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Introduccion




Formulacién de la investigacién

Qué

Andlisis, levantamiento de informacién
y propuesta de lineamientos sobre una
estacién critica y replicable de Metro
de Santiago sobre los principales
problemas detectados desde el usuario.

Por qué
Porque analizando el sistema de Metro
se concluye que varios problemas estdn
abordados desde los datos y promedios
sin considerar al usuario en particular.

Para qué

Para proponer mejoras a problemas
actuales y lineamientos para futuras
estaciones con el fin de poner al usuario
al centro para mejorar su experiencia
de vigje.

Objetivos

- Mejorar la experiencia de viaje en
Metro

- Levantar informacién y proponer
desde el usuario

- Avanzar hacia un servicio de
transporte mds que un sistema de
transporte.

INTRODUCCION

El objetivo de esta investigacién fue hacer un
levantamiento de interacciones criticas en el
Metro de Santiago, analizando desde el usuario y
con metodologias propias del disefio.

Esto se debe a que Metro ha sido proyectado
desde la ingenieria, logrando desarrollar un gran
sistema de transporte subterrdneo en la capital
chilena.

Hoy en dia su rol es esencial ya que traslada a
2.600.000 pasajeros diarios. Cifraque tuvo un fuerte
crecimiento el afio 2007 tras la implementacién de
la politica Pdblica del Plan Transantiago. En un
afio Metro duplicé sus usuarios y luego se vio en
constante crecimiento.

JEl efecto? Colapsé el sistema. Los espacios no
estaban disefiados para esa cantidad de usuarios.
Y, por ende, se evidencian falencias en el sistema.

Con esta investigacién se levantaron interacciones
criticas en la experiencia del usuario y se proponen
sugerencias y lineamientos para tener en cuenta en
el desarrollo de futuras estaciones y para mejorar
aspectos de las actuales. Con el fin de poner la
mirada en un servicio de transporte, que busca
no sélo conectar los puntos de la ciudad, sino
que crear un ambiente donde el pasajero se sienta
grato, cémodo y seguro.

Los problemas fueron abordados con una
investigacion cualitativa, etnografica, en terreno,
desde el que viaja y también desde el que atiende.

En esta tesis se presenta la investigacion y
el desarrollo de la propuesta. En el primer
capitulo se aborda el marco tedrico en el cual
se inserta el proyecto. Este mismo concluye con
la problematica que da pie a la oportunidad de
disefio. Posteriormente se describe la propuesta
con sus diferentes etapas de desarrollo e iteracion.
Luego se presentan las proyecciones y vialidad de
la propuesta y la conclusién del proyecto.



UNA EXPLICACION
ANTES DE PARTIR

Este proyecto comienza con la lectura de una
columna de opinién publicada por Cristian
Warnken en El Mercurio el dia 17 de Agosto de
2017. Se titula Elogio a las horas muertas, y como su
nombre lo dice, habla sobre la necesidad de tener
tiempos muertos o de reflexién, contemplacién,
ocio, o como quiera llamarlo el lector, ya que en
esta civilizacion acelerada y alienada digitalmente
estos tiempos se ven en peligro de extincion. Y las
elogia porque es durante ese tiempo “perdido” en
que la persona se autoconoce, reflexiona, decanta
informacién y muchas veces tiene las mejores
ideas. (Warnken, 2017).

Por ejemplo, a quién no se le han ocurrido
brillantes soluciones o ideas mientras se ducha,
afeita, o antes de quedarse dormido o mientras
camina, solo camina.

Las “horas muertas” de Warnken se podrian
identificar con los conceptos de ocio en la
civilizacién greco-romana, siendo esta actividad
propia de las elites. Actividad en cursiva porque
hoy en dfa no se considera el ocio como actividad,
mds bien todo lo contrario, pasividad, no hacer
nada, perder el tiempo.

Pero siguiendo el hilo del ocio romano o tiempo
muerto Warnkeano, hoy, como hace 3.000 afios,
sigue siendo para las elites. Tanta gente que trabaja
de sol a sol y llega a su casa después de dos horas
de transporte publico a seguir trabajando; no tiene
tiempo para eso.

Esa fue la primera meta en este proyecto,
que cualquier persona pueda gozar de un
tiempo muerto. ;Cémo? Aprovechando un
tiempo perdido, ya que el ocio no depende de
las circunstancias exteriores, mds bien de las
disposiciones interiores. Para ello se investigaron
los tiempos muertos clasificdindolos en tres tipos:
las esperas, los procedimientos y el transporte.

De estos tres, el transporte se consideré como
el mas adecuado para aprovechar ya que las
filas se han ido disminuyendo con las compras
online y la maquinizacién, los procesos por lo
general van acompafiados de otras actividades
paralelas y el transporte tiene una peculiaridad, su
transversalidad, todos nos movemos de un lugar a
otro, y ese transporte influye en la calidad de vida
y repercute en lo laboral y familiar.

En las paginas siguientes se explicardn mds a
fondo las decisiones tomadas respecto al medio
de transporte escogido, el Metro. Con esa decisién
se fue acotando el objetivo: tener tiempos de
ocio y reflexién durante un viaje en transporte
publico. Pero ahi vino el quiebre, ses el ocio lo que
realmente necesitan esas personas que se trasladan
aplastadas y acaloradas en un tren subterrdneo
durante el horario punta?

Para descubrirlo fue crucial entrar en la légica del
needfinding, porque al parecer se tenfa una idea
preformada y poco realista. Es por eso que el
Metro se transformé en una segunda vivienda,
con el fin de identificar qué es lo que realmente
necesitan las personas que viajan en él.



“Debemos darnos cuenta del contexto en que estamos,
ya que normalmente éste nos es totalmente invisible (...)
Estamos tan acostumbrados a ver el mundo desde nues-

tro punto de vista individual o cultural, que nos es muy
dificil entender el punto de vista de la otra persona. Adn
mds dificil es darnos cuenta de que nuestro punto de vis-
ta es solamente una manera de ver el mundo, construido
de creencias que son tan profundamente parte de cada
ser humano, que nunca nos damos cuenta de que puedan

ser solamente creencias y no la realidad”

Barry & Fletcher, 2013



METODOLOGIA
PROYECTUAL

Como se menciond anteriormente, el escenario
del proyecto se fue armando en base a las
necesidades de las personas, en un proceso que
tuvo la forma de embudo.

El inicio fue de divergencia tematica para luego
ir convergiendo con decisiones estratégicas que
apuntaban a escoger cada vez la realidad mds
compleja o critica -dentro del marco- posible,
hasta definir un entorno controlado para aplicar
ahi las ideas y posibles soluciones. Para ello se
buscaron contextos, quiebres de experiencia y
usuarios extremos.

Las herramientas metodoldgicas utilizadas a lo
largo del proyecto se explican en el cuadro que
se presenta a continuacién. El proceso en todas
sus etapas estuvo alimentado por bibliografia,
observacién in situ y encuestas o entrevistas.

Luego se fueron agregando otras técnicas durante
la investigacion, varias de ellas provenientes de la
metodologia de disefio de servicio.

La mas significativa fue la observacién ya que
mediante ella, un lugar que era completamente
conocido y habitual, el Metro, fue adquiriendo
nuevas aristas y apareciendo nuevos signos y
significados. Ya que la observacién es “una suerte de
mirada penetrante y casi misteriosa, que nos permite
acceder cada vez y en cada caso a una nueva realidad.
Por la observacion lo aparentemente conocido, lo
ordinario, lo trivial, lo cotidiano, sale de lo neutro
y homogéneo y cobra sentido, vale decir cobra un
sentido. Y comparece asi como algo nuevo, inédito,
que nos sorprende. Por ejemplo: la observacion nos
entrega una clave (o llave) que nos permite acceder,
podriamos decir, al secreto intimo de ese lugar, de ese
cuerpo, de ese acontecimiento. La observacién nos ha
transportado a una nueva realidad.” (Cruz, 1993).
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METODOLOGIA
CONCRETA

1. Para vivir la experiencia de transporte f. Personal de metro:

publico - Jefe Estacidn (x2)

- Coordinador de Asistentes (x1)
- Asistentes de Servicio (x5)

- Auxiliares de Aseo (x4)

- Seguridad (x1)

- Chofer (x1)

a. Observacion en buses de Transantiago de
todas las concesionarias.

b. Observacién y andlisis en todas las lineas y
todas las estaciones de la red de Metro.

2. Observacién )
. S 6. Locales comerciales en la Red de Metro
a. Observacion participativa

b. Observacién no participativa
c. Shadowing
d. Ponerme en el lugar de

a. Recopilacién y levantamiento de informacién
sobre ellos
b. Observacién
c. Andlisis del tipo de servicio
3. Encuestas d. Estudio de los impactos que generan en la Red
4. Anilisis de usuarios de Metro 7. Asesorias con Oficinas de diseiio
a. Procorp
b. Arbol de Color
c. Enrique Concha & Co
d. Plaza Innovacién UDD (ing + dis)

a. En distintos horarios, dfas y estaciones

5. Entrevistas

a. Pasajeros

b. Usuarios de servicios comerciales

c. Subgerencia de Marketing Metro (x2)
d. Jefa de asesores de la Ministra de
Transporte Gloria Hutt

e. Ingeniero en transporte

8. Lecturas bibliogrificas

9. Estudio de referencias mundiales y otros
servicios comparativos
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LY si estas esperando en una fila?

Respondidas: 100 Omitidas: 0

RESPUESTAS (100) ANALISIS DE TEXTO MIS CATEGORIAS

Mostranco 100 res|

Nada, esperar

15/11/2017 81

Por impaciente esperando generalmente no hage nada
15/11/2017 8:06

Nada

15/11/2017 B:06

Piensa

15/11/2017 8:06

Trato de mirar a la gente. Pero muchas veces saco el celular

15/11/2017 8:05

Exportar ¥

@

Ver respuestas de los encuestados

Ver respuestas de los encuestados

Ver raspuestas de los encuestados

Ver respuestas de los encuestados

Ver respuestas de los encuestados
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2.3

TRANSPORTE
EN CHILE

Santiago de Chile es la 3° ciudad de América
Latina que mds tiempo invierte en transporte con
un promedio de 83 minutos diarios (Sepulveda,

2016).

Esta posicién no deja de ser alarmante porque las
ciudades que nos anteceden, Bogotd (97 min) y
Ciudad de México (93 min), poseen una densidad
de poblacién bastante mas alta, 16.470 hab/km?
y 5.966 hab/km?2 respectivamente, versus las 461
hab/km? en Santiago.

Los 83 minutos son promedio, pero si se observan
los extremos, se evidencian grandes diferencias
socioeconémicas, donde un considerable
porcentaje de la poblacién santiaguina no puede
optar por medios de transporte mas eficientes
que el servicio publico y distancias de residencia y
trabajo mds cortas.

Otras caracteristicas que influyen y que seguiran
afectando a largo plazo a nuestra ciudad es la
proyeccién demografica para el afio 2030 donde
se estima que habrd 1 millén y medio mas de
personas en Santiago (El Mercurio, 2009). Estas
personas se iran instalando en las periferias, por
lo cual se iran densificando y desplazando hacia

afuera, manteniéndose el destino laboral al centro
de la ciudad.

La imagen lo muestra gridficamente, donde los
puntos rojos sefialan la densidad poblacional en las
zonas de residencia y los naranjos la de los destinos
de trabajo (Martinez, 2014).

Debido al fenémeno de largas distancias y tiempo
invertido en transporte, sumado con el desarrollo
econémico del pais, se genera otro input negativo,
la retroalimentacién automotriz con las falencias
del servicio publico. Con un servicio de transporte
publico lento el usuario opta por traslados
en automovil, con esto aumenta la densidad
automotriz y por ende el trafico, por lo que el
servicio publico de buses es mas lento aun. Uno
empeora al otro.

