en la etapa de
Seminario de Titulo, como en el Taller de Titulacion.
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OBJETIVOS

Objetivos Especificos

1) Observar, registrar y analizar el ambiente laboral y el contexto
en el cual se desempena la labor del conductor de buses del
Transantiago.

2) Estudiar las recomendaciones y normativas existentes, asi
como necesidades ergondmicas del puesto de trabajo

3) Estudiar las limitaciones y caracteristicas técnicas del modelo
de busa intervenir.

4) Realizar modelo 3D del bus y la propuesta de acuerdo a
planimetrias y especificaciones técnicas del fabricante.

5) Disenar y fabricar prototipo funcional de a) la compuerta
permitral, b) paneles de puesto de conduccién y c) maletin del
conductor.

6) Disenar y poner en practica instancias de disefo participativo
con conductores de buses para las etapas de analisis del
ambiente laboral y contexto, propuesta preliminar en croquis,
propuesta preliminar en modelo 3D, y prototipo escala1a 1.

Proyecto de Titulo
Rediseno del puesto de trabajo del conductor de buses del Transantiago 7



LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Introduccion

Terminal El Salto en un dia normal de operacidén. Fuente: registro del autor.
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LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Introduccion

En las siguientes paginas presento
los principales hallazgos del trabajo
de investigacion realizado durante el
presente ano, tanto para el Seminario de
Titulo, como para el Taller de Titulacidn.
Ambas instancias constituyen en su
conjunto la etapa final de la carrera,
requeridas para obtener el Titulo
Profesional de Disenador.

La manera de introducirme en el
ambito de los conductores de buses
del Transantiago, fue a mediados de
marzo del presente ano, cuando el
profesor guia Pablo Hermansen me
presenta el proyecto FONDECYT donde
participa como coinvestigador, titulado
“bringing reliability to bus operation:
overcoming real life hurdles”, liderado
por Juan Carlos Munhoz Abogabir,
profesor asociado del departamento de
ingenieria de transportes de la escuela
de ingenieria de la facultad de ingenieria
de la Pontificia Universidad Catélica de
Chile: Institucién patrocinante.

Lo anterior permitid, desde etapas
tempranas de la investigacidon, contar
con un contacto clave: el operador de
buses de Transantiago Redbus urbano.
La empresa facilitd, entre otras cosas, la
posibilidad de acercarse a los terminales,
inspeccionar y estudiar las cabinas,
conocer acerca de la operacién de la
empresa. Y, de vital importancia para la
investigacion, conocer y compartir con
los conductores de buses de la empresa.

Dentro de las lineas de investigacion del
FONDECYT, me llamd particularmente
la atencion una que tiene como foco la
complejidad de la relacion entre el ser
humano y los dispositivos tecnoldgicos
que cohabitan un espacio de trabajo:

“3) ¢;Qué elementos (socioeconomicos,
diseno del dispositivo receptivo, nimero de
conductores usando el sistema, incentivos
u otros) afectan la probabilidad de que el
conductor use o boicotee la herramienta
de control del intervalo de regularidad

(headway)? ;Como podemos disenar
estrategias de comunicacion y dispositivos
mads efectivos? (Munoz, J. 2015. Traduccién
propia)”

Aquella pregunta reconoce que existe un
factor humano que es determinante en el
éxito o fracaso de las estrategias de
comunicacién y dispositivos equipados
en el bus, temética que desperté un gran
interés en mi, desde mis gustos por el
diseno industrial especialmente en lo
que respecta el disefno de transporte, asi
como una profunda conviccién de que el
buen disefno emerge desde un foco de
atencion centrado en el usuario.

Por otro lado, aquella linea de
investigacion ya habia implementado
junto a la empresa un software de gestion
y control de flota llamado “dispatcher";
asi como también la implementacién
de una consola de ayuda y asistencia al
conductor: la “consola tablet” ?, dispuesta
en la cabina de conducciéon de los

buses. Durante los meses siguientes,
implementaron otro dispositivo piloto
antievasion: El “torniquete mariposa” ®.

Para los efectos de esta investigacion,
la relaciéon de esta consola piloto con
el conductor, fué el punto de partida de
este proceso de investigacién, que duro
aproximadamente 8 meses: desde marzo
hasta noviembre. Durante ese periodo
se realizaron entrevistas, seguimientos
de recorridos completos, jornadas de
diagnodsticos  participativos, jornadas
de diseno participativo, presentaciones
y reuniones de todo tipo, incluyendo
partidos de futbol y asados con los
conductores de buses.

Dada la cantidad de términos con
significado propio, acunados por los
conductores, elaboré un glosario de
términos, disponibles en el anexo 2
de este informe. La numeracién en
superindice se corresponde con aquellas
del anexo 2.
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LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Primeros Hallazgos

Vista desde el puesto del conductor. Fuente: registro del autor.
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LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Primeros Hallazgos

Las primeras indagaciones, se hicieron
mirando en terreno las condiciones de
trabajo y la compleja operacion llevada
a cabo a diario por los terminales o
cabezales de las distintas lineas de
buses que operan actualmente en el
sistema. Estas salidas se realizaron
durante la ultima semana de marzo,
en el principal terminal de buses de la
empresa, ubicado en Avenida El Salto
4651, comuna de Huechuraba. En ellas
pude observar el panorama general
del terminal, identificar los principales
actores involucrados en la operacioén, asi
como también los principales procesos y
funciones de estos mismos. Ademas de
los aspectos operativos, se aproveché
esta oportunidad para conversar con
conductores de los recorridos b22 y b14,
para indagar en las relaciones afectivas
del personal con el entorno de trabajo, la
apropiacion de espacios, los estimulos
involucrados, las historias e interacciones
criticas, y por ultimo la recepcidén de la
nueva consola piloto implementada por

el equipo de Ingenieria UC. Lo anterior
fue realizado mediante conversaciones
abiertas sostenidas en los patios
del terminal, registradas mediante
grabadora de audio y algunas fotografias.
Dentro de los principales hallazgos de
aquél proceso estan:

a) El conductor sabe mucho, pero nadie
les pregunta nada:

El conductor del bus es una fuente de
informaciéon impresionante acerca del
funcionamiento del sistema en la calle,
lo que falta y lo que sobra, las cosas que
funcionan bien y aquellas que funcionan
mal, las buenas y las malas practicas en
las que se incurre, etc. Sumado a esto,
hay varios conductores que provienen
del sistema de transporte antiguo, previo
a la implementacion del Transantiago, y
que guardan en su memoria informacion
de las practicas de aquél sistema, y son
asertivos a la hora de hacer anilisis
comparativos entre lo antiguo y lo nuevo.

No obstante, la totalidad de los
conductores entrevistados en esta
oportunidad declaran no ser escuchados
al interior de la empresa. Sienten que
no son considerados en la toma de
desiciones de ningln tipo, no creen
tener derecho a voz, y declaran no ser
sujetos de preguntas ni opiniones a
la hora de tratar temas de mejoras o
innovacion, tales como la adquisicion
de nuevos buses, o programas como la
consola piloto y torniquete mariposa de
Ingenieria UC.

b) La consola no esta sola, esta situada
dentro de un ambiente:

Lainteracciénque sedaentreelconductor
y la nueva consola piloto, denomiada
consola tablet por los conductores, esta
situada (Simonsen, Svalbo, Strandvad,
Samson, Hertzum, and Hansen, 2014)
dentro de un primer ambiente: La cabina
de conduccién del bus. La cabina del
bus es un puesto o ambiente de trabajo

donde conviven una serie de dispositivos
y comandos dentro de ella, pero que
también se relaciona hacia su exterior
con los pasajeros del bus, con el bus, con
la calle, y con la empresa. Por lo tanto
es un ambiente que, como cualquier
otro, depende de su contexto: afecta y es
afectado por lo que suceda en él.

¢) Hay evidencias de boicot por parte
del personal de la empresa, un claro
sintoma de descontento:

En lo visible, se evidenciaron pantallas
de dispositivos rotas, dos de las cuales
eran de la nueva consola tablet. Ademas,
se detectaron cables cortados, cinturones
cortados, asientos que perdieron su
capacidad de regulacion, dispositivos de
comunicacién que no funcionan, tableros
de instrumentos con botones destruidos,
manubrios en malas conduciones,
apoyacabezas de asientos faltantes,
entre otros. Al preguntar por estos
hallazgos, son los mismos conductores
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LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Primeros Hallazgos
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Evidencias de boicot. De izquierda a derecha: cables cortados; volantes en mal estado;
apoyacabezas faltantes; megafonias inexistentes.
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LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Primeros Hallazgos

los que declaran saber que son sus
companeros de trabajo quienes hacen
este destrozo, de apocoy paulatinamente,
cuando estan peleados® con la empresa.
Es un sintoma de descontento y una
practica que funciona como via de
desahogo.

Por otro lado, existe otro tipo de boicot,
menos visible, pero que reviste una
preocupacién grande para la empresa,
para el usuario del sistema, y para el
Ministerio de Transportes: el mochileo*.
Se le da este nombre al fenémeno
que ocurre cuando dos o mds buses
de un mismo recorrido mantienen
una distancia casi nula entre ellos.
Técnicamente se entiende como una
pérdida de regularidad, y la empresa es
multada cada vez que aquello ocurre. De
acuerdo a los conductores, hay variadas
causas que explican el fenémeno, tales
como ayudar a un compafero nuevo en
unrecorrido a que aprenda su ruta; o bien
protejerse ante situaciones peligrosas

Proyecto de Titulo

en ciertas poblaciones. Sin embargo la
causa mas frecuente que ellos declaran,
es la existencia de conductores que no
quieren hacer bien su trabajo, pues tienen
algun rencor o rabia contra la empresa o
bien estan desmotivados.

Aln asi,cabe mencionar que esta practica,
especialmente en horarios punta, es
inevitable, ya que es una consecuencia
natural del embotellamiento de las calles.

De manera adicional, se detectaron buses
en estados deplorables, con neumaticos
lisos, focos quemados o en mal estado,
espejos rotos, sin aire acondicionado o
calefaccion presentes cuando los buses
estaban recién llegados, asientos sin
apoya cabezas, indicadores de bencina
sin funcionar, pasamanos y divisores del
espacio de cabina faltantes, guanteras sin
tapas, motores sin filtros de ruidos, etc.
Al respecto los conductores senalan que
el sistema de mantenimiento de buses
es deficiente, y permite que el estado

Rediseno del puesto de trabajo del conductor de buses del Transantiago

de los buses y su equipamiento decaiga
rapidamente desde el momento en que
estos llegan. Por otro lado, declaran que
la empresa, por aumentar el rendimiento
en consumo de combustible, o bien por
guerer aumentar la cantidad de pasajeros
abordo; instruye a su departamento de
mantenimiento que remueva filtros de
ruidos, filtros de emisiones de gases,
calefaccion, aire acondicionado a bordo,
etc.



LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Objeto de estudio

CJRT 43

Vistas del bus Neobus Thunder Plus montado sobre chasis LO-915 Mercedes Benz.
Fuente: registro del autor.
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LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Objeto de estudio

El primer levantamiento de informacion
me llevd a formular la siguiente hipétesis:

La interaccion conductor-consola
ocurre dentro de un primer ambiente: la
cabina de conduccion del bus. La calidad
de este ambiente puede determinar el
éxito o fracaso de iniciativas dirigidas
a cambiar la conducta o desempeiio de
los conductores, y con ello el servicio
otorgado al pasajero.

Por otro lado, en una de las reuniones
sostenidas con la empresa, Gonzalo
Palacios, sub-gerente de operaciones
de la empresa, expresa la voluntad de
implementar una cabina de segregacion®
para la flota buses adquiridos con
anterioridad al ano 2016. Esto nace
desde una demanda histérica de
los conductores a la empresa, pero
también desde una promesa histérica
de la empresa hacia los conductores.
Esta cabina actualmente se considera
como equipamiento requerido para la

adquisicion de flota nueva, pero plantea
un desafio al intentar implementarla en
buses antiguos. Y de la flota de buses
operativa, los buses que revisten mayor
desafio para implementar esta cabina,
son los buses de motorizaciéon frontal,
debido al gran espacio que ocupa el
acceso al motor, ubicado dentro de la
cabina de conduccién del bus.

Tomando en cuenta estos dos factores,
defino:

Objeto de estudio:

Bus Mercedes Benz, modelo LO-915 de ¢
metros de longitud, con capacidad para
51 pasajeros. Perteneciente al operador
en la Unidad 6 de Transantiago: Redbus
Urbano S.A.

Categoria del objeto de estudio:

Cabina de conducciéon de bus Clase A
del Sistema de Transporte Publico de

Santiago: Transantiago.
Usuario:

Conductor de bus de la empresa Redbus
Urbano, terminal El Salto (recorridos b22
y b14)

Interaccién principal:

Realizacion de una postura completa®.
La postura hace referencia al estado
activado, o en servicio, de un recorrido
de bus determinado. Cuando un bus esta
realizando un servicio, se entiende que el
conductor del mismo estd realizando una
postura. La realizacion de una postura
completa, desde el punto de vista del
conductor, contempla:

Sub-Interacciones:
a) Pedir/esperar postura

b) Recibir postura
c) Tomar posesion del bus

d) Validar ruta de ida

e) Salir del cabezal

f) Completar paraderos ida

g) Reaccionar ante evento exégeno
h) Desalojar pasajeros en punto de
control

i) Validar retorno en punto de control
j) Completar paraderos vuelta

k) Regresar a terminal y estacionar
1) Entregar documentos

m) Pedir/esperar siguiente postura

Proyecto de Titulo
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LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Interacciones

a)Pedir/esperar
postura

bJRecibir
postura

cJTomar posesion
del bus

de ida

d)Validar ruta

 c)Salir del cabezal

Terminal

gJReaccionar ante
evento exdgeno

h)Desalojar pasajeros
en punto de control

flCompletar paraderos
ida

punto de control

i)Validar retorno en

jlCompletar paraderos
vuelta

Calle

m)Pedir/esperar
siguiente postura

JEntregar
documentos

kJRegresar a terminal
y estacionar

Terminal

Fuente: elaboracion del autor.
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LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Interacciones

a) Pedir/ esperar postura:

Existe un casino-sala de espera, equipado
con mesones, sillas, microondas vy
maquinas expendedoras de alimentos
a precio de costo; asi como también un
televisor y sillones para el descanso.
A este lugar llegan los conductores en
espera de que el inspector de patio los
mande a llamar para que les asigne una
postura. A veces, cuando los conductores
estan fuera de su horario de trabajo,
piden realizar una postura por bono’, la
cual se paga como hora extra.

b) Recibir postura:

El conductor se presenta ante la caseta
del inspector de trafico, quién le asigna
un numero de recorrido y un nimero de
maquina. Ademas le entrega un estuche
gue contiene los documentos del bus
asignado, la tarjeta identificadora del
conductor, y la hoja de ruta la cual senala
la hora ideal de iniciacién de la postura,

asi como también la hora ideal de

finalizacién de la postura.
c) Tomar posesion del bus:

El conductor ubica la maquina asignada
en el estacionamiento y toma posesion
de ella. Para aquello debe sacar algun
letrero que corresponda al recorrido
asignado, desde una repisa habilitada
para ello. Acto seguido el conductor
coloca el letrero del recorrido a realizar
en el parabrisas del bus, en la esquina
inferior derecha, mirando desde la
cabina. Finalmente programa la pantalla
electrdnica o letrero frontal superior del
bus, para que muestre la informacion
del recorrido a realizar, seleccionando
un comando preestablecido desde
una interfaz ubicada en la cabina de
conduccidn.

d) Validar la ruta de ida:

El conductor valida el recorrido, digitando

un cdédigo especifico, en una consola
especialmente habilitada para aquello.
De esta manera el recorrido adopta el
estatus de en servicio®, activando

el monitoreo del centro operativo de
control de flota: COF? y el rastreo por
GPS. Debe intentar validar lo mas
cercano posible a la hora ideal de inicio
de postura, aunque el sistema admite un
rango de tolerancia de alrededor de 5
minutos.

e) Salir del cabezal:

Comienza a realizar sus funciones una
vez que sale del cabezal y se presenta
ante el primer paradero.

f) Completar paraderos de ida:

Debe parar en cada paradero presente en

su ruta, abrir las puertas para que baje
y suba lospasajeros que asi lo requieran.

g) Reaccionar ante evento exégeno:

En el transcurso de la realizacién de una
postura, existen eventos o situaciones
que tienen cierta probabilidad de
ocurrencia, y que demandan reacciones
o comportamientos que no corresponden
a las funciones habituales de un
conductor. Al respecto existen multiples
experiencias que los conductores relatan,
algunas no tan graves, pero regulares,
y otras de alta gravedad, aunque con
menor tasa de ocurrencia. Entre ellas
estan por ejemplo reaccionar ante
accidentes en la ruta, asaltos a pasajeros
0 al mismo conductor, aglomeracién de
gente en paraderos y en el bus en horas
punta, accidentes al interior del bus, paso
por poblaciones peligrosas, etc.

Proyecto de Titulo
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LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Interacciones

Aglormeracion de pasajeros y fiscalizadores. Fuente: sitio web de RedbusUrbano.
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LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Interacciones

h) Desalojar pasajeros en el punto de
control:

El punto de control corresponde al lugar
donde se estaciona el bus entre el ultimo
paradero del recorrido de ida, y el primer
paradero del recorrido de vuelta. En
este punto todos los pasajeros deben
abandonar el bus.

i) Validar la ruta de retorno:

Nuevamente, el conductor, programa el
letrero electrénico superior, voltea el
letrero inferior que demarca el recorrido,
y valida en la consola de validaciéon su
recorrido de retorno. No hay una hora
ideal en su hoja de ruta para realizar
este paso, por lo que el conductor debe
calcular cuando realizar este tramite,
muchas veces ayudado via telefdnica
por el inspector de trafico. Para ello debe
tener en mente la hora ideal de retorno o

Proyecto de Titulo

finalizacion de la postura, a completarse
una vez que regrese al terminal.

j) Completar paraderos de retorno:
Debe parar en cada paradero presente en
su ruta, abrir las puertas para que bajeny
suban los pasajeros que asi lo requieran.
k) Regresar al terminal y estacionar:
Una vez estacionado, el conductor retira
sus itemes personales, estuche con
documentacion y letrero.

) Entregar documentos:

El conductor le entrega el estuche con
todos los documentos al inspector de
patio, y devuelve el letrero a la repisa
habilitada para ello.

m) Pedir/esperar siguiente postura:

Durante este tiempo muerto, el conductor

Rediseno del puesto de trabajo del conductor de buses del Transantiago

puede aprovechar para descansar, o bien
consumir su colacién.



LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

La cabina de conduccién

1) Asiento, cinturén e instrumental de
manejo.

2) Perimetro de la cabina.
3) Consola Tablet.

4) Consola Sonda

5) Megafonias

6) Validador Bip!

7) Camello
8) Panel Mobitec

9) Objetos Sueltos

Los nueve dispositivos mas influyentes en el puesto de conduccién del bus. Fuente:
elaboracion del autor.
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LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

La cabina de conduccién

La cabina de conduccién estudiada
corresponde al bus de carroceria
Neobus Thunder Plus, montado sobre
chasis Mercedes Benz LO-915. Entre las
caracteristicas generales del bus, cabe
mencionar que éste cuenta con sélo dos
puertas de acceso en el costado derecho
seglin sentido de marcha, tanto para
pasajeros, como para el conductor. Por
otro lado, el motor estd ubicado en la
parte frontal del chasis, y se accede a
él desde el interior del bus, en el sector
de cabina, mediante una compuerta
denominada por los conductores como
el camello"". Representa un 39% del total
de buses en operacién, siendo el modelo
de bus con mayor participacién dentro de
la empresa, con 254 unidades sobre un
total de 652 buses.

De acuerdo a las conversaciones
sostenidas durante el proceso de
investigacion, se han identificado 8
dispositivos o partes que interactian de
manera mas directa con el conductor al

interior de la cabina. Estas son

1) Asiento, cinturén e instrumental de
manejo:

El modelo original cuenta con un
asiento ajustable en altura, reclinacién y
distancia al volante. Ademds cuenta con
suspensién hidraulica, cinturén de tres
puntos, y apoya cabeza. El instrumental
de manejo se compone de un manubrio
de posicidon no ajustable, mas el tablero
de instrumentos, donde estan presente
una guantera abierta para el conductor,
los indicadores del bus tales como
oddémetro, tacémetro y velocimetro,
bencina, temperatura, etc. Originalmente
los buses se encargaron con calefaccion,
ventiladores y aire acondicionado, que
no fué posible encontrar en ninguno de
los buses revisados. Es un bus con caja
de cambios automadtica cuyo selector
se ubica hacia el lado izquierdo del
conductor. Es un bus con un instrumental
de funciones propias de la conduccién

bastante sencillo, de pocos comandos,
y distribuidos dentro de un rango de
alcance confortable, desde el centro hacia
el costado izquierdo. El lado derecho no
contiene ningun tipo de instrumental de
manejo, debido al camello o compuerta
de acceso al motor frontal, que requiere
un camino despejado para su apertura.

2) Perimetro de la cabina:

El espacio de cabina esta delimitado por
un panel divisorio atrds del asiento del
conductor, por un brazo retraible, y por
tuberia de acero hacia el lado derecho.
En los buses revisados, no existe ninguno
que contenga aun el brazo retraible que
tenian cuando los buses eran nuevos.

3) Consola Tablet:

Técnicamente llamada consola de
frecuencia y regularidad, es un programa
piloto instalado en 12 buses de los
recorridos b22 y b12, por parte del

equipo de Ingenieria UC. Indica mediante
una pantalla tipo tablet la siguiente
informacion al conductor: a) Intervalo de
tiempo entre la postura actualy la postura
anterior. b) Intervalo de tiempo entre la
postura actual y la postura siguiente. c)
Sugiere alconductor mantener,aumentar,
o disminuir velocidad, dependiendo de
lo que se requiera en el momento para
asegurar la regularidad del recorrido.

4) Consola Sonda'%

Técnicamente llamada consola de
validacion de ruta, tiene un rango de
funciones para lo cual fue disenada, que
es bastante amplio. Sin embargo en la
practica sélo se utiliza para validar la
ruta de iday de retorno. Al hacer esto, los
datos de georeferenciacion comienzan
a ser recopilados por el COF y por el
DTPM™, Consta de un computador a
bordo con una interfaz compuesta de una
pantalla pequefa monocromatica, mas
un teclado tipo QWERTY para digitar
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1) Asiento, cinturén e instrumental de
manejo.

2) Perimetro de la cabina.
3) Consola Tablet.