13



“Santiago enfrenta un escenario
critico de congestién, porque
el aumento del ingreso nos lleva
a tener mds bienes, entre ellos el
auto, mds aun si la calidad de los
buses es deficiente. El aumento del
ingreso prdcticamente duplicard el
parque vehicular. Eso implica un
millén mds de autos, sobre el 1,6
actual. Y no caben, especialmente
en comunas grandes y alejadas
como La Florida y Maipd. Se
venden 500 autos diarios en
Santiago, la motorizacion de los
sectores medios es imparable.
Las horas puntas se van a dilatar,
obligando a salir y llegar de
noche. Eso va a afectar la calidad
de vida de millones de personas,
especialmente en Puente Alto,
Maipd, Quilicura y San Bernardo,
que, si no se hace nada, van a estar
a casi dos horas de sus trabajos”

Ivdn Poduje, urbanista.
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Ministerio de Transporte y Telecomunicaciones

El sistema de transporte publico en Santiago
estd regulado por el Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones.

Las principales funciones que tiene son: proponer
y solucionar las politicas nacionales en materias
de transportes de acuerdo a las directrices del
Gobierno.

Ejercer la direccién y control de su puesta en
practica; supervisar las empresas publicas y
privadas que operen medios de transportes y
comunicaciones en el pafs.

Coordinar y promover el desarrollo de estas
actividades y controlar el cumplimiento de las
leyes, reglamentos y normas pertinentes.

Una politica de transporte publico esencial fue el
desarrollo e implementacién del Plan Transantiago
el afio 2007.

15
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2.b

Si bien la implementacidn
y el andlisis de esta plan no
es materia del proyecto, si
se ha estudiado y analizado
en cuanto a los efectos que
éste trajo al sistema de
transporte.

PLAN
TRANSANTIAGO

El afio 2007 comenzé a funcionar en la Capital
Chilena el Plan Transantiago. Un programa del
Gobierno de Chile que tenia como misién: imple-
mentar un nuevo sistema de transporte publico,
moderno, eficiente, integrado y con alto nivel de
servicio para los usuarios de Santiago.

El objeto del plan era promover el uso del trans-
porte publico, facilitando su uso y mejorando el
nivel de servicio, ademds de reducir la contamina-
cién y la congestion. Con ello se esperéd mantener
-e idealmente aumentar- los niveles de demanda
de transporte publico, a fin de revertir la tendencia
de reduccién de la participacién del mismo en el
total de viajes en la ciudad de Santiago.

El programa incluyé un conjunto de tareas: redise-
fio fisico y operacional del sistema de transporte
publico, mejoramiento de los sistemas de informa-
cién a los usuarios, modernizacién tecnoldgica de
los servicios, diversificacién de la oferta, integra-
cion fisica, operacional y tarifaria de los distintos
medios, lo cual supuso un Unico acceso al sistema,
entre otros.

Su disefio y ejecucién estuvo a cargo de las di-
versas agencias del Estado vinculadas al sector
del Transporte Piblico: Los Ministerios de Obras
Publicas, Transporte y Telecomunicaciones (MOP-
TT) y De Vivienda y Urbanismo (MINVU); La In-
tendencia de la Regién Metropolitana de Santiago,
La Comisién de Medio Ambiente (CONAMAY); y
la Secretaria Interministerial de Planificacién de
Transporte (SECTRA). Todas estas instituciones
fueron coordinadas por la Secretaria Ejecutiva de
Transantiago.

Efectos Plan Transantiago

La implementacién de este sistema no fue gradual ni
progresivo, sino mas bien a tabula rasa, de un dia para
otro, por lo cual trajo sus efectos de un dia para otro.
Varios de ellos se mantienen hasta el dia de hoy, 11
afios después.

Transantiago ha sido un tema polémico para especialis-
tas, usuarios y autoridades encargadas de su planifica-
cién y gestion (...) El objetivo de modernizar los servicios
de transporte piblico es ampliamente compartido en el
pais; sin embargo, la forma en que se disefié y materia-
lizé el proyecto dio lugar a un sistema que ain no logra
estabilizarse ni responder al concepto de servicios que
lo inspiré (...) La mayor parte de los andlisis publicados
sobre Transantiago incluye como elementos comunes la
debilidad institucional, el disefio deficiente y la imple-
mentacién defectuosa (Hutt, 2009).

Una de ellas que repercutié crucialmente en los
usuarios fue la reduccién del nimero de buses, que
tenfa como objetivo el cuidado ambiental, pero trajo
como consecuencia la reduccién de la frecuencia y el
aumento de tiempos de espera.

También se alteraron los recorridos de los buses de-
jando de ser sectorizados para viajar por avenidas mds
principales. Con esto aumenté el nimero de combi-
naciones por viaje y los usuarios pudieron incluir el
traslado en Metro dentro de la misma tarifa. Es por
ello que el volumen de pasajeros del tren subterra-
neo aumenté de un modo sustancial, duplicindose
en un aiio y luego manteniéndose en constante cre-
cimiento con el avance de los afios. Metro pasé de
ser un medio de transporte casi secundario a cumplir
un rol articulador primordial en el traslado cotidiano
de los santiaguinos (Procorp, 2012).



AFLUENCIAS ANUALES (miles de pasajeros)

ANO LINEA 1 LINEA2 LINEA4 LINEA4A LINEAS RED

1990 115.372,8 39.665,4 - - - 155.038,2
1991 113.058,8 42.462,1 - - - 155.520,9
1992 117.234,7 43.328,8 - - - 160.563,5
1993 124.566,9 39.624,6 - - - 164.191,5
1994 127.571,9 39.480,6 - - - 167.052,5
1995 126.533,5 39.985,2 - - - 166.518,7
1996 136.788,6 41.755,1 - - - 178.543,7
1997 141.094,0 39.933,5 - - 18.707,2 199.734,7
1998 136.141,4 37.104,0 - - 23.143,9 196.389,3
1999 129.399,1 33.333,5 - - 22.028,0 184.760,6
2000 138.606,8 35.217,4 - - 33.998,4 207.822,6
2001 132.146,6 33.930,8 - - 36.412,9 202.490,3
2002 128.984,6 33.445,8 - - 36.434,3 198.864,7
2003 130.749,2 34.311,8 - - 38.218,1 203.279,1
2004 145.193,5 39.508,6 - - 47.062,4 231.764,5
2005 158.254,0 51.839,8 2.692,7 - 54.317,4 267.104,0
2006 167.192,4 58.893,3 48.419,2 3.292,1 53.213,8 331.010,8
2007 256.037,4 120.468,9 | 114.008,3 20.874,4 89.385,0 600.774,0
2008 272.103,8 128.830,0 | 123.921,4 20.940,7 95.884,6 641.680,6

Se puede observar en el recua-
dro que desde 1990 Metro se
demord 15 afios en duplicar el
numero de usuarios diarios.

Y luego de la implementacion
del Plan Transantiago, el afio
2007, consiguio volver a dupli-
carlo en tan solo un afio.

Debido a este fuerte impacto
que vivié el Metro de Santiago
el afio 2007 y que hicieron
criticas las interacciones de los
usuarios con el medio, es una de
las razones que fundamenta la
decision de escoger el Metro
como el medio de transporte
para sequir la investigacion.
Ademds, se suman otras
caracteristicas que lo hacen
menos favorable comparado
con el sistema de buses
Transantiago. A continuacion se
muestra una tabla comparativa
que se desarrollé como medio de
estudio.
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Cuadro comparativo entre buses
Transantiago y el Metro

Se desarrollé un cuadro comparativo entre los dos
principales medios del sistema de transporte publico.
En rojo se presentan los aspectos mds criticos.

BUSES TRANSANTIAGO CONCEPTO METRO
2.500.000 Usuarios diarios 2.400.000
Empresas concesionarias Direccién Corfo y el Fisco
Superficie Vias Mayoria bajo tierra

Posible cambio y mejoramiento

Proyecciones

Crecimiento de la red, mejoras

Mayor conexién entre usuarios, se es-
cucha todo y cambios de altura en el
bus permiten mayor visibilidad. Usua-
rio se siente observado y escuchado

Ambiente, condiciones
del espacio

Mayor aislacién entre los pasajeros.
Ruido y densidad humana crea distan-
cias entre los usuarios.

Mayor. Se puede ver y conectar con
todo lo que pasa en el exterior y en el
interior se crea una atmésfera comdn.

Distracciones

Menos. Encerrados bajo tierra, las dis-
tracciones son las personas, la publici-
dad. Hay monotonia en el movimiento,
informacién audible, sonido.

Mayor alcance y destinos mds secto-
rizados, esto hace que se singularice
mas la gente segln los recorridos

Recorridos

Sectorizado y de menor alcance,
la gente va mas mezclada.

Posibilidad de interactuar
con el conductor. Menos
gente por bus que por tren.

Diferenciacién de he-
rramientas y espacial

Micréfono, parlantes, publicidad y
pantallas.

N @pAco CW-JN
Se & wurk Tobp
M@Paga — ANAUNS
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Eleccion del medio de transporte:
El Metro de Santiago

Para obtener un entorno més controlado donde
aplicar las ideas se fue acotando el proyecto en
las realidades mas complejas o criticas para el
usuario, por lo tanto, el camino de identificacion
del laboratorio o locacién estratégica fue por
medio de extremar la situacién para darle robustez
al proceso.

Un aspecto que se considerd fue la experiencia
comparativa entre los buses y el tren subterrdneo
desde el punto de vista del usuario.

En este aspecto se escogié el Metro porque en
su mayor parte opera bajo tierra, lo cual produce
diversas consecuencias criticas.

Por un lado, genera un mayor clima de estrés en los
pasajeros por el encierro, la aislacién, los limites
del espacio y las zonas de salidas. Se pierde la
referencialidad y la luz natural, y el espacio cerrado
hace que se amplifique el sonido, al cual se le
afiade el ruido visual de los densos flujos humanos
y el casi completo empapelado publicitario.

Ademds, se crea una atmdsfera mds mondtona
y repetitiva que en un viaje por la superficie,
con menor posibilidad de eventos fortuitos o
distractores durante el recorrido.

Que el sistema esté colapsado en horarios
punta refleja que Metro es un servicio real,
preferible por muchos.

Para la eleccién también se tuvo en cuenta el
rol que juega el Metro en la sociedad, que en
cierto sentido mueve la economia y conecta
la ciudad con vias arteriales del sistema de
transporte. Al tener un rol articulador se
transforma en un sistema vulnerable, ya
que el colapso vial o fallas en las micros de
Transantiago afectan directamente en el
colapso de Metro.










2.c METRO DE SANTIAGO

El metro representa la ventaja de controlar el
tiempo. La garantia de llegar a la hora, la pre-
dictibilidad que necesito para organizarme. E/
metro es la columna vertebral de Santiago; es
el sistema arterial, estructurante, gue ordena
la actividad econdmica de la ciudad. El metro
beneficia a 30 mil personas por hora, promueve
un transporte publico limpio y sustentable, se
construye bajo tierra para minimizar impactos
y favorece la revitalizacién de los barrios como
ninguna otra obra ptblica.

Ivan Poduje, Urbanista
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2.C

“La funcién principal del
metro es acercar y conectar.
Pero también tiene otras
dimensiones: cambia el mapa
econdémico de la ciudad,
opera como magneto de
servicios, extiende la ciudad,
la densifica, entrega dignidad
espacial o lo contrario,
cuando se hace mal”

Ivan Poduje, urbanista.

METRO DE
SANTIAGO

Informacién

Metro de Santiago es el ferrocarril metropolitano
cuya red cubre parte de la capital chilena y estd
administrado por la empresa de capitales estatales
Metro S.A.

Actualmente cuenta con 6 lineas construidas,
una en proceso de construccién (linea 3), y otra
aprobada, la linea 7, que unird Renca con Vitacura.
Esta finalizard sus obras el afio 2026, momento
en que toda la red alcanzard 174 kilémetros,
164 estaciones y 31 comunas conectadas, lo que
convierte a Metro de Santiago en el tercer metro

Ingresos / Modelo de negocios de Metro S.A

mds extenso de Iberoamérica, después de Madrid
y Ciudad de México.

En marzo de 2012, fue elegido como el mejor
sistema de metro de América, distincion recibida
en la cena anual de Metro Rail desarrollada en
Londres, Inglaterra (Metro S.A, 2017).

A continuacién se muestran los ingresos de la
Sociedad que se dividen entre servicios tarifados
y no tarifados para los usuarios.

Publicitarios
Retail
Zonas wifi

Negocios de Flujo Méquinas Automiticas

Negocios de Rentabilizacién de Terrenos
20% Negocios

o= Negocios Operacionales
no tarifarios

80 % Transporte

Consultorias en el extranjero

Canal de Ventas Tarjetas Bip!