4) Consola Sonda

5) Megafonias

6) Validador Bip!

7) Camello

8) Panel Mobitec

9) Objetos Sueltos

a) Peldafos de puerta de acceso al bus

b) Espacio libre no utilizado.

Izquiera: vista en planta de la distribucion de dispositivos en el puesto de conductor.
Derecha: sistema de apertura del camello. Fuente: elaboracion del autor.
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cédigos de ruta, y otro tipo de
comunicaciones mediante mensajes de
texto con el COF.

5) Megafonias’*:

Técnicamente llamada dispositivo de
comunicacién por voz, correspondea
una caja negra dispuesta en el costado
izquierdo del techo de la cabina. Esta
compuesta de un parlante y un micréfono
flexible. Estd operada desde el centro
operativo de control de flota. Este dltimo
organismo la puede activar desde la
central, para comunicarse directamente
con el conductor en caso de accidentes o
problemas en la ruta, u otra instruccion
que lo requiera, como por ejemplo
inyectar el bus. El sistema también tiene
incorporado instrucciones previamente
programadas, que se activan para
anunciar a los pasajeros los nombres
de ciertas paradas, o bien recordarle al
conductor que use el cinturdn u otro tipo
de recordatorio. La voz que se escucha

es femenina y con cierta tonalidad y
acento que la hacen reconocible como La
Luly, por el parecido con el personaje de
television del mismo nombre.

6) Validador Bip!:

Existen dos validadores Bip!, Ubicados
en el sector de cabina, a cada lado de la
puerta delantera. Su funcién es validar
el correcto pago del pasaje mediante la
tarjeta de pago automatico Bip!, Unico
medio de pago que acepta el sistema de
transporte.

7) Camello:

Es la tapa que recubre el acceso al motor,
y que ocupa gran parte del espacio
interno de la cabina de conduccidn.
Se abre hacia arriba, y contiene dos
posavasos integrados a la estructura de
la tapa.

8) Panel de comando Mobitec:

El Mobitec es un panel o letrero
electrénico ubicado por normativa
vigente en la parte frontal superior, por
encima del parabrisas del bus. También
existe un panel electrénico trasero. Su
funciéon es entregar informaciéon del
recorrido hacia afuera del bus, para que
pueda ser vista por los transelntes. Se
controla desde un panel de comandos
ubicado en la cabina de conduccién en el
salpicadero, hacia el costado izquierdo.

9) Objetos sueltos:

Corresponden tanto a objetos personales
del conductor, como a objetos de trabajo.
Dentro de los objetos personales del
conductor se encuentran mochilas,
abrigos, comestibles, bebestibles,
celulares, audifonos, billeteras, llaves,
herramientas, etc. Dentro de los objetos
de trabajo se encuentran el estuche con
los documentos del bus, la hoja de ruta,
la chaqueta uniforme de la empresa.

En los buses revisados, no se observéd
ninguna guantera cerrada para contener
estos objetos. Algunos buses, aun
conservan una pequena guantera abierta
para guardar algunos objetos, pero la
mayoria ya no las tiene. Por otro lado hay
evidencias de percheros improvisados
con alambres y clavos en el sector del
cinturéon de seguridad, donde cuelgan
chaquetas y mochilas, obstruyendo el
paso al cinturén de seguridad que por
este y otros motivos muchos conductores
no usan.
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Jornadas de diagnéstico participativo. Fuente: registro del autor.
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Desde la perspectiva del conductor del
bus, enelsistemadetransporte capitalino
hay una gran cantidad de situaciones que
funcionan mal. Esta es una apreciacién
compartida por la totalidad de los
conductores que me toc6 conocer en este
trabajo de investigacion. Por lo mismo,
hay muchas denuncias, muchas quejas, y
muchainformacién que lamentablemente
quedan en este estudio sin tocar mas
que de una manera superficial, a través
del relato sentido de los conductores
gue participaron de entrevistas y otras
jornadas de participacion colectiva vy
cooperativa. Llevar la discusién hacia la
cabina del bus, al principio fué un desafio.
La idea inicial para profundizar en la
interacciéon del conductor con su cabina
de conduccion fué analizar en conjunto
cada uno de los nueve dispositivos,
detallando para qué sirven, qué es lo
que genera frustraciones, y qué es lo que
genera alegrias. Sin embargo, desde el
inicio de estas jornadas de diagndstico
participativo, el relato de los conductores

tomabaunrumbo propio, incontrolable de
alguna manera. La riqueza contenida en
ese desorden, que disparaba balas hacia
todos los frentes, tuve que respetarla
y fomentarla. Fué sdélo después de
analizar los audios y categorizar la
informacion que, paulatinamente ésta
se fué ordenando desde la cabina de
conduccion hacia afuera. A continuaciéon
presento las principales tematicas,
interacciones o problemas que emanan
de estas jornadas participativas.

1) Denuncias Ignoradas:

Si bien los conductores representan
uno de los mejores sensores de lo que
ocurre a diario en la operacién, en lo
gue respecta a la situacién en la calle,
poblaciones y zonas peligrosas, estado
de las maquinas, entre otros, sienten que
esa acumulacion de informacion no tiene
espacio para ser divulgada. Entre los
conductores a veces se comentan estos
temas en conversaciones de pasillo, pero

mdas que eso no hay posibilidad real de
denunciar o reportar nada. Los sindicatos
no son una fuente fiable, pues la
percepcion general del conductor es que
es un organismo sin influencia real sobre
la empresa, y por otro lado, sospechan de
que los mismos ya han sido comprados’
hace anos por la empresa. Por otro lado,
existen formularios que los conductores
deben llenar cada vez que detectan algun
problema o falla en alguna maquina.
Sin embargo, no hay ningun efecto en
la mejora del estado de esas fallas
reportadas, nialcortoniallargoplazo.Ese
documento llamado check list’, debe ser
revisado por la planta de mantenimiento
de la empresa. Sin embargo al menos
dos conductores declararon haber visto
aquellos documentos acumulados en los
depdsitos de basura de la empresa.

El instituto de seguridad el trabajo IST,
junto a la mutual de seguridad, son otro
organismo mas que no desempefa sus
funciones de fiscalizacion y proteccién

del trabajador de manera correcta,
segln declaran los conductores. Las
denuncias hechas en estos organismos
quedan sin efecto, no dan licencias,
tratan en lo posible de no reportar
accidentes ni enfermedades, y mas
peligroso aun, los conductores declaran
que existen companeros de trabajo que
han sido desvinculados de la empresa
cuando denuncian condiciones laborales
precarias, tales como la falta de banos en
los terminales de buses, provocando que
los conductores hagan sus necesidades
en la calle, problema que hasta el dia
de hoy sigue siendo critico y frecuente,
almenos en lodetectado en esta empresa.
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PROBLEMAS DETECTADOS —> EFECTOS PERCIBIDOS
DENUNCIAS IGNORADAS FRUSTRACION
HOSTILIDAD DEL PASAJERO DESCONFIANZA
I RABIA
ABANDONO EN RUTA <
A SOLEDAD
MAL ESTADO DE LAS MAQUINAS \\
ESTRES
PERSONALIZACION INVIABLE
— FALTA DE AFECTOS
BJET ELT
OBJETOS SUELTOS /L INCOMODIDAD
ESPACIO PUBLICO \ INSEGURIDAD
PRESIONES DESDE LA EMPRESA PERDIDA DE AUTONOMIA

El esquema representa por un lado los problemas detectados, y por el otro, efectos que
esos problemas provocan en los conductores. Fuente: elaboracion del autor.
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2) Hostilidad del pasajero:

El conductor siente la hostilidad del
pasajero, del conductor de vehiculos
particulares y del ciclista. Sienten que
son la cara visible de un sistema que
funciona mal, y como tales, reciben la
descarga del pasajero de manera hostil.
Los conductores son continuamente
atacados verbal y fisicamente, no sélo
aquellos que osan hacer frente a la
evasion del pasaje, que son la minoria,
sino también todo el resto. Diversas
situaciones generan esta hostilidad:
paraderos colapsados, servicio irregular,
atochamientos en la calle, mal estado de
las maquinas que provoca unaconduccion
brusca, aprietes con las puertas, timbres
qgue no funcionan, etc.

3) Abandono en ruta:
Los conductores declaran que en muchas

de las madaquinas las megafonias no
funcionan. Estos dispositivos son los

que comunican con la Central Operativa
de Control de Flota, instancia encargada
coordinar las comunicaciones con los
conductores en caso de accidentes u otra
asistencia. Cuando un problema ocurre,
optan por utilizar sus teléfonos privados
para contactar a algun companero o bien
al inspector de trafico. Por otro lado,
cuando si funcionan las megafonias™, los
conductores declaran que el protocolo
de comunicacién es engorroso y lento,
pues ellos deben esperar a que el
sistema detecte una panne de la maquina
automaticamente, para luego recibir una
llamada de voz, o un mensaje de texto .
Es decir, la conmunicacién sélo se puede
iniciar desde el COF. Como resultado,
algunos declaran haber esperado hasta
8 horas por una grua, no haber recibido
asistencia médica cuando lo requerian,
o haber tomado malas desiciones ante
situaciones de robos o asaltos. Sienten
qgue la Unica prioridad de la empresa es
que las maquinas sigan operativas. La
seguridad del conductor estd al Gltimo de

sus prioridades
4) Mal estado de las maquinas:

Los conductores declaran ser testigos
dia a dia del deterioro progresivo del
estado de las mdaquinas o buses. Y son
autocriticos al respecto. No sélo culpan
a los encargados del mantenimiento de
la empresa; también se culpan entre
ellos. Declaran saber que hay otros
conductores que, en un afan de hacerle
undano alaempresa, destruyen de apoco
el equipamiento del bus, especialmente
el del sector de cabina. Asi, aparecen
cinturonesde seguridad que nofuncionan,
gomas de adhesidn al volante destruidas,
etc. Todas interacciones que danan
tambien los implementos de trabajo y
comodidad de los demas colegas. Aun asi,
los conductores denuncian una practica
aun mas desconcertante: la compra
ilegal de revisiones técnicas aprobadas.
Esto se traduciria en maquinas que
operan el servicio, y no estan aptas

para ello. Emisiones contaminantes,
neumaticos lisos, frenos desajustados,
direcciones duras, etc. En palabras de
los conductores: Las mdquinas'’ pasan
movidas'® . Cuando les toca llevarlas a
la revision técnica, los fiscalizadores las
acumulan en un estacionamiento, y les
piden a los conductores que esperen.
Segln lo declarado, en 5 minutos
aprueban hasta 15 madaquinas, cuando
es evidente para los conductores que no
estan aptas para la circulacién.

5) Personalizacion inviable:

Ya sea porque no hay espacio para dejar
objetos personales dentro de la cabinadel
bus, o por que ésta sea insegura ante los
robos de los mismos pasajeros, lo cierto
es que no se evidenciaron elementos de
personalizacion dentro de las cabinas
de conduccidén. Aquello, es preocuopante
considerando el alto nivel de estrés y
responsabilidad de las funciones que
desempena el conductor.
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En la imagen: La consola tablet. Fuente: registro del autor.