Fuente: Agencia Uno
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USUARIO DE METRO

Universal: Multi cultural, multi etario

El sistema de financiamiento de Metro nos revela
que no es sdlo transporte, sino un servicio
multiple, y en la medida que haido creciendo lared
y los comercios, se ha transformado en un servicio
mas real, util y por ende mas masivo. También
funciona como canal de ventas informales y como
punto de encuentro.

Por lo tanto, el usuario de Metro es universal;
nacional y extranjero, adulto, juvenil e infante,
profesional, jubilado y estudiante, y un largo
etcétera. Pero a grandes rasgos el usuario se puede
dividir en 3: pasajeros, usuarios comerciales y
funcionarios de Metro. Cada uno de ellos con una
extensa pluralidad.

“En el Metro se vive la esencia de un lugar piiblico.
Es que Santiago padece una de las enfermedades
mds graves que puede experimentar una ciudad,

que es la segregacion social. Y el metro es uno de los
pocos espacios donde, de verdad, existe integracion
social. Una red de bibliotecas que antes no existia,
actividades culturales, arte, murales, servicios y
tiendas. No hay nada que ofrezca esa diversidad en
distintos lugares de Santiago. Las estaciones tienen
un valor social muy importante. En suma, el metro
confiere dignidad a esos distintos tipos de usuarios”

Ivan Poduje, urbanista.
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El Presidente de la
Repdblica firmé el
decreto que marca el
nacimiento del Metro
de Santiago. El proyecto
quedd en manos de la
Direccién General de
Obras Pdblicas.

O

Comenzaron las obras
del tramo San Pablo -

La Moneda de la Linea
1y del Taller Neptuno.

P
2
O
[a =
| |
—— 1968 1969 1970 1971 1972 1973 1974 1975 1976 1977 1978
| | |
?g E San Pablo @ @ U.deChile
-G Neptuno @ @ santaLucia
%E Pajarit-os . . U. Catdlica
£ Las Rejas ‘ ‘ Baquedano
Ecuador @ @ salvador
San Alberto Hurtado .
U. de Santiago @ Los Héroes ()
Estacién Central @) Toesca ()
ULA ‘ Parque O Higgins .
Republica @ Rondizzoni ()
Los Héroes @ Franklin @)
La Moneda . El Llano .
San Miguel .
Lo Vial .
Departamental (@)
Ciudad del Nifio (@)
Lo Ovalle .
Simbologia
O Hito
’ Linea 1
. Linea 2
' Linea 4
. Linea 4A
@ Lineas
‘ Linea 6

Metro pasa a ser una
sociedad anénima, siendo
sus accionistas la
Corporacién de Fomento
de la Produccién (Corfo) y
el Fisco, representado por
el Ministerio de Hacienda.

O

Se genera una politica
concreta de oferta
cultural en el Metro,
para difundir las artes a
nivel nacional.

©)
o

1980 1981 1982 1983 1984 1985 1986 1987 1988 1989 1990 1991

Santa Ana .
Mapocho ()

. Manuel Montt
‘ Pedro de Valdivia
@ Los Leones

‘ Tobalaba

@ &l Colf

@ Alcéntara

‘ Escuela Militar

Observacion de crecimiento

La red se fue incrementando
progresivamente, pero se ve un fuerte
aumento en los dltimos afios.

Evidentemente los afios trajeron
modernizacion del sistema y las
mdquinas, marcando una diferencia en
las estaciones y los trenes de la linea 1 y
las mds nuevas como la linea 6 que estd
completamente automatizada.



Se formaliza el primer
proyecto MetroArte
con “Interior Urbano”,
de Herndn Miranda,
ubicada en la estacién
Universidad de Chile.

©) ©)

\ \
1993 1994 1995 1996

Nacié

Baquedano
Parque Bustamante
Santa Isabel
Irarrézaval

Nuble

Rodrigo de Araya
Carlos Valdovinos
Camino Agricola
San Joaquin
Pedrero

Mirador

Bellavista de la Florida

BiblioMetro

1997

Metro marcé
un nuevo hito
al cruzar de
forma
subterrdnea el

Se inicié la rio Mapocho
construccién para poner en
de la Linea 4 servicio las
hacia Puente estaciones

Alto que uniria
11 comunas.

Patronato y
Cerro Blanco
de la extensién
norte de la
Linea 2.

@) ©)
| |

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
\ \ \ \
Bellas artes . Cumming . Dorsal
Plaza de Armas . Quinta Normal . Zapadores

Santa Ana O

El Parrén

La Cisterna

Cementerios

Einstein

Tobalaba
Cristobal Colén
Francisco Bilbao

Principe de Gales
Simén Bolivar
Plaza Egafia

Los Orientales

Crecia

Vicente Valdés

Rojas Magallanes
Trinidad

Los Quillayes

Elisa Correa

Hospital Sétero del Rio
Protectora de la Infancia
Las Mercedes

Plaza de Puente Alto

Se Inauguré el
Plan Transantiago

O

L4 finalizada con

24,7 kmy 22 Se inauguraron

estaciones que las primeras
unen las comunas  guarderfas de
de Providencia, bicicletas
Nufioa, La Reina,  (BiciMetros) y

el SubCentro
en estacion

Pefialolén, Macul,
La Florida y
Puente Alto.

o O
I

Vespucio Norte

Los Presidentes
Quilin
Las Torres

Macul

Vicufia Mackenna

La Cisterna
San Ramén
Santa Rosa
La Granja

Santa Julia

«0000o 00000

Vicufia Mackenna

00000000, 00000000

Escuela Militar.

2010

Llegaron los
primeros trenes con
aire acondicionado a
la Linea 1.

O

Metro se hace cargo
de la administracién
de la tarjeta de carga
(bip!) de todo el
sistema de transporte
de la ciudad.

©)
o

2011 2012 2013 2014

. San José de la Estrella

. Manquehue
‘ Hernando de Magallanes

. Los Dominicos

@ Gruta de Lourdes
. Blanqueado
@ Lo Prado

. San Pablo

(P Pudahuel
@ Barrancas

. Laguna Sur
. Las Parcelas

. Monte Tabor
@ Dl sol

. Santiago Bueras
@ Plaza de Maipd

Se inaugurd la Linea 6,
completamente automatizada,
que une las comunas de
Cerrillos y Providencia en 19
minutos.

Se avanzd en la construccién de
Linea 3, con un 82% de avance.

Se anuncid la construccién de la
nueva Linea 7, que unird Renca

con Vitacura.

Se avanzd en las extensiones de

Lineas 2y 3.
|
2015 2016 2017
Los Leones

Inés de Suarez
Nufioa

Estadio Nacional
Nuble

Bio Bio

Franklin

Pedro Aguirre Cerda
Lo Valledor

000505000,

Cerrillos
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“No es sélo mejorar el factor
distancia dividido por tiempo. La
distancia que acorta el metro no

es sdlo fisica, es también social,
cultural, econdmica, y eso es lo que
les cuesta ver a algunos ingenieros
de transporte. El transporte tiene la
funcién de acortar esa brechas, no
solo de mover gente”

Ivan Poduje, urbanista

SISTEMA vs SERVICIO

Origenes

En los origenes de Metro la I6gica de desarrollo e
implementacién se proyecté desde la ingenieria
hacia un sistema de transporte, con calculos
cuantitativos y en pos de la eficiencia. Este
sistema marché bien en los comienzos hasta que
se vio afectado por el disparo en el nimero de
usuarios el afio 2007. Con este input fue necesario
cuestionar la metodologia y asumir los cambios
necesarios para pasar de un sistema a un servicio
de transporte, de la eficiencia a la experiencia de
usuario, de la ingenieria a la multidisciplinariedad,
de lo cuantitativo a lo cualitativo.

Este cambio se patenta el afio 2011 con la solicitud
de Metro a la empresa chilena de branding y
disefio de servicios Procorp para que co-disefien
una estrategia de servicios para Metro de Santiago.
Previamente Metro habia realizado algunos intentos
para mejorar la calidad del servicio entregado a los
clientes, pero ellos no dieron los resultados esperados,
al ser procesos en los cuales se disefiaba desde dentro
hacia fuera, sin considerar plenamente a los clientes
dentro de las definiciones. Es por ello que deciden
emprender el desafio de disefiar desde los clientes.
(Procorp, 2016)

El proyecto realizado por Procorp fue una fuente
relevante para el desarrollo de este proyecto tanto
para el levantamiento de informacién y design
research y ademds por la posibilidad de hacer
feedback con el director de Procorp, Gonzalo
Castillo, que estuvo dispuesto a colaborar con
informacioén, sugerencias y comentarios.

Hoy

Que Metro disefie y proyecte desde el usuario es
necesario no sélo para satisfacer y fidelizar a los
pasajeros, camino tan recurrente en la actual era
del usuario puesto al centro, también es necesario
para el funcionamiento de Metro porque uno
de los principales aspectos del engranaje son
los usuarios, jugando un rol importante en la
percepcién del servicio.

Este aspecto se explicard mas adelante cuando se
mencionen los factores que definen la experiencia
del usuario.

SISTEMA DE TRANSPORTE vs SERVICIO DE TRANSPORTE
Eficiencia Objetivo Mejorar experiencia de usuario
Cuantitativo Desarrollo Cualitativo
Ingenieria Disciplina Interdisciplinaria




2.d

LINEA 1 DE METRO

Se escoge la Linea 1 del Metro de Santiago para
continuar la investigacion

La linea 1 es la primera linea construida e
inaugurada el afio 1975.

Geograficamente las ciudades chilenas se fundan
en el eje cordillera - mar. En Santiago, la calle
fundacional y emblemidtica es la Alameda o
Libertador Bernardo O'Higgins, trazo bajo el
cual se construyé la primera linea de Metro para
descongestionar la principal avenida.

De las 6 lineas que hoy dia operan en la red de
Metro, Linea 1 es la que posee un mayor nimero
de pasajeros diarios, formando parte del 39%
de los viajes y con una densidad de usuarios de 6
personas por mt2 en horario punta y 3 en valle.

Se considera la columna vertebral de toda la red
con una extensién de 20,4 km construidos en cinco
comunas y con 27 estaciones, 5 de ellas estaciones
de combinacién que en un futuro aumentardn a 7
con las lineas 3y 7.

Al combinar con las demdas estaciones genera una
mayor densidad y heterogeneidad de usuarios, a
diferencia de otras lineas mds cortas y sectorizadas.
Los flujos de personas estdn muy marcados,
cambiando la direccionalidad en el horario punta
de la mafiana y en el de la tarde.

Comparativamente esta linea tiene una mayor
cantidad de pasajeros que suben y bajan por
estacién, la maquinaria es mas antigua, aunque

se ha ido modernizando, sélo tres estaciones
del extremo San Pablo poseen salida al exterior
a diferencia de la linea 2 que tiene un mayor
tramo en superficie, otorgando a los pasajeros luz
natural, vista de la ciudad, cambios de aire y puntos
de referencia durante el viaje. Al ser estaciones
subterraneas rebota el sonido dentro del andén
aumentando los decibeles, ademds de la luz
artificial en toda la espacialidad, condiciones que
hacen del ambiente menos saludable y estresante.

O eomoe
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2.b

TOBALABA

Eleccion de la estacién
De las 27 estaciones se escogié Tobalaba.

Analizando esta estacién se podria
decir que la radiografia de Chile estd en
Tobalaba, en ese centro neurélgico de
la ciudad, donde late el pas.

Centro  econémico, comercial vy
residencial de la capital, donde
confluyen directamente las periferias
de la ciudad, como eje conector, punto
terminal de los recorridos, tanto de
la Linea 4 de Metro proveniente de
Puente Alto (sur) como de otras micros
de recorrido expreso que trasladan
desde el oriente (Lo Barnechea), norte
(Quilicura), y desde el poniente por la
misma Linea 1 del Metro.

Tobalaba es la estacién mas popular de
toda la red de Metro, siendo la que més
ingresa pasajeros desde el exterior, por
sobre Baquedano que conecta pasajeros
mads que ingresar.

Durante el horario punta matutino que
se extiende desde las 7 hasta las 9 de la
mafiana, tiene una afluencia de 50.000
pasajeros diarios. Y durante todo el afio
2016 tuvo 23.213.437 de pasajeros dicha
estacion.

Tobalaba Manquehue
83.593

Estacién Central I U. de Chile
65.707 74.068

La Cisterna
75.202

75.322

Este diagrama muestra el nimero de °

pasajeros en un dia laboral normal.
La cifra mds alta estd en Tobalaba.
(Fuente Metro)
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TOBALABA

Esta estacién es un replicable critico en
todos sus niveles. Centrando el estudio en esta
estacién se tiene nocién del resto de la red.

A continuacion se muestran los principales
puntos criticos de cada nivel.

Nivel o / Superficie

Es una zona empresarial, comercial y residencial.
La distribucién vial no es ortogonal, dos de las
calles principales cambian de nombre en esa
esquina, y algunas de ellas son peatonales, otras
bidireccionales y otras unidireccionales con
bandejones centrales.

En el rango de esta estacion hay 7 paraderos de
Transantiago colindantes por los cuales pasan 39
recorridos de buses Transantiago.

Nivel -1/ Boleteria

Estacién bajo tierra que combina dos lineas muy
populares, la 4 y la 1. Ademas, cuenta con 36
servicios comerciales en la zona no tarifada, un
alto indice de usuarios en actitud de espera no
para ingresar al metro sino atribuible a los servicios
comerciales, zonas wifi o en las banquetas.

Posee 4 salidas al exterior con nombres no del
todo referenciales, ya que una de ellas se llama
Salida Nueva Providencia, pero las cuatro dan a
esa misma calle.

Teleférico

— 6 Barnechea
apque Titanium
Zostanera Sur
uechurirba ™~
Quilicura .
; \ ®_

Barrio
Empresarial y
Zona Comercial

P huel k
® Cantro Pefialolen
//\ Puente Alto \




Nivel -2 / Andén Linea 1

Estacién de estructura compleja, con diversas zo-
nas separadas y conectadas por escaleras y tlne-
les, por lo tanto, la sefialética también es compleja.
Presenta densos flujos de personas por lo cual co-
locaron barreras y sefiales de “no pasar” que no se
respetan y producen mayores atoches de personas.
La informacién es transmitida por parlante o gri-
tos de los asistentes para gestionar los flujos, ta-
les como “no traspasar la linea amarilla”, “lugar de
combinacién por acé por favor”.

Nivel -3 / Combinacién Linea 4.

Estacién terminal donde constantemente salen pa-
sajeros de la estacién sin percibir la llegada de un
nuevo tren ya que no baja la densidad de salida por
las escaleras durante todo el horario punta.

Interacciones criticas presente en los tres
subterrdneos:

Ruido (personas, altoparlante, maquinaria, ventila-
cién, puertas de lata, radios personal interno).
lluminacion artificial deficiente.

Densos flujos de personas.

+

Todas las imagenes de esta pagina son fuente propia
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Anticipacién futuro

Ya estdn aceptados dos proyectos que
vinculardn Tobalaba con otras zonas
de la ciudad, sumandole arterias de
circulacién.

Uno de ellos es el Teleférico Bicente-
nario que comenzara a construirse el
afio 2020, que conectard Providencia
con Huechuraba para descongestio-
nar el tdnel San Cristébal. Contara
con tres estaciones, el terminal sur se
construird en la Plaza Nueva Zelandia
(adyacente a la pasarela peatonal del
Costanera Center) para continuar en
una linea de 3,2 km hasta llegar a Ciu-
dad Empresarial con una parada inter-
media en el Parque Metropolitano.

El otro proyecto aprobado por el Mi-
nisterio de Transportes y Telecomuni-
caciones es la nueva Linea 7 de Metro
que conectara Vitacura con Cerro Na-
via, con las vias bajo la autopista Ken-
nedy y Andrés Bello y que tendra una
estacion fuera del Costanera Center.

P Kenoedy
EL PROYECTO ANUNCIADO % Feturalimeal £ 7 Bt
Elgobierho anuneld averquennanclarala construecion de 1o -]

nuevalinea?, la que tentdra un costo de USS 2.528 millones. Uy
v LAS CONDES
—— QUILICURA L2
S e«
=
- = Linea7?
i rl z '\oummmu Extension: | Combinaciones:
s 1 i e8P e \ g 24,3KM | @ 0 @[S
T — e \ = 3 \ latercera.cl
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INFRAESTRUCTURA. 1
TECNOLOGIAS. 2
COMUNICACIONES. 3
PERSONAS. 4

4 FACTORES DEFINEN LA
EXPERIENCIA DE USUARIO

1. Infraestructura
En cuanto a infraestructura Metro de Santiago
es referencia mundial, ha ganado premios y reco-
nocimientos internacionales y realiza consultorias
en extranjero. Ademds, se mantiene como una red
limpia y eficiente.

2. Tecnologias

Se encuentra en continuo desarrollo con proyec-
ciones a corto, mediano y largo plazo. Las nuevas
lineas cuentan con tecnologias modernas y las es-
taciones antiguas se han ido equipando, por ejem-
plo, con ascensores y nuevas salidas.

3. Comunicaciones

Metro comunica de diversas maneras, una de ellas
es a través de la Marca por medio de la publicidad,
educacion civica, redes sociales y el mensaje que
da el personal de Metro, tanto explicita como
implicitamente.

Otro soporte comunicacional es la sefialética,
tanto la impresa como la sefializacién que da el
personal de Metro a los usuarios verbalmente.

4. Personas

Servicio de alto transito, 2.600.000 pasajeros dia-
rios, y con un equipo de trabajo de 3.550 emplea-
dos.

OPORTUNIDAD DE DISENO

Los dos ultimos factores, comunicacién y personas,
son los més criticos.

El usuario de Metro se presenta descontento
del servicio, su opinién es critica y exige mejores
canales de comunicacién. Esto se infiere de las
respuestas de los usuarios en las redes sociales.
También los pasajeros se sienten desinformados
cuando hay disrupciones en el servicio.

En cuanto a las personas, es el factor més critico
y los principales provocadores de quiebre en
otras personas, no sélo en este servicio sino que
también sucede en otras experiencias ciudadanas
como el habitar o la movilidad.

Tanto para los pasajeros como para los asistentes
que estan en contacto directo con ellos, el fac-
tor mas estresante del viaje y del trabajo son las
personas, porque colapsan el sistema en horarios
punta y actdan de un modo poco respetuoso y
educado. Y para evitar esos modos y agilizar a los
pasajeros, los asistentes tienden a gritar la infor-
macioén, que a su vez compite con altos decibeles
de la estacién misma.



Paradoja:

“Se podria decir que Metro seria
perfecto si no hubieran personas”
Usuario Metro

Fuente propia
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Eleccion de usuario




Pablo Izquierdo

USUARIO EN SITUACION
DE QUIEBRE

En esta ocasién también se
ha escogido al usuario mds
critico del sistema.

Se define al usuario en situacién de quiebre como
aquel que se encuentra perdido, desorientado o
le alteraron el camino rutinario.

A diferencia del usuario autémata, éste activa
todos sus sentidos para buscar orientacién o
informacién y se siente culposo por no entender.

Alguna vez todos estuvimos perdidos y
volveremos a estarlo al llegar a un nuevo lugar, y
con el crecimiento de la red es probable que nos
vuelva a suceder dentro del Metro.

Otros usuarios en situacién de quiebre son los
turistas, para quienes el Metro es el principal
medio de transporte en la ciudad, y para los
inmigrantes que estan en constante aumento.

Este tipo de usuarios genera impactos en el
servicio ya que camina mds lento, se detiene,
titubea, cambia de direccién, produciendo taco,
islas y alteracién en los flujos.
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4.a ARQUETIPO

Se han desarrollado tres
arquetipos que difieren en edad,
sexo y nacionalidad, y cada

uno accede a la estacién por
distintos medijos para poder
analizar el recorrido en todas
sus posibilidades (ver recuadro
de interacciones criticas en las
pdginas siguientes).

Sefiora Rosa, 64

Estd casada con Luis y tienen 3 hijos y 4 nietos.
Toda su vida ha vivido en Puente Alto y trabajado
como asistente del hogar en diferentes casas,
generalmente en el sector oriente de Santiago.
Durante la semana se levanta a las 5.30 de la
mafiana y antes de salir al trabajo ordena y limpia
su casa. A las 7 de la mafiana sale a tomar la micro a
un paradero cercano hasta la estacién Puente Alto
y ahi toma el Metro. Como es la primera estacién
y los trenes vienen vacios, si no alcanza a sentarse
espera al siguiente tren.

Nivard, 33

Haitiano que llegd hace un mes a Chile. Se vino
solo y estd viviendo en una pieza que arrendé su
primo en Estacién Central. Planea traer a su pareja
y a su hija cuando encuentre trabajo y esté mas
estable.

Terminé sus estudios bésicos en Haiti y se vino a
Chile a buscar nuevas oportunidades.

Participa en una comunidad de haitianos en una
parroquia donde le ensefian espafiol y les ayudan
con la regularizacién de los papeles y la bisqueda
de trabajo.

Elisa, 17

Es la mayor de cinco hermanos. Estudia en un
colegio del sector oriente de Santiago. Su circulo
de amigas y lugares de destino estan dentro de la
misma comuna, generalmente se mueve en auto
pero sélo algunas veces anda en micro junto con
otras amigas para ir a un mismo lugar.

Fuente propia



MAPA DE VIAJE
DE USUARIO

Con estos arquetipos se desarrollé el mapa de
viaje del usuario. El rango del viaje se centrd en
la estacién Tobalaba, desde los paraderos de
Transantiago circundantes hasta la conexién con
los trenes de la linea 1y 4.

El objetivo fue hacer todo el recorrido para
obtener un levantamiento de interacciones.

En las paginas siguientes de presenta el mapa de
viaje en una abstraccién topoldgica de la estacién
de Metro Tobalaba, en corte longitudinal Oriente
/ Poniente.

Se hizo una radiografia de los 4 niveles para
visualizar la estacién completa y asi localizar los
puntos de quiebre del usuario.

Cada arquetipo tiene un color y durante el viaje se
van anunciando las interacciones, marcando con
un circulo las mas criticas.
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MAPA DE VIAJE
DE USUARIO
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4.c CONCLUSIONES MAPA DE VIAJE

1. En el viaje hay fenémenos de tomas de
decisiones y la complejidad de las opciones es
proporcional a perderse (en un tdnel uno no se
pierde hasta que llega una bifurcacién).

2. El rol del Asistente de Servicio es fundamental
en términos de su influencia en la percepcién del
servicio: los clientes aspiran a que sea y parezca
un funcionario dotado de autoridad, altamente
eficiente y, a la vez, un ser humano empitico y
amable.

3. En estaciones complejas el rol de |a sefialética es
crucial para la orientacién y fluidez de pasajeros.
Observacién de usuarios en situacion de quiebre
- Cantidad: Durante esa media hora 36 personas
le preguntaron cosas a un sélo asistente de los 26

que tiene esa estacion.

- Por lo general las personas en situaciéon de

Entre las 9.50 y las 10.20 quiebre sélo le piden ayuda Asistentes de Metro.

de la mafiana de un martes Se infiere una falta de confianza o aislamiento para

se observé a un Asistente se no preguntarle al resto de los pasajeros y por eso

Servicio que estaba ubicado mismo esperan a que los Asistentes les respondan
en el hall de combinacidn de acertadamente.

Tobalaba 4 (donde estdn las

escaleras por las cuales sube la - Las preguntas que los usuarios le hacen a

gente que viene desde Puente los Asistentes son variadas y algunas bastante

Alto hacia Tobalaba). rebuscadas, tales como: cémo salir hacia alguna
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calle, cémo llegar a una estacién, en qué estacion
bajarse parallegaraciertaenumeracioén, dénde estan
los bafios o servicios comerciales, como se utilizan
las maquinas, cémo acceder a los ascensores, etc.

- Las respuestas de los Asistentes no son muy
eficientes y utilizan modismos chilenos, que
complican a los extranjeros. Por ejemplo “suba la
escalera, cruce, luego va a atravesar los torniquetes,
después vuelve a bajar y ahf siga la linea roja”.