Diciembre de 2016
28 Santiago, Chile



LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Problemas percibidos en la cabina de conduccion

Otra de las posibles causas de esta
personalizacion inviable, estd en que
la relacion entre el conductor y su
puesto de trabajo, no dura mas alla de
dos horas en el dia. Los conductores
utilizan maquinas distintas durante el
dia, haciendo imposible alguna forma
de personalizacién permanente, o al
menos duradera. Esto resulta en que no
hay una apropiacién del espacio, no hay
una relacién afectiva con la cabina, no
hay muchas ganas tampoco de cuidarlas.
No se ven fotos, juguetes, aromatizantes,
cubre asientos, cubre volantes, u otro
elemento de personalizacidn.

6) Objetos sueltos sin resguardo

Debido a la falta de guanteras cerradas,
percheros, u otros elementos de soporte
para elementos sueltos, sumado al
espacio de trabajo abierto, los objetos
sueltos quedan dispuestos al alcance de
cualquier persona, tanto conductor como

el pasajero. Lo anterior ha generado
robos de la documentacién del bus, de
celulares, de mochilas y de chaquetas.
Los elementos tienen facil alcance desde
el exterior por el panel divisor trasero
y por el lado derecho de la cabina. No
existe ninguna zona realmente segura
ante robos de implementos.

7) Espacio de trabajo abierto

El hecho de que la cabina de conduccién
sea abierta, genera que el pasajero vea
este sector como parte del espacio
publico, y como tal, se apropia de él,
ocupando y molestando la labor del
conductor, especialmente cuando hay
aglomeraciones de pasajeros en horas
punta. Es asi como los conductores
declaranque muchos pasajerossesientan
en el camello, obstruyen la visibilidad
de los espejos, asi como tambien del
sector derecho del bus. El problema se
agudiza cuando los conductores intentan

despejar su espacio de trabajo, recibiendo
las recriminaciones de los pasajeros.
Por otro lado, muchos pasajeros se
sienten con el derecho de cuestionar las
decisiones que toma el conductor en la
ruta, ante posibles eventos que ocurran
en la calle o dentro del bus, resultando en
una evidente pérdida de autonomia.

8) Presiones desde la empresa

Los conductores sienten que la empresa
exige muchas horas de trabajo, que no
respeta sus horas de descanzo, que no
otorga las condiciones minimas de un
ambiente laboral adecuado. Sumado
a esto, declaran estar en un rubro
complicado, estresante, y de multiples
complejidades propias de un trabajo con
personas, en donde ellos cargan con la
enorme responsabilidad de resguardar
sus vidas. Aun asi, ellos consideran que
cumplen, que se quejan poco, y que hacen
lo que se les pide, con lo que hay. En sus
propias palabras: “dan el 100%". Aun asi,

sienten que la empresa les exige mas de
lo que se puede exigir, En ese sentido, ven
con preocupacion sistemas destinados a
evaluar el desempeno de sus funciones,
resultante en castigos o bonos. Incluso
se molestan con la nueva consola piloto,
pues sienten que les dice cémo hacer
bien un trabajo que ellos saben como
hacerlo. En ese sentido, la consola tablet
es vista como un aliado por algunos, pues
les otorga datos de la operacion que son
utiles en la toma de decisiones; pero
también es vista como una amenaza y
una presion inecesaria por otros, quienes
creen que ya hacen todo lo posible con lo
que la empresa provee.
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La normativa vigente que fija condiciones
de seguridad y criterios de construccion
de carrocerias de buses destinadas a
prestar servicios de transporte publico
de pasajeros, asi como requisitos
dimensionales y otros, son el decreto
122, promulgado el ano 1992, el decreto
175 promulgado el ano 2006, y el decreto
158 promulgado el ano 2013 que viene a
complementar al anterior.

Respecto a la cabina de conduccién es
denominada técnicamente como “puesto
del conductor”. No especifica un tamano
de superficie en especifico, ni especifica
algun otro requisito dimensional de la
cabina como conjunto. Sin embargo si
especifica:

. Materialidades, ubicaciéon 'y
caracteristicas del panel divisorio que
debe ir ubicado detrds del asiento del
conductor.

. Dimensiones, ajustes y
regulaciones del asiento del conductor

. Especificaciones del tablero de

instrumentos con énfasis en la visibilidad
de éstos respecto al conductor.

La normativa no menciona en
profundidad otros detalles de la cabina de
conduccién como por ejemplo la cabina
de segregacidén, aunque si la define como:
“Recinto que aisla el puesto del conductor
con respecto al resto del interior del
bus, mediante paredes.” Tampoco hace
mencion a las caracteristicas de los
dispositivos instalados abordo, tales
como consolas u otros.

En general deja el camino abierto
en cuanto a tipo de panel divisorio, o
cabina de segregacion. No especifica
si los paneles deben ser planos, tipo
de bisagras o quincalleria, puertas
correderas, u otros. Por otro lado, no
especifica ni menciona paneles laterales
interiores, apoya brazos, guanteras,

Dado a que la normativa tiene bastantes
anos, las profundizaciones en cuanto

a la cabina de conduccién y cabina
de segregacién, se han dispuestos en
documentos a modo de recomendaciones,
tales como las recomendaciones y
manual de buenas practicas para el bus
patrén clase B, dictadas por el Directorio
de Transporte Publico Metropolitano.
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El documento titulado “Buenas practicas
para las especificaciones del bus patrén
clase B del sistema de transporte publico
de Santiago”, con fecha octubre de
2015, senala respecto al item cabina de
segregacion lo siguiente:

* El bus deberd tener una cabina de
segregacion para el conductor que
redna las siguientes caracteristicas vy
funcionalidades:

a) Generar un espacio segregado para el
conductor que lo proteja de eventuales
agresiones que afecten su integridad
fisica.

b) Dicho espacio debera estar construido
de forma tal que permita que el conductor
veay escuche lo que ocurre al interior del
bus; por lo anterior, debera disponer de
areas transparentes construidas de
cristal de seguridad u otro material
que no restrinjan el area de vision del
conductor.

c) La cabina deberd contar con espacios
libres que permitan la ventilacion del
habitaculo.

d) Los espacios al interior de la cabina,
asi como sus accesos, permitirdn
al conductor moverse con libertad
para desarrollar sus actividades sin
restricciones fisicas impuestas por la
cabina.

e) La estructura de la cabina debera
reunir los mismos estandares utilizados
en el resto de la carroceria y estar
anclada a ésta.

f) Deberd disponer de pasamanos o
asideros hacia el pasillo de circulacidn
para apoyo de los pasajeros. Dichos
apoyos no deben obstruir la circulacidon
de los pasajeros o la vision directa del
conductor.

g) Debera poseer al menos una puerta de
acceso cuyas dimensiones y ubicacion

permitan su uso expedito, y estar provista
de cerradura para su operacion desde el
exterior o interior de la cabina.”

Estas recomendaciones revistenunagran
importancia, pues muchas empresas
estan respetdndolas al momento de
importar y adquirir nuevos buses.
Empresas como Metbus y Vule ya han
incorporado modelos buses con cabinas
de segregacion integradas, siguiendo
estas recomendaciones. Sin embargo,
la adaptaciéon de buses adquiridos con
anterioridad, es aln una tarea pendiente
arealizar.

Mas aun, el documento establece criterios
de diseno para los demds elementos del
interior del bus, tales como dimensiones,
materialidad, colores y distribucion
de asientos, asideros y pasamanos,
puertas y peldanos, ventanas, elementos
de seguridad, iluminacién, visibilidad,
tuberias, Dentro de estos, también
se encuentran especificaciones para

sistemas de monitoreo mediante
cdmaras a bordo, consolas de control de
gestion como la consola sonda. Sobre
estas establece recomendaciones de
disefo, y de integracion con el resto del
tablero de instrumentos.
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Figura N°2: Croquis de referencia para Cabina de Segregacion
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Figura N°3: Fotos de referencia para Cabina de Segregacién

Ejemplos de especificaciones de diseno disponibles en el documento de la DTPM.
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En la literatura, podemos encontrar
bastante acerca de la ergonomia de los
puestos de trabajo. Ahora bien, la cabina
de conduccién represanta también un
puesto de trabajo, pero requiere de
especificaciones propias a la labor que
en este puesto de trabajo se desempena.
Es asi, como organizaciones como el
instituto universitario de investigacion
del automdvil: INSIA-UPM, en Espana;
las normativas VDV de origen Aleman; o
bien las recomendaciones hechas por la
asociacion internacional del transporte
plblico: UITP, entidad a la cual Chile
pertenece; han establecidos criterios
de disefo especificos para diversas
tematicas relacionadas con la operacién
de buses de transporte publico, entre
ellas, los criterios de diseno del interior
del bus, asi como el puesto del conductor.

A grandes rasgos, los pardmetros
de diseho necesarios para conseguir
un adecuado diseno del puesto del
conductor son:

1) Visibilidad:

Se refiere a la visibilidad interior y
exterior. Respecto a la visibilidad interior,
aqui se define la visibilidad hacia los
instrumentos y dispositivos de uso en
la ruta, definiendo por ejemplo, zonas
de ubicacién de los mismos. Respecto
a la visibilidad exterior, se determinan
especificaciones de los parabrisas,
alturas del tablero de instrumento,
posicidn y rango de los retrovisores, etc.

2)Alcance:

Se refiere al alcance desde el puesto
de conduccién hacia los instrumentos
y dispositivos del bus, estableciendo
criterios dimensionales y zonas de
ubicacion de instrumentos y dispositivos;
respetando las medidas antropométricas
de una muestra representativa de las
caracteristicas del usuario.

3)Fuerzas:

Se refiere a los esfuerzos mecanicos
necesarios para la operacion de
instrumentos y dispositivos del puesto de
conduccién.

4)Confort:

Se refiere al confort de uso del
conductor respecto a los instrumentos
y dispositivos dispuestos en la cabina.
Es una combinacién armodnica entre
los criterios anteriores. El entorno del
conductor se compone de los siguientes
subsistemas:

a) Asiento: incluye
respaldo, asiento y cinturén

apoyacabeza,
b) Volante: Incluye altura, inclinacién y
posicidn del eje y dureza.

c) Pedales y caja de cambios: Incluye
posicidn, dureza, inclinacion y recorrido

d) Panel de informacion e instrumentos:
Incluye testigos, iconos, displays,
distribuciéon y dimensidn de los botones

e) Espejos: Incluye cantidad minima,
distribucién y visibilidad

f) Puesto del conductor periférico, donde
se incluyen todas aquellas variables
que no influyen directamente en la
comodidad de la marcha del conductor,
tales como colgadores, espacios para
guardar objeros, pantallas o compuertas
de separacion de espacios.
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LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Ergonomia del puesto de trabajo

1500 mm

= O

|
Area A=Dispositivos de advertencia
(Testigos luminosos y sonoros).
Area B=Indicador de nivel de combustible ,
interruptores de iluminacién interior m. s e

! y exterior. espesor = ~
Area C=Velocimetro , tacometro,odémetro, b=

| y manémetros. b

H /\———'——/\ Area D=Control de limpiaparabrisas y
lavaparabrisas, encendido
| Area E=Control de puertas e interruptores
L | y, secundarios. 100 mm

Area F=Direccionales y claxén.

| Area G=Intercambio operador pasajero.

EJE DE Area H=Opcion para el guardado de
SIMETRIA elementos personales

Esquemas de las zonas de alcance, distribucion de dispositivos, y areas de vision, segln
UITP. Fuente: Pérez M, 2015
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CONTEXTO

Mapa de actores

CALLE CALLE

TERMINAL TERMINAL

Esquema de los actores involucrados en la problematica. Los numeros representan cada
uno de los nueve dispositivos que interacttan en la cabina. Fuente: elaboracion del autor.
- ___________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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CONTEXTO

La empresa

La interaccién principal estudiada: la
realizacion de una postura completa,
transita entre dos actores principales
qgue definen el contexto en el cual esta
inscrita la labor del conductor del bus: la
empresay la calle.