- Debido a los densos flujos de pasajeros el que esta
perdido es empujado por oleaje.

- Por lo general se detienen a preguntar un piso mas
arriba del andén, en el lugar de combinacién o en
la estacion, ya que la zona es mas amplia que en el
andén.

- La primera desorientacién se observa dentro del
tren porque no reconocen las estaciones y recién
bajar ya titubean y estorban el flujo de personas,
porque no saben hacia dénde estan las salidas o
combinaciones. Precisamente en esa estacion la
sefialética estd en los extremos y caminan de un
lado hacia otro.

- 2 tipos de perdidos: el que sale de la estacién y el
que quiere continuar su viaje.

Todas las imagenes de esta pagina son fuente propia
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ASISTENTE

DE SERVIC

10

5.a

ASISTENTE
DE SERVICIO

Descripcion

Personal de servicio de la empresa outsourcing
Esert, quienes los contratan y les hacen una
capacitacion general sobre el servicio, mantencién
de maquinas y qué hacer en situaciones de
emergencia. Cuando comienzan sus labores en
Metro, el coordinador de asistentes de la estacion
le hace una capacitacidn tedrico-practica breve y
luego lo deja en su ubicacién que podria ser en el
andén, junto a los torniquetes o en los lugares de
combinacién.

Lo que Metro espera de ellos es que asistan a los
pasajeros, con especial atencién a los usuarios
con capacidades diferentes. El principal objetivo
es que logren evacuar lo mas rapido posible el
tren y el andén. También son capacitados para que
puedan socorrer en incidentes de salud, atender a
las indicaciones del Jefe de Estacidn y utilizar los
cédigos y la radio.

Existen tres tipos de horarios, corto, completo y
cortado. El primero es de 7 a 11 am o de 17 a 21
hrs, el segundo de 7 a 17 hrs y el tercero suma el
horario corto de la mafiana con el de la tarde.
Estos horarios hacen que aproximadamente 60
asistentes trabajen en la estacion durante el dia
con un indice alto de rotacién de personal.

Importancia

Este asistente subcontratado juega un rol crucial
en la experiencia del usuario ya que es el primer
rostro de Metro con el cual se enfrenta, de un modo
muy reconocible por su posicién y vestimenta.

Pocos usuarios notan que no son de Metro
propiamente tal y exigen de ellos capacidades de
las cuales no estdn capacitados, existiendo una
brecha entre lo que los usuarios esperan de ellos
y lo que Metro espera de ellos.

El pasajero le pregunta sobre direcciones, calles,
estaciones, servicios comerciales, altura de calles o
numeracion, micros, entre otros. Por lo general los
asistentes no conocian la estacién porque no vivian
ni trabajaban alli y Metro no los capacita en nada
referente a ello, sélo aprenden por experiencia
y preguntando a sus compafieros por radio. Un
supuesto de por qué no los capacitan es porque
rota mucho el personal y los van cambiando de
estaciones.
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5.b

Una buena sefialética
debiera ser visible e invisible
a la vez. Visible en cuanto

a alcanzable, legible e
invisible para que no sature
ni confunda.

SENALETICA

Descripcion

La sefialética de Metro es clara, visible y legible,
pero en ciertos puntos se vuelve confusa e invi-
sible.

Algunos ejemplos en la estacién Tobalaba son:
*ver referencia en la pdgina siguiente

@ Hay mapas con informacién de paraderos y bu-
ses pero estdn en un lugar que los usuarios no lo
ven, porque en la salida del Metro por lo general ya
han resuelto esa duda preguntandole a asistentes
u otras fuentes antes de salir de la estacion.

© © 0O Anmplias zonas o bifurcaciones que no
tienen informacién sobre salidas, lugares de com-
binacién y direcciones.

eAI centro de la estacién hay dos salidas interme-
dias provenientes de la linea 1. En esa zona no hay
informacién sobre salidas, los mds cercanos estan
a 120 metros uno del otro.

@ En el hall de entrada por el occidente no indica
en ninguna parte cémo acceder a la linea 4.

G En el andén de Tobalaba 4 proveniente de Puen-
te Alto las indicaciones sobre los lugares de com-
binacién con Los Dominico o San Pablo estd cada

uno a un extremo del andén sin tener informacién
intermedia a la altura de los ojos, sélo lineas en el
piso que se tapan cuando hay muchos pasajeros.

@ Los nombres de las calles no siempre son refe-
renciales para orientarse. En el caso de Tobalaba
una de las salidas se llama Nueva Providencia pero
todas las salidas dan a esa calle.

O El recurso de las lineas en el piso es factible sélo
cuando no se tapa u obstruye por la masa humana.
Ese hecho ocurre en el horario punta, dejando de
ser un indicador de wayfinding. Pero es més inefi-
ciente aun cuando no sigue un recorrido comple-
to, como en el caso de las escaleras.

Importancia

La buena sefalética es proporcional a la satisfac-
cién y orientacién del usuario. Y por ello se agili-
zan los flujos de las personas.

Lo que no abarca la sefialética eficientemente el
usuario esta obligado a suplirlo con otro otros me-
dios y uno principal es el Asistente de Servicio.
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5.C

PROBLEMATICA /
OPORTUNIDAD

Con este levantamiento de informacién se definié
la primera problemdtica con la cual se comenzaron
a disefiar las propuestas. En la medida que se

fue iterando sobre ellas la problemdtica fue
evolucionando, profundizdndose.

El primer problema abordado en este proyecto
tiene que ver con el disefio de informacién para
disminuir las situaciones de quiebre dentro de las
estaciones.

Se pensé en base a dos soportes: el personal, por
medio de los Asistentes de Servicio, y el visual, por
medio de la sefialética.

Parte de la informacién que requiere el usuario no
debiera depender de las capacidades del personal
deturnosubcontratado, sino que debiera funcionar
de una modo mas eficaz, automatico, programado
y autoexplicativo, para que los Asistentes puedan
dedicarse a las labores que les competen y para
adelantarnos a un futuro mds automatizado que
requiera de menos personal.

Por otro lado, los soportes visuales de wayfinding
presentan deficiencias de cobertura en el
recorrido con la cual se ve la oportunidad de
proponer mejoras que completen la informacién
y se adelanten a las necesidades del usuario para
evitar situaciones de quiebre.

A continuacién se presenta el desarrollo de las
primeras propuestas en base a esta problematica.

Fueron ideas que no prosperaron porque en
la medida que se fueron desarrollando se fue
comprendiendo mejor y profundizando en la
problemitica.

En ese camino que se desarrolla en las préximas
paginas se llegd a la propuesta final, PARAMETRO,
una gufa de interacciones criticas y lineamientos
de disefio para Metro. Esta abarca y vincula los
problemas detectados desde el usuario con el fin
de proponer una estrategia de disefio de servicio
centrada en el usuario, para mejorar la experiencia
de su viaje y proponer soluciones de problemas
concretos en los cuales no se consideré del todo
la percepcidn del usuario para su desarrollo o los
efectos que éstas implementaciones causan en
ellos.

Por lo tanto, la problemdtica final se ve en la
necesidad de incorporar en los proyectos futuros
una mirada creativa més alld de la ingenieria, para
que el desarrollo de las estaciones no sea tan solo
funcional sino que abarquen aspectos estéticos,
formales y conceptuales, realidad tan necesaria en
esta era que valora de otro modo la experiencia
del usuario.
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6.a

DESARROLLO DE LAS
IDEAS PROYECTUALES

PROPUESTA 1

Capacitacién asistentes + material de apoyo para
asistentes y usuarios

Objetivos

1. Potenciar la capacitacién a los asistentes con
las principales dudas de los usuarios por medio
de material grifico simple que funcione como
consultor (tipo mapa).

2. Completar el material de sefializacién grafica
en las zonas detectadas a través del mapa de viaje
antes mencionado.

3. Anticipar informacién a los pasajeros durante
el tiempo perdido en el transporte por medio de
informacién interactiva a través de pantallas en los
trenes.

Testeo

Se presentaron estas ideas en una instancia de
co-creacion al coordinador de Asistentes de
la estacién (Leonardo) y a la Jefa de estacién
(Daniela).

En esa reunién se eliminaron ciertos supuestos
que validaban el proyecto. Uno de ellos fue la alta
rotacion del personal de servicio que se suponia
que era por una falta de capacitacién que llevaba

a una situacion de estrés frente a los pasajeros de
Metro, con la cual se hacia necesario potenciar la
capacitacién de ellos. Pero la verdad es que la alta
rotacién se debe a que la mayoria de los Asistentes
son estudiantes que quisieron trabajar por
temporadas o compatibilizar con otros trabajos.

En esa instancia también se concluyé que no
servirfa un material de apoyo para asistentes como
un mapa ya que es muy efectiva la informacién
que ellos tienen preguntando por radio a otros
Asistentes mas dotados.

Conclusién

En primer lugar, se vio laimportancia de confrontar
las ideas con el personal de Metro, ya que su
experiencia es muy enriquecedora en el desarrollo
del proyecto. No basta la observacién y el analisis
desde el dmbito del investigador.

Gracias a esa instancia se pudieron eliminar
supuestos y obtener nuevos insights que se centran
en la sefialética y con las cuales se desarrolla la
segunda propuesta.
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PROPUESTA 2

Sistema de geolocalizacion dentro de las
estaciones

Objetivo
Orientar dentro de las estaciones de Metro por
medio de geolocalizacién de interiores.

Cada vez es mds comin el uso de GPS para
orientarse, siendo ésta una tecnologia accesible ya
que viene incluido en la mayoria de los celulares.

Pero este sistema de geolocalizacion satelital
no logra localizar los interiores, llega sélo a la
superficie. Con esta propuesta se busca continuar
el viaje guiando dentro de las estaciones para tener
una evacuacién mas fluida.

Es por eso que se proyectd la idea desarrollar un
Sistema de Posicionamiento de Interiores (IPS)
mapeando las estaciones por medio de sensores
existentes ya que este sistema de posicionamiento
se basa en recibir la sefial de tres o mds satélites por
medio de la trilateracién inversa: determinando la
distancia de cada uno de los satélites se obtiene la
posicién en coordenadas absolutas.

Variantes

Este sistema de geolocalizacién se podria
desarrollar de diversos modos. Para este caso se
analizaron 5 medios, los cuales fueron comparados
en base a sus beneficios y desventajas.

1. Actualizacién y plug in de Google Maps

Este sistema de IPS ya se estd comenzando a
desarrollar en centros comerciales y estaciones de
metro de Japén y Nueva York.

El beneficio de hacerlo por Google Maps es que
esta aplicaciéon ya tiene cientos de descargas y
vienen incorporada en los celulares.

Tiene como desventaja que no se puede aprovechar
el uso de la marca de Metro, y por ende no se
puede vincular con la sefialética actual de éste.

2. Aplicacion con NFC

Para facilitar la interaccién se plantea el desarrollo
de una aplicacién con lector de NFC, que al acercar
la tarjeta Bip! al celular te pregunta si sabes llegar
a tu destino y te geolocaliza en todo el recorrido,
en el exterior por medio de Google Maps y en el
interior con este sistema propio.

Es innovador porque se puede plasmar la identidad
de Metro y vincular con los soportes fisicos
actuales.

La desventaja es que no seria un sistema inclusivo
porque no todos los celulares tienen lector de
NFC.

3. Consultor via SMS
La referencia de este sistema son los mensajes de
texto que se envian para consultar la llegada del
préximo bus al paradero de Transantiago. Enviando
un cédigo a un nimero, el sistema central manda
un mensaje al celular.

El beneficio de esta propuesta es que no se



necesita descargar una aplicacién y por lo tanto no
usa espacio en el celular.

La desventaja esta en la respuesta ya que es por
medio de una imagen que no te acompafia en el
recorrido y por lo tanto puede se confusa y poco
intuitiva.

4. Pagina web de consulta

Aligual que la propuesta anterior, ésta no requiere
de una descarga de aplicacién. Consultando a través
de una pagina web se podria obtener la informacién
de referencia en las estaciones.

El problema es que requiere de muchos pasos de
interfaz.

5. Incluir IPS en la App Oficial de Metro

Los beneficios podrian ser aportar mayor valor a la
identidad de Metro a través de su aplicacién oficial,
dédndole mayor usabilidad y vinculandola mejor con
los espacios interiores de circulacién de Metro. Esto
otorgaria un levantamiento y generacion de datos
para Metro y también se podria incluir publicidad
por medio de este sistema.