La empresa:

Redbus Urbano S.A. es uno de siete
operadores, asignado en la Unidad 6,
de Transantiago. Sus recorridos se
concentran en el sector nororiente
de la capital, en las comunas de Lo
Barnechea, Providencia, Las Condes,
Vitacura, Huechuraba, Quilicura, Renca,
Independencia, Recoleta y Conchali.
Corresponden a los recorridos C y B,
identificados con el color rojo. Su oficina
principal se encuentra ubicada en Av. El
Salto 4651, Huechuraba, Santiago, lugar
donde también se encuentra uno de sus
terminales. Este fue construido en 2007
y cuenta con todas las instalaciones
necesarias para sus operaciones,

mantenimiento y administracion. La flota
en operacion es actualmente de 652
buses.

Organizacion:

La empresa es administrada por
un directorio compuesto por cinco
miembros titulares proclamados por
la junta directiva. El directorio a su vez,
designa al Gerente General quien es el
representante legal en la sociedad, y
quien también participa en el directorio.
Los principales ejecutivos de la sociedad
son:

Gerente General: responsable de la
planificacién, organizacién, direccién
estratégica y de los resultados de la
sociedad.

Gerente de Operaciones: responsable
de la planificacidn, direccién y todas las
acciones correspondientes a la operacion
diaria de la flota de buses.

Gerente de Mantencion: responsable de
administrar el area de mantencion,
recursos y servicios, garantizando su
optimo desempeno.

Sub Gerente de Administracion
y Finanzas: responsable por |la
planificacion, direccidon y control de las
actividades de administracion y dotacién
de servicios a las restantes unidades
funcionales de la institucion.

Personal:
10 gerentes y ejecutivos principales.
45 profesionales técnicos.

1011 trabajadores.

Objetivos de mejoramiento de la Calidad
del servicio:

Redbus en su pagina web declara al
respecto:

a)Crecimiento: Optimizar los tiempos de

respuesta en el cumplimiento de los
requerimientos de buses operativos en
horas de puntas.

b)Competitividad: Los indices de calidad
de los servicios del Area de Mantencién
deben mantenerse igual o sobre el
desempenio histérico.

c)Calidad Total: Mejorar la satisfaccion
del cliente interno, Area de Operaciones.

d)Control de Costos: ICumplimiento 100%
del presupuesto del Area de Mantencién.

e)Desarrollo Sostenible: Mejorar
competencias de los trabajadores e
incorporar nuevas tecnologias.
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CONTEXTO

La calle

La calle es un actor que interactua
inevitablemente con el conductor
cuando este realiza una postura. Si bien
la mayoria de las veces el recorrido
observado B22 es, ante los ojos de los
conductores, un recorrido tranquilo,
las siguientes interacciones fueron
mencionadas en las entrevistas:

Accidentes externos: Pueden provocar
cortes y desvios de calles, atochamientos,
o demandar la ayuda del conductor

Asaltos y robos: Pueden ser hacia los
pasajeros, como ocurre la mayoria de las
veces, pero también hacia el conductor.
Todos los conductores entrevistados
declararon haber sido victimas del robo
de sus itemes personales llevados a
bordo en la cabina de conduccién. Por
otro lado, también demandan la ayuda
del conductor, quien muchas veces debe
dejar sus funciones para dejar constancia
de los hechos en comisarias.

Atochamientos en horas punta:
Disminuyen en gran medida el rango de
control que tiene el conductor sobre los
tiempos ideales de retorno, asi como
también disminuye el control sobre la
frecuencia y regularidad.

Accidentes internos: Topones u otro tipo
de colisiones pueden dejar heridos a
bordo producto de golpes bruscos o bien
roturas de vidrios. También caben en esta
categoria accidentes producto de aprietes
con la puerta de salida o entrada, o
tropezones con las escalinatas. También
demandan asistencia del conductor, o
bien el término inmediato del servicio,
desalojando pasajeros y entregando el
bus al personal de mantenimiento del
terminal.

Densidad de semadaforos: Define en
parte el caracter de un recorrido. Menos
semaforos implica un recorrido mas
regular en sus tiempos.

Densidad de pasajeros dentro del bus:
Sucede principalmente en horas punta.
Aumenta el riesgo de accidentes de
puerta. También aumenta la tension de
los pasajeros, traducida en alegatos hacia
el conductor. Por otro lado, se toman
lugares del bus indebidos, donde suelen
afectar la visibilidad y maniobrabilidad
del conductor.

Calles ocupadas: Pueden ser producto
de ferias o marchas. Provocan desvios
y cortes en la ruta que afectan el
desempeno normal del recorrido.

Poblaciones peligrosas: Cuando no hay

buena relacién entre los miembros
de una poblacién y los choferes, éstos
se ven expuestos a piedrazos y otros
tipos de violencia cuando transitan
por ellas. Muchas veces un conductor
gue se ha creado cierta fama, debe ser
cambiado de recorrido o terminal. Afecta
directamente la relacién con la velocidad,
pues los conductores tienden a aumentar

su velocidad por estas zonas. También
fomenta el mochileo’, para protegerse;
y por ultimo genera que el conductor no
respete los paraderos de su recorrido.

Densidad de pasajeros en paraderos:
Provoca la ira de los pasajeros, que se
traduce en alegatos hacia el conductor.
Sucede en horas punta, pero también
cuando hay cortes o pérdida de
regularidad.

Paraderos confusos: Existen paraderos
gque son soélo bajada, o sélo subida,
generalmente préoximos a un punto de
control o de término de recorrido. Los
pasajeros no suelen entender aquello,
provocando desorden y alegatos contra
el conductor.
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CONTEXTO

La calle

Validacion de pasajeros transportados:
En general el conductor no controla
la evasion por parte de los pasajeros,
pues temen represalias, y sienten que la
empresa no sera perjudicada en mayor
medida, menos su puesto de trabajo.
Sin embargo, si es una situaciéon que
les molesta, incluso al punto de crear
conflictos, especialmente cuando quien
evade no pide permiso. Cabe mencionar
que laempresaimplementé untorniquete
piloto en el pasillo de acceso al bus,
que tenia la particularidad de ser muy
largo. Al comienzo, funciond con buenos
resultados, pues era muy dificil para el
pasajero, burlar el torniquete. Pero, cada
vez que un pasajero no lograba pasar, se
descargaba contra el conductor. Mas adn,
algunos se enteraron de que en la cabina
el conductor tenia un botdn de liberacion
del mecanismo, puesto alli oculto y por
motivos de seguridad ante situacién de
escape. Como resultado, y ante temor a
represalias, la mayoria de estos circulan
liberados.
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Paraderos tomados: Sucede tanto con
los feriantes en sus procesos de carga
y descarga, asi como también con los
taxistas y colectivos. La situaciéon se
torna critica cuando el conductor tiene
que bajar a la gente en lugares no
disenados para ello, generando un riesgo
de accidente mayor, ante el cual él como
conductor es responsable.

Barristas de Futbol: Conocido es el caos
generado por algunos grupos de barristas
gue en su intento por llegar a su evento,
secuestran, rayan, danan, asaltan y/o
molestan al resto de los pasajeros y al
conductor. Es una situacion de alto estrés
para el conductor.
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Modelo de negocios

[ USUARIO
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lT METRO DE
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DE BUSES
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Funcionamiento del modelo de negocios del Transantiago. La flecha verde representa el
dinero que ingresa al sistema; la flecha roja representa le dinero redistribuido.
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CONTEXTO

Modelo de negocios

El sistema de Transporte publico de
Santiago, desde un punto de vista
financiero, se compone de los siguientes
actores.

1) Operadores de buses: En términos de
uso de vias (buses) existen 7 operadores
de buses, los que tienen contratos
de concesion con el Minsiterio de
Transportes y Telecomunicaciones: MTT.

2) Metro de Santiago: Se integra al
sistema mediante convenio con MTT.

3)Serviciosdegestioncomplementarios:
talescomoeladministrador financierodel
sistema: AFT, la red de carga del metro:
RC, responsable de la comercializacién y
carga de la tarjeta Bip!; y finalmente
Sonda e Indra, empresas que proveen el
soporte tecnoldgico.

Cuando los usuarios cargan su tarjeta
Bip! o compran un boleto de metro, el
dinero es recaudado por AFT. Ademas de

Proyecto de Titulo

ello, recauda los subsidios y los fondos
para contingencias, cuando los hay. AFT
distribuye este fondo comudn entre los
actores del sistema de acuerdo a las
féormulas dictadas por las relaciones
contractuales.

En el caso de los operadores de buses,
como Redbus Urbano, el contrato estipula
que los pagos se haran de acuerdo a dos
férmulas:

a) Una tarifa fija denominada PPT, que se
multiplica por cada pasajero validado

b) Una tarifa fija denominada PK que se
multiplica por cada kildémetro recorrido

c) Existen descuentos asociados al no
cumplimiento de los estdndares de
frecuencia y regularidad, asi como otros
aspectos que se miden en términos de
calidad de servicio.

Rediseno del puesto de trabajo del conductor de buses del Transantiago

Indicadores de
Regularidad:

Frecuencia y

Cada trimestre Transantiago publica un
rankingdecalidaddeserviciodeempresas
concesionarias de transantiago. En ella
define estos dos principales indicadores
para medir calidad de servicio. Estos
datos se obtienen a partir de los sistemas
de georeferenciacion equipados en cada
uno de los buses.

a) Frecuencia: Se refiere al numero de
salidas de buses por tramo horario (hora
punta mafhana, hora valle, hora punta
tarde)

b) Regularidad: Se refiere al intervalo de
tiempo que hay entre buses en
ciruculacién de un mismo recorrido.
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Perfil del conductor de buses
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USUARIO

Perfil del conductor de buses

Los conductores de
Transantiago configuran un  perfil
de trabajador que reune ciertas
caracteristicas particulares, salvando
las diferencias de cada uno de las
personas que compone el grupo. Las
que se describen a continuacién, son
interpretaciones propias hechas a partir
de las numerosas conversaciones,
actividades, jornadas participativas,
partidos de futbol y asados, reunidos
durante el ano 2016 desde el mes de
marzo hasta el mes de noviembre.

buses del

Es un rubro duro, expuesto a situaciones
violentas con frecuencia. Debido a ello
estd compuesto por personalidades de
caracteres fuertes y complicados, similar
al rubro de la construcciéon. Hombres
y mujeres se ajustan a este tipo de
personalidad, pero las ultimas se ven en
menor proporcién. Los rangos etarios
van desde los 25 hasta los 55 anos en su
mayoria.

Tienen muy buen humor, y se nota en
cada una de las conversaciones, donde
el chiste rapido, el de doble sentido y
el sarcasmo, llenan la mayoria de las
conversaciones.

Han creado una jerga propia del rubro.
Cada accién tiene un nombre propio,
cada elemento y dispositivo lo tiene
también. En cuanto a las personas, es
un simbolo de respeto y de integracion
al grupo cuando ya te han acufado un
sobrenombre, cosa que no sucede a la
primera.