Viabilidad de desarrollo
Para estudiar la viabilidad de las propuestas se
confronté con ingenieros y programadores del
Centro de Innovaciéon de la Universidad del
Desarrollo, quienes han desarrollado proyectos y
estudios de este estilo.

Las propuestas son viables en cuanto a su desarrollo,
parael cual habria que realizar una base de datos para

mapear las estaciones en base a la infraestructura
de comunicaciones empleando las tecnologias
disponibles dentro de las estaciones: WiFi,
Bluetooth, RFID, infrarrojos, NFC, ZigBee, banda
ultra ancha, luz visible, antenas de telefonia
(2G/3G/4G), ultrasonidos, etc.

Conclusion

Asi como en la conclusién anterior se vio la
importancia de confrontar con el personal
involucrado, en esta ocasiéon fue importante
y beneficioso contar con la asesoria de otras
disciplinas expertas.

Si bien se vio la viabilidad de desarrollar el
proyecto, se terminé considerando inviable su
implementacién porque dejaba de lado otros
aspectos descritos en este documento.

Y es en esta etapa donde se percibe la problemdtica
final. Se comprende que las soluciones a este wicked
problem pasan a través de una estrategia de mirada
de conjunto y no por medio de soluciones aisladas.

Es por eso que se pasa a una etapa de profundizacion
y Jerarquia en los problemas detectados desde el
usuario.

Estos tres problemas, colapso, ruido y situacién de
quiebre se analizan en la proxima pdgina.
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6.b

Estos tres problemas se alimentan
entre si ya que uno retroalimenta al
otro, pero es el colapso el mds critico
de ellos.

ANALISIS Y ELECCION
DE PROBLEMAS

Colapso

Estd presente en todo el sistema durante el
horario punta ya que hay filas y atochamiento
para entrar a la estacidn, llegar y detectar la fila,
cruzar torniquetes, esperar el tren, subirse al tren,
esperar dentro del carro, bajarse del tren y salir de
la estacion.

En este contexto aumenta el ruido ya que se
requiere una mayor gestién de flujos por medio
de anuncios y gufas,s umado al mismo ruido que
emiten las personas.

Ruido
Debido a una sumatoria de fuentes sonoras los
decibeles en la estacién son muy altos, perjudiciales
para la salud del personal y la experiencia del
usuario.

audible

Ademds del ruido se observa una

contaminacidn visual.

Estos ruidos saturan y confunden a lo usuarios,
ya que hay una diversidad en la emisién de esos
mensajes, y por ende aumenta el nimero de
usuario en situacién de quiebre.

Situacién de quiebre

Entendida como desorientacién, se produce por
carencias de informacion o saturacion de ésta,
cambios en el recorrido habitual, desconocimiento
de la estacidn, etc.

Estas personas impactan y retroalimentan el
colapso en el sistema ya que se detienen en los
flujos, cambian de direccidn, titubean y se quedan
estaticos.

El mapa de diagramacién de la derecha
muestra la integracion de los tres problemas.
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6.c

Se estudiaron los principales
antecedentes del proyecto y
referentes para su desarrollo, a
continuacién se presentan los mds
relevantes clasificados segtin el tipo
de relacién con el proyecto.

Estos cumplieron un rol de
conocimiento comparativo y de
profundizacion.

ANTECEDENTE

Estudio de la estrategia de co-creacién de
servicio para Metro de Santiago

El afio 2011 Metro le solicité a Procorp que

desarrollara una estrategia de disefio de servicio.

Este proyecto fue estudiado y analizado y se
tuvieron reuniones de trabajo con Gonzalo
Castillo, quien lideré el proyecto.

Disefio
de Experiencias
de Servicio

Casos de estudio Cuaderno N®

REFERENTES

Segiin la necesidad de anticipar
Andlisis de aplicaciones de lineas aéreas

La aplicacién de la linea aérea Japan Airlines es un
referente para este proyecto ya que en su interfaz
se adelanta a las necesidades y futuros quiebres
del usuario.

Por ejemplo, comunica de manera adecuada los
siguientes pasos que debe realizar el pasajero,
indicando los tiempos de viaje, sefialética
asociada y acompafiamiento en todo el recorrido.

En contraste se presentan otras aplicaciones

de lineas aéreas donde sélo mencionan los
principales pasos para llegar a destino, pero
mostrandolos como hitos no ligados, dejando
brechas inconclusas. Realidades que al no ser
abordadas de manera correcta y global afectan a
la satisfaccién del pasajero.

&

Wondering where to
goin Paris? Explore
your host's favorite
spots.

éaml Saint Martin

Recent Searches




Segiin la necesidad de anticipar
Anilisis de seialética en carreteras

El rol que juega la sefialética en las carreteras es
crucial para la viabilidad y seguridad.

Estas responden a parametros de distancia,
colores, tamafios, tipografias y orden en la
disposicién del texto, etc., que si no se cumplen
generan graves riesgos o problemas en los
usuarios.

E-15] [AP-7]

Los Alcazares El Algar
gy ICabo de Palos| Los Beatos

La Unién

- | La Manga |
Alicante 1 9 il Cartagena

Segiin el desarrollo de la propuesta

Anilisis de manuales de lineamiento de
ciudades y centros comerciales

Se estudiaron diversos manuales de lineamientos
para comprender el modo de presentar las
propuestas.

Algunos de ellos fueron los de la ciudad de
Valparaiso y Siena, otros sobre mobiliario en
centros comerciales y manuales de normas
graficas.
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Andlisis de servicios de Metro en el mundo

Metro Moscow

Se hizo un estudio sobre los Metros més
destacados en el mundo.

En cuanto a espacios conceptuales las estaciones
de Moscow son una referencia.

En esta propuesta de Variant Studio se pretendio
desarrollar la estacién mas silenciosa del

mundo, en cuanto a lo audible por medio de los
materiales y los dngulos y también del ruido visual
con la monotonia del espacio.

También es un referente en cuanto a la
iluminacién y ambientacién de la atmdsfera.



Andlisis de servicios de Metro en el mundo

Estacién Solntsevo Metro Moscow

En esta estacién también de Moscow se analiza
como referente la resolucién de la sefialética y
wayfinding de un modo simple, claro, limpio e
innovador.

También fue un referente en cuanto a la
iluminacién, donde se ve una propuesta
intencionada para crear una atmdosfera distintiva
con zonas decorativas y otras para la sefializacién
de recorridos e informacidn.
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6.d SINTESIS VISUAL DEL DESARROLLO DEL PROYECTO

Aprovechar

el tiempo
perdido en el

Brief transporte

Metodologia

Elegir el contexto y el

Problemas

usuario mas critico
Contexto
=== == R Q )
Medio de transporte TOBALABA
Metro
Estacién
Tobalaba .
. Usuario
e En situacién de quiebre
Desorientado, perdido
. Ll 4
Investigacion
De campo Documental
Observacién Bibliografia
Participativa y no participativa Datos y registros anuales de Metro
Etnografia Benchmarck

Entrevistas
Pasajeros y personal de Metro
Encuestas

Referencias mundiales

Seguimiento
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Analisis

® Detectar, definir,

SITUACION
DE QUIEBRE

jerarquizary
vincular los problemas.

Mapa de interacciones criticas
de una estacion compleja

Necesidad de pasar de escalable a otras mas simples.

un sisteme de transporte
a un servicio de transpor-
te centrado en el usuario.

OO




Solucion Propuesta

Diseno de servicio

Desde los pasajerosy 4 ¢ o
el personal de Metro. 808
Trabajo de campo. i

@ Lo que hace Metro acualmente

Sistema Transporte
@  Desde datos y promedios.

Trabajo de escritorio. .-I

® Frecuencia trenes.
Lineas paralelas.

T T ) < ) <l e )

Estretegia

Para hacer mas eficiente
el movimiento y la
evacuacién dentro de las
estaciones por medio de
la informacién temprana
y no saturada.

— . Lineamientos

Gestion de
Locales comerciales
Flujos

Informacidn visual
Informacién audible

— @ Mejoras
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D Propuesta final



PARAMETRO

® Guia de interacciones criticas y lineamientos de diseiio para Metro

Esta propuesta busca proponer mejoras a problemas actuales y lineamientos para futuras estaciones con el fin de

poner al usuario al centro para mejorar su experiencia de viaje.
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INTRODUCCION

Esta guia presenta un levantamiento

de interacciones criticas dentro de las
estaciones de Metro, analizadas desde la
percepcién del usuario.

Por medio de una investigacion cuali-
tativa y con herramientas del disefio de
servicio se levantaron interacciones que
perjudican la experiencia del usuario de
los servicios de transporte y comerciales
que brinda la red de Metro.

Frente a cada observacion o interaccién
se detecta y describe un problema que
puede ser solucionado o mejorado por
medio de la propuesta que trae consigo
una referencia.

Las 21 propuestas deben ser consideradas
como piezas de un mismo cuerpo que
conforman una estrategia de desconges-
tion del sistema de Metro, por medio de
flujos de personas eficientes dentro de la
estacion.

La fluidez se pretende abarcar desde dos
aspectos: el espacio y las personas.

Referente al espacio, se proponen crite-
rios de lineamientos y sugerencias para el
desarrollo de futuras estaciones y mejo-
ras de las actuales, para obtener movi-
mientos de masas y flujos adecuados.

Se presentan observaciones en cuanto

a zonas de espera, anatomia de flujos y
filas, impacto y repercusién de los locales
comerciales dentro del sistema de trans-
porte, etc.

El otro aspecto son las personas ya que
en la medida que se mueven eficiente-
mente dentro de la estacidn se puede
evacuar mas rapido el tren, el andén y

la estacion. Para ello es crucial la infor-
macién dentro de las estaciones, que
acompafie al usuario para no provocar
situaciones de quiebre que luego impac-
tan en el sistema, ya que éstos se detie-
nen, cambian de direccién, producen islas
en los flujos, caminan innecesariamente,
titubean en su desplazamiento, etc.

A continuacion se presenta cada item de
este engranaje.



INDICE

@ ) Locales comerciales
@) Flujos

@) Informacién visual
m Informacién audible
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OBSERVACION

LOCALES COMERCIALES

Ingreso estacién

Referente a la ubicacion

T
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PROBLEMA

° Multidestino

La mayoria de los usuario de Metro son
pasajeros que quieren entrar al andén y luego
al tren.

Cuando los servicios comerciales anexos al

sistema de transporte se encuentran poste-
rior a las filas de ingreso al tren, se produce
un multidestino que interfiere las marcadas
filas de ingreso, alentando el flujo de perso-
nas.

En el caso de Tobalaba, hay 36 servicios co-
merciales dentro de la estacién, contenidos
entre los dos extremos de entrada y salida de
pasajeros.



Ubicarlos antes de la fila de los
torniquetes

Se propone ayudar a descongestionar la
entrada al tren para hacerla de la forma mas
directa y rapida, evitando interferencias en el
camino.

Si lo locales comerciales se ubican antes

del ingreso a la estacién propiamente tal, se
ordenan los flujos dentro de la estacién hacia
el ingreso de los trenes nada mas.

Hay estaciones en las cuales el servicio
comercial estd mas resuelto ubicado en una
zona anexa anterior al ingreso de pasajeros,
éstas son Los Leones y Escuela Militar, entre
otras.

Locales comerciales

L 1 l
|

Ref. Los Leones

Econdémicos.cl
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OBSERVACION PROBLEMA

LOCALES COMERCIALES

(2 ) Percepcion de espera

Las esperas son diferentes segun el tipo de
servicio comercial, dependiendo la demanda
que tengan y si la atencidn es rapida o re-
quiere de algun tramite.

Referente a la espera

Cuando los servicios generan filas que salen
de los locales, aumenta la sensacién de colap-
so en el transporte, devaluando la experien-
cia del servicio de Metro.

Castafio Chilexpress Servipag Turbus

I
i

Ciertos locales de la estacion Tobalaba como
Servipag, Redbank, Sencillito, entre otras,
tienen clientes esperando afuera del local en
la zona de transito de pasajeros. Esto se debe
a la alta demanda del servicio, la demora del
tramite y ademas porque algunos controlan
la atencién con niimeros, permitiendo a los
clientes salir del recinto e instalarse en otro
sector.