Debido al estrés constante asociado
a sus funciones, toda instancia de
entretenimiento 'y relajo es muy
bienvenida. Los partidos de futbol del
campeonato, son sagrados, no se lo
pierden por nada del mundo, y eso
considerando que se juega en los dias
libres, una vez a la semana, por todo el
afo. Nunca falta el tercer tiempo una
de las pocas instancias en las cuales

conversan y se conocen como grupo.

Se consideran a si mismo como
profesionales de la conduccidn, y estan
orgullosos de ese titulo. Sin embargo no
creen recibir el respeto vy prestigio que
merecen, ni de parte de la empresa, ni
de parte del publico general. En general
no cuentan a buenas y a primeras sus
problemas. Son bastante reservados
al respecto. Lograr hacerlos hablar fué
bastante dificil al principio. Sienten que
deben protegerse en ese sentido, por
que existen sapos? en todas partes, y su
trabajo peligra cada vez que denuncian o
reportan problemas.

Cuando el sistema no provee soluciones
a sus problemas, no suelen esperar
mucho para hacer algo al respecto. Sea
correcto o no, toda accién tiene para
ellos una reaccion. Ejemplo de esto es
uno de los conductores entrevistado,
que relata cdmo el porta herramientas
traidas desde su hogar, para realizar

reparaciones sencillas, sin necesidad
de esperar el funcionamiento de los
protocolos regulares. Por otro lado,
tampoco problema de tomar la justicia
en sus propias manos, sobre todo
porque desconfian de cada una de las
instituciones que compone el sistema,
ya sea la empresa, la inspeccidon del
trabajo, la mutual de seguridad, las
fiscalizaciones, las revisiones técnicas, o
el mismo Ministerio de Transporte.

Les molesta no sentirse incluidos en los
procesos de tomas de desiciones. Ellos
creen ser el mejor sensor de las variables
del trabajo en la calle, pero sus opiniones
no son escuchadas en la planificacidn de
la empresa.

Todos los conductores entrevistados
tenian interesantes opiniones acerca de

como mejorar la gestion del sistema. Sin
embargo estos mismos sentian que
no hay ninguna instancia donde estas
opiniones sean recibidas.
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ANTECEDENTES

Cabinas de segregacidn, consolas y torniquetes

Cabina de Segregacion:

La cabina de segregaciéon no era una
tematica muy relevante al comienzo
de la puesta en marcha del sistema
transantiago a comienzos de 2007.
Fué sin embargo, una promesa, en
conjunto con las camaras de seguridad
y botones de pdnico, que nunca se
cumplié, pero que los conductores
recuerdan perfectamente hasta la fecha.
Lamentablemente, las condiciones de
seguridad de la calle fueron empeorando
a medida que los anos pasaron. Hoy en
dia hablar de secuestros de los buses
por parte de barristas de futbol en
los dias de los superclésicos?’ , ya no
sorprende a nadie. Para qué hablar de
conductores agredidos por intentar hacer
respetar la validacién del pasaje. Otras
situaciones menos conocidas ocurren
a diario, por ejemplo en poblaciones en
donde han ocurrido accidentes con buses
de locomocidon colectiva, generando
un descontento de la poblaciéon hacia

cualquier conductor, culpable o no del
incidente, resultando en apedreos,
insultos y otros danos. Estas razones y
otras, estdn en estas fechas como una
tematica recurrente en las demandas
de los movimientos de trabajadores
de este sector. Sélo este ano hubo 3
paralizaciones importantes, con mas del
70% de adhesidn de todo el sector, debido
a problemas de seguridad originados en
fechas de partidos de alta convocatoria.
Y la demanda es explicita: cabina de
segregacion, camaras de seguridad, y
botones de panico.

Ahora bien, la manera de abordar esta
problematica, consistié en adquirir los
nuevos buses, desde el 2015 en adelante,
con estos implementos de seguridad.
Respecto a las caracteristicas de estas,
los conductores entrevistados declaran
que nunca fueron consultados respecto
a las necesidades reales que debieran
satisfacer. Las implementadas en la
actualidad, tienen vulnerabilidades de

seguridad, acrilicos que se opacan con
facilidad, puertas incdbmodas de operar, y
espacios y aires sin cubrir donde es facil
alcanzar los objetos sueltos de cabina,
hurtar, e incluso danar al conductor.

Consola Tablet y torniquete:

La consola de Frecuencia y Regularidad,
implementada por el equipo de Ingenieria
UC, junto con el nuevo torniquete
antievasion implementado a mediados
de este ano, es otro ejemplo mas de
intentos de innovacion en la labor y
la gestion que realiza el conductor de
buses. El propdsito central de esta
consola es mejorar los indicadores de
frecuencia y regularidad de la operacion.
Lo hace entregdndole informacién al
conductor sobre la distancia que existe
entre el bus anterior y el bus siguiente
de un mismo recorrido. Al mismo tiempo,
sugiere apurar o enlentecer la marcha,
para poder cumplir con la frecuencia y
regularidad ideal.

La manera de abordar el disefo e
implementacidn de esta consola también

contiene el mismo pecado original:
Nunca consultaron con el principal
usuario del dispositvo: el conductor

del bus. Producto de aquello, es que la
consola es practicamente invisible para
el conductor, pues estd ubicada en una
posicién que excede su rango de vision.
Por otro lado, muchos conductores
sienten desconfianza acerca de la
real intencién detrds de esta nueva
herramienta de control y monitoreo,
pues ya sospechan que se traducird en
descuentos monetarios para aquellos que
no cumplan con los estdndares ideales.
Y conociendo el proyecto desde primera
fuente, son sospechas totalmente
acertadas, pues es justamente la etapa
que se viene en el desarrollo de esta
consola. La consola no se preocupa de
indagar en las interacciones que generan
la pérdida de frecuencia y regularidad.
Al no hacerlo, culpa al conductor de todo
mal. Es una falla de comunicacién severa.
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REFERENTES

Cabinas en el extranjero

En diversos paises del extranjero, la
cabina de segregacién es un implemento
de seguridad basico adoptado hace afos.
Sumado a esto, la manera de entender
la relacion entre el conductor y los
dispositivos de monitoreo y control se
ha hecho implementando dispositivos
que respetan las dimensiones
antropométricas de los conductores,
adoptando las recomendaciones de la
UITP respecto a esta materia.

En la imagen, de izquierda a derecha, se
presentan los casos de las cabinas de
buses de transporte publico de Londres,
Vancouver y Nueva York.
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REFERENTES

Diseno del autobus de la universidad auténoma de
Quelétaro

Como parte de la tesis de grado de
Marcela Pérez Moreno, de la licenciatura
en Diseno Industrial de la facultad de
ingenieria de la Universidad Auténoma
de Querétaro en México, se propuso un
disefo de cabina para el operador del
autobls del transporte urbano de la
ciudad de Querétaro.

La tesis, contempla un completo
estudio de las condiciones de trabajo
del conductor, desde el punto de vista
del analisis ergonémico en sus tres
variables: ergonomia fisica, ergonomia
organizacional y ergonomia cognitiva. A
partir del estudio, el documento describe
el proceso de prototipado y testeo, hasta
llegar al producto final que consiste en
el redisefio del tablero de conduccién
completo, adaptado a las necesidades
particulares del conductor Mexicano.

El problema se aborddé entrevistando,
consultando y testeando con los usuarios
del producto final.
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Bolso de oficina para bicicletas Topeak

La bicicleta, usada como medio de
transporte diario en la ciudad, reviste
ciertas complicaciones de seguridad
que se asemejan a las del puesto del
conductor. En cierta manera, la bicicleta
también es personalizable mediante
la implementacién de accesorios y
dispositivos que talvez nunca estuvieron
pensados desde la fabrica. Por motivos
de seguridad, no obstante, todos estos
accesorios deben ser removidos al
momento de estacionar la bicicleta en un
lugar publico. Es una personalizacién que
se coloca, y que se saca, al menos una
vez por viaje.

Topeak es un fabricante de accesorios
para ciclistas que constantemente innova
estudiando en profundidad el mundo del
usuario. Un ejemplo de esto, es el bolso
de oficina para la bicicleta, que se coloca
y se saca de una manera facil y rapida,
integrandose de muy buena manera en
la rutina diara del usuario, sin tener que
gastar tiempo en amarras o similares.
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Cabinas de conduccidén en otros medios de
transporte

Trenes, aviones y barcos. Todos tienen
en comun ser un medio de transporte
que requiere un nivel de profesionalismo
en el operador de la maquina alto. Tan
alto como el nivel de responsabilidad,
complejidad y grado de concentracién que
requiere. Dentro de las caracteristicas
gue tienen en comun estan:

1) El conductor nunca estd sélo o
incomunicado: siempre tiene asistencia
de alguna central operativa, o tiene algun
asistente o copiloto a bordo.

2) El conductor no es interrumpido en
sus labores: Las cabinas son totalmente
herméticas, lejos del contacto directo con
los pasajeros, resguardando la mayor
tranquilidad, concentracién y autonomia
del conductor y la labor que desempena.
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Moodboard
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PROCESO DE DISENO

Sobre el proceso

Plan de desarrollo:

La propuesta fue desarrollada en tres
etapas principales que conducen el
avance del proyecto: Entender, Explorar
y Prototipar. Esta metodologia fue
adoptada principalmente de los procesos
de Design Thinking descritos por la
serie de publicaciones “Design Thinking,
Design Theory” de la editorial MIT press.

A grandes rasgos, Design Thinking es
una metodologia de disefio que, ademas
de estar centrada en el usuario, lo hace
participe del proceso de disefo. En el
ideal, todos los interesados o afectados
por una problematica a desarrollar, son
potenciales disefhadores que debieran
participar del proceso.

Esta metodologia busca solucionar entre
otras cosas:

1) Que los disefios terminados a menudo
reflejan la perspectiva del disefiador mas

que la perspectiva del grupo de personas
qgue usaran el diseno.

2) Los problemas de diseno se han
vuelto lentamente mdas complejos, y una
solucién debe involucrar el conocimiento
de especialistas en diversas areas, mas
alla de la pericia del disehador.

Lo anterior permite generar soluciones
pertinentes creadas para y por un grupo
de usuarios especifico, aun cuando el
problema sea complejo, compuesto de
muchas partes, variables o interesados.

Por otro lado el disefio, debia considerar
tanto aspectos conductuales, como
reflexivos y viscerales, de acuerdo a
la terminologia planteada por Donald
Norman en su libro “El disefo emocional:
por qué nos gustan (o no) los objetos
cotidianos.” En el que teoriza acerca
de los tres niveles en los cuales
interactuamos con lo que nos rodea. Son
efectos que producen en nosotros estas

interacciones. Estos son:

Nivel Visceral: Es un nivel pre-consciente,
anterior al pensamiento. Dentro de este
nivel la apariencia externa y la primera
imagen lo es todo. El disefo visceral, por
tanto, busca generar una sensacion de
necesidad o de deseo desde un enfoque
o punto de vista irracional.

Nivel Conductual: Es un nivel que tiene
relaciéon con la experiencia de uso del
objeto. Es decir, su funcionalidad. Un
diseno conductual tiene por objetivo
optimizar la calidad de la experiencia
de wuso, usando variables como el
rendimiento, sensaciones fisicas como
sonidos, pesos, tacto, etc.

Nivel Reflexivo: Es un nivel mas interno
relacionado con los valores culturales,
la educacién y la experiencia adquirida
durante la vida. Un diseno reflexivo busca
provocar recuerdos y emociones a través
de la reflexion acerca de los significados

simbdlicos de las cosas.