Fuente propia

Espera Servipag estacién Tobalaba, viernes 16.00 hrs.
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(2 ) Manejar la percepcion de la espera

La principal demanda de los pasajeros es la
velocidad del servicio de transporte: que se
acorten los tiempos de viaje.

El colapso hace que aumenten los tiempos ya
que el servicio es menos fluido.

1
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|
Cuando otros factores -anexos pero indepen- E
dientes al servicio de transporte- contribuyen !
al colapso, se recomienda su estudio. No sélo :
por la agilidad sino también por la percep- E
cidn, siendo éste un aspecto sensible que :
influye en la experiencia del usuario. E
:

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

Para esto no siempre dar un servicio al usua-
rio le suma a la marcay a la percepcién de
calidad del Metro.

Por ello se propone tener en consideracién
antes de dar en administracion los locales
cual va a ser su grado de demanda y por ende
de espera. Seglin eso van a depender los
metros cuadrados para que no se perciba un
servicio colapsado.

Referencia visual
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Locales comerciales
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Locales comerciales

-

Fuente propia

PROBLEMA

© Interseccién y bloqueo de flujos

En el caso de Tobalaba, los locales
comerciales generan impactos en

el flujo de pasajeros. Los clientes
en espera atascan el paso ya que no
esta considerado el espacio para un
movimiento fluido.

Se produce el efecto embudo porque las
filas angostan el espacio de circulacién.



PROPUESTA REFERENCIA

) Considerar zonas de espera

Se debe considerar la zona de espera
y la direccién de las filas para disefiar
el espacio de cada local, médulo isla
o maquinas de autoservicio (cajero

'
1
1
1
:
1
1
1
:
1
1
1
1
:
1
1
1
automatico, vendomadtica, tétems, etc). "
:
1 —
El ancho de los pasillos debe responder : Local comercial Local comercial
a la demanda: zona de acercamiento a la : e IMle e oo ole e o nriee ]
_ . . . ! o o ° ° o0 °° o ° % o ° Acercamiento vitrina
vitrina + fila de locales comerciales + flujo : . . . . =
de pasajeros en ambos sentidos + fila de : . : : . Fila
. 1
ingreso al tren. : . m
1 > Movimiento direccién A
e 1N
Si lo locales comerciales estdn en los " N
. 1 DG L T —— P . s
dos lados, hay que calcular ese espacio : Movimiento direccion B
duplicando las zonas de espera referentes X . . . . N -
. Ha
al comercio. : : : : :
1 . o ® . . = . L
1 e ° o o ° o % o, e % o Acercamiento vitrina
: O ] e e oowoolo ] eee | ® ] & e =
1 . Local comercial
1 Local comercial
! _
:
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:
1
1
1
1
:
1
1
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OBSERVACION PROBLEMA

LOCALES COMERCIALES

(4] Amplia gama de locales comerciales

En la primera imagen de la izquierda se mues-
tra la evacuacién vivida en Tobalaba el dia 20
de junio de 2018 luego de que se incendiara
el local de Castafio por un sobrecalentamien-
to de hornos.

Referente al tipo de servicio

En la foto de abajo tomada 3 semanas des-
pués se ve que todos los locales comerciales
se mantienen cerrados por los efectos del
incendio.

Con esto se quiere mencionar que no todos

los locales comerciales aportan al servicio y
algunos de ellos presentan riesgos en su uso.

Futuro.cl

Fuente propia
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PROPUESTA

o Gestion de locales

Se podrian tener normativas mas estrictas
sobre el tipo de locales comerciales dentro
de las estaciones.

Debiera responder a una mirada estratégica,
de vinculo virtuoso, no es necesario que haya
de todo en el Metro.

Que cubran las necesidades de paso, com-
plementando los servicios de Metro, como
las zonas de carga Bip, oficinas de turismo o
relacionados con las cualidades y necesidades
del sector.

Y aquellas que pueden presentar riesgos en

la estacion, como los hornos, convendria
evitarlas.
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OBSERVACION PROBLEMA

LOCALES COMERCIALES

e Falta de identidad

Referente a la fachada Se observa un problema de falta de disefio

de fachadas. El nivel de calidad del disefio de
cada uno de los locales es basico.

No hay una normativa de exigencia de cali-
dad tanto en las terminaciones como en la
presentacion estética de los locales comer-
ciales.

Si bien no hay vitrinas como en un centro
comercial, la ausencia de buen disefio interior
en la colocacién de los productos repercute
en la estética general del espacio interior de
Metro.
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PROPUESTA

() Disedar un protocolo de identidad

Se ve la oportunidad de agregarle valor a

la identidad comercial por medio de las
fachadas, con el fin de generar una identidad
propia de Metro que le agregue valor a la
marca, la singularice.
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Disefiar parametros con el objetivo de que :
circular por los espacios de Metro produzca |
1

armonfa visual. :
Realidad que se ve en los malls o centros :
. 7 . .7 1
comerciales de dltima generacién, donde -
1

hay no sélo una preocupacion estética en :
cada local sino un protocolo de disefio del :
1

entorno. !
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Al generar una percepcién interior de
elegancia y belleza se eleva la cultura y lleva
al cuidado de los espacios.

Lograr una buena experiencia de compra, que
no sea sélo un plus comercial para el servicio
de transporte.

En este referente se destaca la unidad que le
dieron a los diferentes servicios comerciales

por medio de los pardmetros del naming,
iluminacién, paleta de colores y espacios.

La referencia va hacia la unificacién, no el
resultado final, ya que se debiera desarrollar una
linea propia de Metro.
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OBSERVACION PROBLEMA

LOCALES COMERCIALES

o lluminacidn

lluminacion La iluminacién en Metro es completamente

artificial por su condicién bajo tierra. Por lo
tanto, se pierde la referencia horaria y quie-
nes trabajan ahi no reciben la luz del sol.

Las fuentes de luz en las estaciones cerradas
son intensas, fluorescentes, frias y homogé-
neas. No se ven efectos luminicos que ten-
gan la intencién de producir en el usuario un
recorrido agradable.

i

——

Se observa la ausencia de un proyecto de ilu-
minacién intencional, que produzca bienestar
en los usuarios, realidad que hoy si existe en
proyectos de centros comerciales.
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PROPUESTA REFERENCIA

@ Numinacién integrada

La iluminacién forma parte de la base para

la evaluaciéon emocional de una situacién
(William M.C Lam), y existen parametros
que se centran en el bienestar en un entorno
visual.

En el caso de Metro se ve la oportunidad
de potenciar el aspecto luminico, para que
brinden al usuario sensacién de calidez y
acogimiento.
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Considerar como item importante al disefiar, !
desarrollar y proyectar los espacios de |
. -7 7 . !
circulacién, areas comerciales, de acceso, :
salida, conexiones con escalera eléctricas, etc. :
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tengan proyectos creativos de iluminacién.
" ’

Kings Cross Pedestrian Tunnel
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OBSERVACION PROBLEMA

LOCALES COMERCIALES

° Interferencia promotores

Los promotores tienen como mision captar la
mayor cantidad de usuarios, por lo tanto, se

instalan en la zona de mayor flujo. Esta situa-
cién genera colapso, descontento, desinterés.

Acercamiento usuario segun
tipo de espacio comercial

En la concurrida estacién Tobalaba y justo en
el embudo de salida por donde pasan 50.000
personas diarias se instalan promotores a
interceptar gente.

Entel

Castafio

i ol

Irrumpen el flujo, interrumpen al usuario, lo
atrapan y le ofrecen algo que un bajisimo
porcentaje acepta.

Este hecho asemeja al Metro mds a una feria
queaun lugarde transporte seguro y eficiente.

Fuente propia
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PROPUESTA REFERENCIA

o Control de promotores

Una mayor oferta de servicios no siempre
suma. Se debe tener en cuenta el impacto
que genera en la experiencia del usuario.

Se debe analizar el nivel de satisfaccién de
la oferta que se hace. Que sean mayores los
beneficios que el descontento, congestién y
confusion que producen al irrumpir la eva-
cuacién de la estacion.

En el caso de Tobalaba es mayor el descon-
tento por irrupcién que las ganancias de
promocidn, esto se puede ver por el bajisimo
porcentaje que acepta los flyers de informa-
cioén.

También se debe tener en cuenta el lugar
donde se ubican estos promotores, evitando
zonas que requieren de un flujo fluido como
son las salidas de la estacién.

Convendria restringirlos o ubicarlos en zonas
de espera y que los usuarios se acerquen al
modulo isla que habla por si solo.

En Tobalaba hay otras zonas mas extensas
donde se generan espacios de espera. Ubi-
carlos ahf seria menos perjudicial para el
dinamismo de los flujos. Sélo en el caso de
que los beneficios de tener promotores sean
mayores a los perjuicios contra la experien-
cia del usuario.
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OBSERVACION PROBLEMA

FLUJOS

(s ) Colapso genera confusion de filas

En la zona de ingreso al andén hay dos tipos
de filas: las de recarga de la tarjeta, que de-
pende el nimero segln la estacién, y la de los
torniquetes, que también se dividen en dos:
la de Pase Escolar y la de Pase General.

Referente a la anatomia

%.... © 0000000 00000 000 0000 000 0000 0 ©

eees sesseessune Rhobobniteod

Cuando el hall de ingreso esta colapsado fa-
cilmente se confunden las filas, ya que al ser
tan largas las filas se pierde el origen y el fin
de cada una, y la informacién se encuentra
tapada en el piso. Por lo tanto es frecuente
hacer filas equivocadas.

%’.. 0000000 0000

® 0 0000 000 0000 000 00000 000 0000 © 000 0 %

4\.... ecocecee eseeceeccoce (—

e Carga Bip
e Pase Escolar
e Pase general

© cCargaBip!

Las filas de recarga de la tarjeta son extensas
en el horario punta, con esto se retrasa el in-
greso de esos pasajeros al andén y se acumu-
lan mas personas en el hall.
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PROPUESTA REFERENCIA

o Informacion en el cielo no en el suelo

Tener soportes de informacién y wayfinding visi-
bles no sélo contribuye a orientar los flujos, tam-
bién le entrega la seguridad a la persona de que
estd en el lugar correcto. Para evitar confusiones y
pérdidas de tiempo en filas equivocadas.

| MIOANALYR
e —

Por lo tanto se propone informar en el cielo, no en
el piso, porque ese soporte pasa a ser inutil duran-
te varias horas de uso de la estacién en horarios
punta.

Se debiera sefialar la fila de Pase Escolar y la direc-
cion de los torniquetes (se explica en la siguiente

pagina).
© Promover la carga remota de la Bip!

Potenciar la automatizacién de los servicios. Hoy
en dia |a tarjeta se puede recargar por internet con
un servicio mas expedito. Se propone hacer una
estrategia de propaganda por medio de las panta-
llas en el tren (se explica en el problema 11), redes
sociales, informacion visual, etc...
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Acercar y facilitar el servicio a los pasajeros, consi-
derandolo como un beneficio para todos.




OBSERVACION PROBLEMA

FLUJOS

(10) Bloqueo de todo el ingreso a la estacion por
un lado colapsado

Referente a la anatomia
En Santiago los flujos de movimiento son

muy marcados, en la mafiana la mayor densi-
dad viene de la periferia hacia el centro y en
la tarde el movimiento es inverso.

Este fenomeno se ve reflejado en las estacio-
nes, donde un lado colapsa y el de enfrente
va mas vacio.

%..“ © 0000000 00000 000 0000 000 0000 © QE

Cuando esto ocurre se bloquea el ingreso de
pasajeros a la estacion para evitar situacio-
nes de emergencia, hasta que haya bajado la

ene s sevenensvons
%’.. 0000000 0000

e0ce 000 0000 0 000 ‘M__I

|:|. © 0000 000 0000 000 00000 0000000 ¢ 000 0 % densidad de personas.

El problema estd en que si un lado colapsa
se cierra todo el ingreso, también el del lado
desocupado.

e Carga Bip
e Pase Escolar
e Pase general
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PROPUESTA REFERENCIA

© Dividir torniquetes

Se propone dividir los torniquetes por direc-
cion, asi cuando un lado colapsa se bloquee
s6lo ese ingreso.