Respecto al redisefo del puesto de
conduccién, la apuesta por un diseno
participativo con los usuarios finales,
También tiene un alto componente
reflexivo, ademas del conductual, pues
genera un capitulo nuevo dentro de
la experiencia cotidiana de aquellos
conductores que participaron de la
actividad. Alguien los escuchd, y no sélo
eso, sus ideas tienen formas, se pueden
habitar, y también modificar. En ese
sentido, hay una conexiéon emocional con
el objeto pues ellos fueron participes del
disefno. Es un simbolo y un evocador de
cual sea la emocidn que sintieron al ser
parte de aquello.
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PROCESO DE DISENO

Etapas

ENTENDER

Levantamiento 1:
Entrevistas Seminario de
Titulo

Levantamiento 2:

Entrevista situada en cabina

Levantamiento 3:
Fuentes Secundarias

Levantamiento 4:
Diagndstico participativo

EXPLORAR
Modelo 3d del bus
Croquis Version 1

Jornada participativa:
Priorizacion de problemas

Croquis Versién 2

Jornada participativa:
Correcciones de croquis

PROTOTIPAR

Modelo 3d del prototipo
Construccién del prototipo
Jornada participativa:

Presentaciony testeoy
correccion del prototipo

Etapas del proceso de diseno, llevadas a cabo desde marzo hasta noviembre de

2016

52

Diciembre de 2016
Santiago, Chile



PROCESO DE DISENO

Etapas

Entender:

En esta etapa se recopilaron las
principales conclusiones del proceso
de seminario de titulo, y se anadieron
nuevas entrevistas situadas al interior
de la cabina de conduccién. Luego de eso,
se disefd una jornada de diagnéstico
participativo en la cual participé un
grupo de 8 conductores, quienes de
manera grupal debatieron acerca de
la problematica actual general de los
conductores, y particular del puesto de
conduccién.

Explorar:

En esta etapa se elaboraron croquis
de propuestas que de alguna manera
interpretan el diagnéstico hecho por
los conductores en la etapa anterior. A
partir de estos croquis, se sostuvieron

nuevas conversaciones en donde
los participantes aportaron con
ideas y correcciones. Por otro lado,

los participantes estuvieron a cargo
de ordenar por prioridad la lista de
problemas resultante del proceso
anterior.

Prototipar:

En esta etapa convergen las ideas en un
prototipo, que se modelé en 3D, para su
posterior construcciéon en escala 1:1. El
prototipo se construyd durante el mes
de noviembre del presenta ano, en los
estacionamientos de la universidad.
Posteriormente fué trasladado hacia el
terminal La Ermita??»xxx en donde
los conductores tuvieron acceso al
prototipo para su evaluacién y testeo.
La etapa consta de tres procesos que
componen un ciclo que se debe realizar
varias veces, hasta que el resultado de
la evaluacion sea satisfactorio, y cumpla
con ciertos estandares de calidad. Estos
son: Prototipar - Evaluar - Redisenar.

Dificultades:

Una de las principales dificultades
de este proceso fué la inconsistente
relacion entre el interés declarado de la
empresa y el actuar de la empresa. El
interés declarado por la empresa en este
proyecto en sus inicios, fue hecho con
bastante entusiasmo, declarando que la
seguridad del conductor de buses erauna
prioridad del momento, y que buscaban
desarrollar una cabina de segregacion
con boton de panico, en conjunto con
otras medidas. Sumado a eso, laempresa
comprometié gestiones y facilidades
a la hora de entrevistar conductores,
prototipar en las instalaciones de
la empresa, y utilizar buses para
evaluaciones. Sin embargo aquello quedé
en un silencio absoluto de la empresa
ante cualquier requerimiento planteado
durante el ano. El esperar la respuesta y
el cumplimiento de las promesas, resultd
en una pérdida de tiempo considerable,
aunque abrid el paso para relacionarse

con el Sindicato, actor que aporté con la
participacién de los conductores en las
jornadas participativas grupales.

Una segunda dificultad reviste en la
poca confianza que existe de parte
de los conductores hacia cualquier
instituciéon formal relacionada con el
sector de transporte. Costé bastante que
contaran su real perspectiva, por miedos
a represalias y despidos. En ese sentido,
obtuve muy pocas autorizaciones para
grabar videos o tomar ciertas fotografias,
y las pocas que obtuve, fueron con el
compromiso de que nunca llegaran a
manos de la empresa.

La tercera dificultad reviste en el
financiamiento del prototipo. Todo lo que
muestro en las siguientes pdaginas es
100% autofinanciado.
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Primeros Croquis

Los primeros croquis, intentaron recoger
las preocupaciones relacionadas con la
interaccion directa de los pasajeros con
el conductor, posibilitadas por una cabina
abierta sin ningun tipo de delimitacion
clara para el uso de los espacios al
interior del bus.

La puerta corredera curva permitia,
entre otras cosas, encerrar el espacio
de una manera armoénica, abrazando
al conductor y dejando zonas de
dificil acceso incluso cuando la puerta
corredera esté abierta. Por otro lado,
una puerta corredera permite no usar
espacio extra en la apertura, necesaria
para el acceso y el escape al puesto de
conduccidn.

Factibilidades  constructivas, costos
elevados, dificultades de mantencion,
reparacion y reposicion de la estructura
en caso de danos, fueron paulatinamente
‘ desechando esta idea. Sin embargo el
S 4 concepto de puerta corredera perduro.
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PROCESO DE DISENO

Modelo 3D del bus

Modelo 3D del bus siguiendo planimetrias del fabricante. Elaborado en Rhinoceros 4.

Para sortear una de las dificultades que
tuvo el proceso de diseno, relacionada
conelaccesoainspeccionar los buses por
periodos de tiempo significativos, sumado
a las gestiones no realizadas por parte de
la empresa de facilitar documentacion,
manuales, fichas técnicas u otros acerca
del bus; se levant6é un modelo en 3D de la
totalidad del bus.

El modelo se levanté a partir de
planimetrias orignales del fabricante
disponibles en el sitio web del principal
importador de estas carrocerias en
chile: la empresa DIBUSA. Por otro lado,
en los cortos periodos en los que fué
autorizado el acceso a inspeccionar
los buses, sumado al acceso que
tuve como cualquier otro usuario del
sistema, se fueron corroborando estas
medidas, y anadiendo los dispositivos
y modificaciones especificas hechas
en la empesa. De esta manera, se
obtuvo un modelo con caracteristicas
dimensionales muy cercanas alas reales.
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Croquis exploratorios

Mediante estos croquis, se exploraron
posibilidades de forma para los
tres subproductos de la propuesta
mencionados en la fomrulaciéon del
proyecto. Estos son:

ToMELI

Diseno de la compuerta perimetral de la
cabina de conduccién del bus.

Disenodel maletin personaldel conductor
del busy su sistema de integracién con la
cabina de conduccién del bus.

Diseno del panel lateral izquierdo y panel
trasero del puesto de conduccién del bus.
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Croquis exploratorios

Respecto al diseno del panel lateral
izquierdo y panel trasero del puesto de
conduccion del bus, este considera:

a) Un érea al costado izquierdo para
integrar las consolas actuales y futuras,
al cuerpo del tablero o salpicadero.

b) Un panel al costado izquierdo que
contenga en su superficie superior el
selector de marchas, botén de panico, e
intercomunicador. En cuanto a la parte
inferior, estd pensado espacios para
guardar objetos sueltos mediante mallas
de sujecion.

c) El panel trasero viene a reemplazar
el actual divisor implementado. Debe
integrarse herméticamente con el panel
lateral izquierdo, de manera tal de no
generar una posibilidad de alcance de
objetos en ese encuentro, tal como ocurre
en la actualidad. Esto debe ocurrir tanto
si se opta por un diseno abierto, o por uno
cerrado.
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PROCESO DE DISENO

Croquis exploratorios

La idea principal es hacer un todo
armoénico entre el panel trasero, panel
lateralizquierdo, tablerodeinstrumentos.
Independiente de si se implementa una
compuerta de seguridad o no, el rediseno
de los paneles mencionados ya permite
generar mejor alcance a instrumentos y
dispositivos, mejor confort y comodidad,
mayor resguardo y seguridad de aquellos
objetos sueltos, tanto personales como
de trabajo.

La zona de acceso al motor frontal del
bus: el camello, se deja aun sin tocar,
respetando el espacio que requiere para
su apertura y correcta operacion durante
las mantenciones.
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Croquis exploratorios

Enlaimagen, se pueden apreciar posibles
distribuciones del tablero o salpicadero
de instrumentos, con las consolas
distribuidas hacia el lado izquierdo,
integradas al panel de ese mismo lado.

En cuanto al panel trasero, se explora
un diseno considerando columnas que
se extiendan desde suelo hasta el techo,
permitiendo un cierre hermético entre
éste, y el panel izquierdo.

En cuanto a ventilacién, debe haber una
holgura entre el suelo y el comienzo de
los paneles, asi como también entre el
techo y el final de los paneles.
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Croquis exploratorios

ool THRA

Wbl T

Respecto al diseno del maletin personal
del conductor del bus, se plantea como
un espacio para portar y desplegar en
la cabina, los elementos personales del
conductor. Estd pensado para integrarse
a la cabina mediante algun tipo de anclaje
o soporte que permita su colocacién y
extraccién de manera rapida. Por otro
lado, asegurando un perimetro de cabina
hermético, la seguridad del maletin esta
debidamente resguardada ante robos u
otros.

Dentro de los elementos que los
conductores declaran portarian dentro
de un maletin con estas caracteristicas,
estan:

- Elementos de higiéne personal tales
como cepillos de dientes, toallas, etc.

- Celulares, billeteras, parlantes. La
integracién podria estar energizada

- Bebestibles, comestibles. La integracion
podria ser refrigerada

- Botiquin 'y herramientas para
reparaciones rapidas.
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Croquis exploratorios

Respecto al diseno de la compuerta
perimetral de la cabina de conduccidn
del bus, se optd por un sistema tipo
corredera por permitir entre otras cosas,
un ahorro de espacio en su apertura.
Utiliza el mismo sector senalado por el
fabricante del bus para implementar el
brazo retractil.

El diseno planteado entiende esta
compuerta no tanto como una cabina
de segregacion, si no mas bien, como
una barrera de permeabilidad selectiva.
El conductor puede optar abrirla o
cerrarla, segin sea su criterio. Esto no
es posible actualmente en las cabinas
de segregacion implementadas en
los nuevos buses de la empresa, por
el espacio que ocupa en el pasillo la
compuerta al estar abierta.

Por dultimo, una vez cerrada, debe
integrarse al cierre hermético producido
por el encuentro entre el panel izquierdo
y el trasero del puesto de conduccidn.
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Prototipo 3D

Este modelo 3D del prototipo se
elabord para ajustar las caracteristicas
dimensionales de la compuerta
corredera proyectada, de manera tal que
el prototipo reproduzca fielmente los
tamanos reales de la cabina de este bus
en particular.

En las imagenes, se puede apreciar
la distribucién de elementos como el
tablero, extintor, selector de marchas,
panel trasero divisorio, consolas y otros
dispositivos, tal cual estadn dispuestos
en la cabina original. El Unico elemento
proyectado que no existe en la cabina
original es la compuerta corredera.
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Prototipo 3D

Una de las hojas de la compuerta es
fija. La otra se desliza mediante un riel
ubicado en la parte superior de éstas.

Desde el pasillo, la compuerta deja
disponible un pasamanos, para ser
utilizado por los pasajeros que ingresen
al bus. Desde el puesto de conduccidn, la
compuerta deja disponible un bolsillo con
malla de sujecion para elementos sueltos
de tamano grande, como una mochila o
lonchera.

En cuanto a dimensiones, las hojas que
conforman la compuerta corredera
tienen 700 mm de ancho, y 1800 mm de
alto, con despegue desde el piso de 150
mm.
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Construccion del prototipo

Los primeros pasos para la construccion
consistieron en seleccionar, adquirir
y calcular la cantidad de material a
usar. Por otro lado, durante el semestre
fui recopilando  elementos  tales
como indicadores, relojes, asientos,
volantes y otros. Una de las principales
caracteristicas de este prototipo, es el
ser transportable, desarmable y armable
en pocos minutos. Esta condicion fue
establecida para poder ser instalado en
los terminales de la empresa.

Para la base, se proyecté la planimetria
de la vista en planta del modelo 3D hecho
del bus, donde consta la distribucién de
los elementos del interior del puesto del
conductor.
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Construccion del prototipo

Avanzando en la construccidn, se montan
los principales elementos que simularan
el entorno de cabina: la pérgola de
género, y la tuberia del perimetro exterior
del bus.
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Prototipo final

Finalmente se construyen la compuerta
corredera, los paneles laterales izquierdo
y traseros, y el sistema de anclaje para el
maletin personal del conductor, usando
el mismo sistema de fijacion Topeak
mencionado en los referentes.
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Prototipo final

El prototipo final fue transportado
desde la universdad en un sélo viaje, y
fué instalado en el terminal La Ermita,
ubicado en calle Monsenor Escriva de
Balaguer Norte, en la comuna de Vitacura.

Proyecto de Titulo
Rediseno del puesto de trabajo del conductor de buses del Transantiago 67



PROCESO DE DISENO

Jornada de evaluacidon y testeo

La jornada, contd con la participacion de
8 conductores quienes inspeccionaron
la instalacién, respondieron algunas
preguntas y comentaron libremente
acerca del trabajo hecho.

Respecto a la compuerta corredera,
encuentran muy pertinente la solucidn.
Mejora sustancialmente lo visto en otros
modelos de cabina de segregacién, y les
gusta que se pueda operar tanto abierta
como cerrada, aunque comentan que
preferirian tenerla siempre cerrada.
Agregan también, que los paneles de
vidrio debieran ser de vidrio templado
o similar, y no de acrilico como en otros
modelos, pues es facil de vulnerar y tiene
una vida atil muy corta.

Respecto al panel lateral izquierdo,
comentan que debiera incluir mas
bolsillos, y alguna forma de electrificacion
mediante acople USB para cargar sus
dispositivos. Aprecian el hermetismo que
brinda el encuentro entre el panel trasero

68

Diciembre de 2016
Santiago, Chile



PROCESO DE DISENO

Jornada de evaluacidén y testeo

y el panel izquierdo, mediante una
columna de la misma altura que el
conjunto de la compuerta. Creen que una
solucién asi funcionaria, pues no deja
espacios abiertos expuestos desde ese
lado.

Respecto al maletin y su sistema de
anclaje, les parece unasoluciénnovedosa,
que si bien ya la vieron en otras jornadas
de testeo, nunca se imaginaron cémo
funcionaria en una escala real. El listado
de objetos personales que pondrian
dentro es bastante amplio, incluyéndo
fotografias de la familia, cobertores de
volantes, guantes, parasoles, etc. Es
evidente la necesidad de personalizacién
del espacio de trabajo, posibilidad que no
existe en los buses actuales.

Proyecto de Titulo
Rediseno del puesto de trabajo del conductor de buses del Transantiago

69



PROCESO DE DISENO

Conclusiones

El redisefo del puesto de trabajo del
conductor de buses del transantiago,
permitio entre otras cosas:

Entender con mayor profundidad el
precario ambiente laboral y el dificil
contexto en el cual se desempena
la labor del conductor de buses del
Transantiago. En ese sentido, hay una
serie de conductas observadas que
se deben y se explican bajo el andlisis
contextual hecho.

Respecto a mejorar las condiciones de
seguridad, tranquilidad, comodidad,
autonomia y afectivas del puesto de
conduccién del bus, el proyecto plantea
hasta la fecha los criterios de diseno,
la metodologia de disefio, y un primer
prototipo de baja fidelidad. Para llegar
a concretar estos objetivos, el proyecto
debe seguir refinando la etapa de
prototipado, con ciclos de rediseno,
testeo y validaciones constantes, hasta
su implementacidn final.

Mejorar la calidad de la interaccion
entre el conductor y los dispositivos
de asistencia, control y monitoreo de
la labor del conductor del bus, sigue
siendo una tarea que requiere primero
generar una suerte de terreno fértil en
cuanto a condiciones laborales minimas,
y por otro lado un reconocimiento por
parte de la empresa, del dificil contexto
en el cual se desempefa la funcién de
un operador de buses. En definitiva,
nada ocurre sin razén, y esas razones
deben ser primero visibilizadas y
reconocidas, para luego ser atendidas y
mejoradas. Lamentablemente ninguna
de las condiciones anteriores se da en la
practica.

Esta falla metodolégica en |la
implementacidn de dispositivos y partes
del sistema, la cual no considera ni esta
centrada en el usuario final del producto:
elconductordelbusenelcasodelacabina;
y el pasajero en el caso del sistema,
causan una suerte de paradoja entre lo

declarado por la empresa en cuanto a
mejoras de gestion e indicadores, y la
realidad que senalan los instrumentos
que miden calidad de servicio; asi como
la realidad que senanan los conductores
de buses que participaron en este
proyecto. Esta paradoja también es
visible en la cabina del bus, donde por
un lado tenemos modernos sistemas
de control y monitoreo, consolas, gps,
etc; pero por el otro lado las mochilas
se cuelgan en percheros improvisados,
no hay guanteras, ni calefaccion, ni
aire acondicionado, ni los dispositivos
funcionan correctamente, ni los buses
estan aptos con las condiciones minimas
de operacion tales como neumaticos y
frenos en buen estado. Para qué hablar
de los banos dentro de los terminales,
cuando los hay. Es en ese sentido que
menciono la frase al comienzo de esta
memoria. Las instituciones relacionadas,
estdn mds preocupadas de ser
importantes, de hacer grandes discursos
y promesas, antes de ser realmente

utiles. Aquello se respira en cada una
de las conversaciones sostenidas con
los conductores. La brecha entre lo
declarado y lo realizado es enorme.
En conclusién, aqui hay una tecnologia
de vanguardia, casi del futuro; puesta
al servicio de una manera de generar
negocios retrégrada, no centrada en el
usuario, y llena de malas practicas. Es
una paradoja retrofuturista.

Generar soluciones a la medida del
usuario es la perspectiva que deben
tomar las empresas cada vez que
declaren una voluntad de mejora. Y la
mejor manera de hacerlo es mediante
un proceso de diseno participativo con
usuarios finales del producto o servicio
a entregar. Esta memoria da cuenta
justamente de aquello: hasta donde se
puede llegar escuchando, no imponiendo.
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IMPLEMENTACION

Fabrica INRECAR.
Fuente: Ariel Cruz, desde el sitio web www.administracionytransportes.cl
- ___________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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La implementacion del redisefo del
puesto del conductor en el corto plazo
es una tarea que queda un poco en
la incertidumbre, pues depende de la
voluntad de la empresa para querer
seguir desarrollando el prototipo de
manera adecuada. Como mencioné
anteriormente, la voluntad declarada de
apoyar el desarrollo de este proyecto,
difiere completamente de las gestiones y
facilidades entregadas.

Aun asi, copias de esta memoria impresa
seran entregadas a los contactos hechos
durante el desarrollo del proyecto. Tanto
a la empresa como a los miembros del
sindicato que apoyaron esta gestion.

En lo que respecta a esta empresa, queda
esperar que el sindicato de trabajadores
use esta memoria para complementar
el reclamo por el cumplimiento de
demandas histéricas y condiciones de
trabajo mejores.

Otras empresas del sector también
podrian interesarse por la propuesta, asi
como también fabricantes de carrocerias.
Chile tiene importantes fabricantes de
carrocerias como INRECAR o METALPAR.

El equipo de ingenieria UC que
participante del FONDECYT es otro
actor que podria ver en este proyecto
una oportunidad de desarrollo, pues
el mejoramiento de las condiciones de
trabajo de los conductores de buses de
transporte publico es un paso necesario
para la adopcién de nuevas tecnologias
de control y monitoreo, especialmente si
buscan que la calidad de la interaccidn
entre el usuario y éstas, sea la mejor
posible.

Por dltimo, el proceso de diseno
planteado en este proyecto, es una
metodologia replicable para la solucién
de diversos problemas ya existentes, o
que se puedan presentar a futuro.
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ANEXO0S

2) Glosario de términos

1) Dispatcher: Planillén electrénico
operado por el inspector de patio del
terminal. Programa piloto implementado
por el equipo de Ingeneria UC desde
marzo de 2016.

2) Consola Tablet: Consola de frecuencia
y regularidad. Programa piloto
implementado por el equipo de Ingeneria
UC desde marzo de 2016

3) Peleados: Se refiere a un rencor o
disgusto del trabajador para con la
empresa

4) Mochileo: Se refiere al evento que
ocurre cuando dos o mas buses de un
mismo recorrido se distancian entre si
por pocos metros.

5) Cabina de segregacion: Es una
compuerta de seguridad que separa el
espacio del puesto del conductor, del
resto del interior del bus.

6) Postura completa: Una postura se
refiere a un recorrido de bus prestando
servicios. Una postura completa se
refiere al recorrido completo.

7) Postura por bono: En sus horarios
libres, hay conductores que se quedan
en los terminales a apoyar la operacion.
Realizar una posturaen horario libre tiene
bonificacién. La cantidad de posturas que
puen realizar de esta manera es limitada.

8) En servicio: Se refiere a un bus
prestando servicios, o realizando una
postura.

9) COF: Se refiere a la Central Operativa
de Control de Flota.

10) Cabezal: Sinénimo de terminal y
punto de control

11) Camello: tapa y compuerta que
recubre el acceso al motor frontal del bus

12) Consola Sonda: Consola fabricada
por el proovedor de soporte tecnolégico
Sonda.

13) DTPM: Directorio de Transporte
Publico Metropolitano

14) Megafonias: Se refiere al conjunto
parlante y micréfono de cuello flexible.

15) Comprados: Se refiere a una persona
gue defiende los intereses de la empresa
a cambio de dinero.

16) Checklist: Se refiere al documento
qgue los conductores deben llenar para
reportar fallas y desperfectos del bus
17) Méquinas: Sinénimo de bus.

18) Movida: Se refiere al acto de comprar
aprobaciones de revisiones técnicas de

manera fraudulenta.

19) Tercer tiempo: Tiempo de relajo y

disfrute que ocurre luego del segundo
tiempo de cada partido. Consiste
en musica, bebidas alcohédlicas vy
comestibles como asados.

20) Sapos: Sindnimo de delator.

21) Superclasicos: Partidos de futbol
local de alta convocatoria

22) La Ermita: Cabezal de la empresa
ubicado en calle Monsenor Escriva de
Balaguer Norte, comuna de Vitacura.
Fué utilizado en las ultimas jornadas
participativas con los conductores.
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