Para que sea efectivo y se respeten las filas
también se debe dividir el espacio de ingreso.
Este debiera ser un biombo movible que se
instale sélo en horario punta y que tenga mas
torniquetes por el lado mas solicitado y que
después se invierta.

La sefalética se debe instalar a una altura vi-
sible, sobre el rango de altura de las personas.

uente propia
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OBSERVACION PROBLEMA

INFORMACION VISUAL

@ Desinformacion

Para saber en qué estacién va el tren, el
pasajero tiene dos posibilidades: escuchar el
anuncio de la préxima estacion por parlante
(cosa que no ocurre en todas las lineas ni en
todas las estaciones, y sélo se hace en algunos
horarios) o en la misma estacién observando
el nombre de ella o reconociéndola por su
ambientacidn.

Dentro del tren

Cuando el tren va lleno, la segunda opcidn es
mds compleja de realizar, ya que queda poco
espacio para observar hacia afuera.

Agencia Uno
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PROPUESTA REFERENCIA

@ Pantallas dentro del tren

Es importante acompafiar al pasajero con la
informacion, que esté siempre a su alcance.

Se propone incluir pantallas en los trenes
donde indique la estacién actual y muestre
un mapeo simple de la préxima estacién para
sefialar los lugares de salida, cambio de an-
dén, lugar de combinacién y ascensores con
el fin de hacer mas rapida la evacuacién del
tren y el andén evitando el titubeo de obser-
vacion al bajar.

También informaria sobre las principales
dudas que tienen los pasajeros para anticipar
futuros quiebres y que tienden a buscar una
respuesta de los Asistentes que no necesa-
riamente saben cémo ayudarlos (éste item se
desarrolla en el problema n°21).

Al ser una plataforma modificable se puede
informar sobre incidentes en el trayecto,
educar a los pasajeros y promover ciertas
practicas beneficiosas como cargar la Bip!
por internet, planificar el viaje por medio de
la App oficial de Metro.

! S FE
N S S &
& ; Q)c"? yf@f @sf%& ) V"eoe

‘:\‘ Cambio Salida
(@) Andén Poniente

Su puerta se abre aqui
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OBSERVACION PROBLEMA

INFORMACION VISUAL

@ Desinformacion

Por un lado es bueno que no se anuncie por
parlante cada estacion, el problema ocurre
cuando no se alcanza a leer la sefialética de
la estaciéon porque no lo permite el dngulo
visual. Esto se debe a que no se consideraron
ciertos aspectos al instalar la informacién
visual dentro y fuera del tren, porque unos
bloquean a otros.

Dentro del tren

Salida

Cuando las puertas del tren estdn cerradas

y el pasajero tiene a otras personas delante
suyo, debe agacharse para leer la informacién
del andén porque no se considerd al usuario
en esa proyeccion.

Publicidad

Cuando el tren va lleno se reduce el angulo
visual a unos centimetros, ya que lo que que-
daba de ventana fue tapado con calcomanias.

Fuente propia Fuente propia_
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PROPUESTA REFERENCIA

@ Ponerse en el lugar del usuario para infor-
mar

Para instalar sefialética se debe considerar el
extremo para economizar los recursos, y el
extremo es desde el usuario en horario punta
(si no se considera se tiende a poner parches,
y por eso hay informacién en el cielo, suelo y
a mediana altura, porque en los dos ultimos
se pierde por la masa humana).

OO0 Tooa2M0

Se propone eliminar las calcomanias, e insta-
larlas en la zona de metal de las puertas para
dejar las ventanas lo mds libres posible para
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Sobre Vuentanas

considerar en la construccién de las préoximas
estaciones ubicar la sefialética del andén a la
altura adecuada que no la tapen los pasajeros
y que se pueda observar desde el tren (cuan-
do el pasajero va parado, no sentado).

Iz

También se debe considerar la importancia

de la visualidad en la inclusién de imédgenes,
publicidad y sefialética dentro del tren para
no confundir a los pasajeros.
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OBSERVACION PROBLEMA

INFORMACION VISUAL

@ Saturacion / confusién

Se observa un problema de saturacién de
publicidad donde hay un espacio disponible
éste es saturado con publicidad. El resultado
es sobre estimulacién visual.

Publicidad dentro del tren

La saturacién se da por las extensas zonas
empapeladas de publicidad y por la repeti-
cion de ellas.

El aspecto estético que produce la saturacion
de publicidad es un problema.



PROPUESTA REFERENCIA

@ Espacios menos saturados
Menos es més.

Es importante situarse en la experiencia del
usuario y no sélo en el lado comercial.

Se entiende que para una empresa como
Metro disponiendo de mayores espacios de
publicidad, las ventas aumenten.

Se sugiere igualmente dosificar espacios
publicitarios para ganar en satisfaccién de
usuarios.

.r.-
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OBSERVACION PROBLEMA

INFORMACION VISUAL

@ Informacion cortada

Hay recursos de informacién grifica de
wayfinding que generan confusién porque no
contintian todo el viaje del usuario.

Por ejemplo las flechas discontinuas en el
piso que cortan su viaje en las escaleras y el
usuario no sabe por dénde continuar (desde
donde se tomd la primera foto del lado
izquierdo se observé durante media hora un
diaviernes a las 10 de la mafianay 15 personas
le preguntaron al asistente cémo seguir hacia
Los Dominicos, la cual estaba sefialada en el
piso y el el cielo).

Senalética

@ Informacion confusa

Tobalabay otras estaciones complejas mezclan
soportes de sefialética (colgada desde el cielo,
a media altura y en el piso) porque requieren
informar diversas direcciones.

El resultado es complejo porque de diversifica
la informacién y al estar en distintos niveles
no se sabe hacia dénde mirar para encontrar
la sefial esperada.



PROPUESTA REFERENCIA

@ Acompaiiar el viaje sin cortar el recorrido

Al usuario le da confianza sentirse acompafiado
en todo el recorrido. Por lo tanto es importante
no cortarle la informacién y menos en lugares de
cambio de recorrido. Si se sefiala por el piso se debe
continuar hasta el final del recorrido.

La confianza también agiliza al usuario ya que deja
de titubear.

Buixog 6o
é' Wiy out

@ Sealética espacial

Mientras mas posibilidades y sefiales mas simple y
unificada debe ser la sefialética para no confundir.

Para las zonas complejas y multidireccionales se
recomienda instalar sefialética espacial, abarcando
todas las direcciones en un mismo soporte circular.
Con esto se unifica la altura y el medio, teniendo
que observar un sélo soporte.

En ella se debieran utilizar colores codificados de
salida, ascensores y combinacién para unificarlo en
todas las estaciones, y que luego sea reconocido
por el color que es mas universal que la lectura.

Con este soporte circular también se evitarian fle-
chas confusas (1)

NY Subway



OBSERVACION PROBLEMA

INFORMACION VISUAL

@ Referencia significativa

El nombre de la calle no siempre es lo mas
referencial. En Tobalaba una salida se llama
Nueva Providencia pero las cuatro salidas
dan a esa misma calle, por lo tanto confunde
a los pasajeros.

Nombre de las salidas

Una pregunta muy frecuente que hacen los
pasajeros de Tobalaba es cdmo salir hacia el
Costanera Center, ya que no identifican las
calles.

Hoy en dia con el uso de GPS es menos
frecuente y necesario aprenderse las calles,
porque la aplicacidn te indica hacia dénde ir.
Por lo tanto, queda mas registrado un hito,
un barrio, un lugar, mas que el nombre de la
calle.
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PROPUESTA REFERENCIA

@ Identificar hitos

En las estaciones que tienen hitos impor-
tantes cercanos se podria identificar cual es
la salida que conduce a ese lugar, para que
un espacio exterior referencial oriente en el
subterraneo.

En el caso de Tobalaba el Costanera Center
es un hito.

Se debiera entender como hito un lugar, ba-
rrio o edificacion que perduren en la historia
de la ciudad y tengan una fuerte carga sim-
bdlica, no centros comerciales ni locales que
podrian desaparecer.

También es importante la referencia norte -
sur, oriente - poniente dependiendo la di-
reccion de la linea, ya que sélo el nombre no
basta para que el pasajero que desconoce el
lugar se oriente.

Fuente propia
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OBSERVACION PROBLEMA

INFORMACION VISUAL

@ Amplias zonas sin informacion

La estacidon Tobalaba tiene salidas del andén
que dan a la mitad de la estacidn, con las
salidas al exterior en los dos extremos.

Alcance espacial

En ese punto no hay referencia de las salidas,
un cartel dista del otro a 113 metros, con lo

cual el pasajero se debe acercar a observar la
sefialética en el extremo, y si era el lado inco-
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PROPUESTA

€@ Abarcar la visién sin saturar Incluir sefialética en (Tobalaba):

El usuario debe encontrar referencia en
todos los puntos, sin tener que desplazarse
largas distancias.

Se recomienda hacer el recorrido comple-

to de las estaciones para corroborar que se
abarca todo el espacio. No basta con una pla-
nificacion desde el escritorio, se recomienda
ponerse en el lugar del usuario y hacer el
viaje analizando si el recorrido es completo.

En Tobalaba hay tres zonas que no informan
y que convendria instalar sefialéticas para
que todo el recorrido quede guiado y enca-
denada una sefial con la siguiente.

- Andén terminal Tobalaba 4. Donde se bajan
todos los pasajeros que vienen desde el sur
por la linea 4, en ese andén los carteles que
informan sobre la combinacién con San
Pablo y Los Dominicos esta cada uno a un ex-
tremo de la estacidn, sin sefiales intermedias.

- En el hall de entrada a la estacién por Luis
Thayer Ojeda no sefialan por dénde tomar
la Iinea 4, para encontrar el primer cartel hay
que avanzar mas de 160 metros por dentro
de la estacion.

- En las salidas intermedias que se menciona-
ban anteriormente faltaria incluir la referen-
cia de las salidas.
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OBSERVACION PROBLEMA

Ruido Dentro de las estaciones de Metro los
decibeles son muy altos debido a la sumatoria
de sonidos que emiten tanto las maquinas
como las personas, los anuncios, puertas,
sonidos electrénicos, etc.

™™ )
Mdquinas

Parael personal que seenfrentael diacompleto
a esos estandares de ruido es perjudicial para
su salud auditiva. Para los pasajeros el peligro
no es tanto su salud sino que es mayormente
una molestia, un desagrado.

Ventiladores

Personas

CO0E l

Mdsicos

@ Ruidos innecesarios

Anuncios
altoparlante

Algunas fuentes de sonido no se pueden
silenciar pero otras si son innecesarias o
reducibles. Por ejemplo la mdusica en las
televisiones contaminan el ambiente mas
que agraden, ya que no es tan perceptible
cuando pasa el tren o se oyen anuncios por
alto parlante.

|ii13 °
.
Avisos ll

Vendedores
ambulantes

Mdsica TV

Asistentes

Las puertas de lata hacia la salida del andén
también son muy sonoras, sin necesidad de
que emitan ruido y pudiendo hacerlas mas
aislantes.
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PROPUESTA REFERENCIA

@ Considerar lo silencioso

Contribuye al bienestar y a la salud del
personal que se reduzcan los decibeles dentro
de los espacios de Metro. Por lo tanto se
debiera tener en cuenta el ruido que emiten
las nuevas maquinarias, buscando que sean lo
mds silenciosas posible.

También se podrian considerar materiales
aislantes en la construccién o decoracién de
las estaciones para absorber las ondas sonoras.

Se recomienda eliminar las fuentes de sonido
innecesarias como la musica de las televisiones
y el golpeteo de las puertas de lata por medio
de topes aislantes de espuma o goma.

También se debiera coordinar la informacién
por alto parlante porque cuando se emite al
mismo tiempo que pasa el tren la informacién
es imperceptible para el usuario.

Esta propuesta de Variant Studio para la estacién
de Metro Novoperedelkino en Moscow, Russia,
tiene como concepto el silencio, pretende ser la
estacién mas silenciosa del mundo.

@ Coordinary reducir sonidos |
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OBSERVACION PROBLEMA

INFORMACION AUDIBLE

@ Asistentes gritan informacion

Es recurrente que los asistentes griten
informacién a los pasajeros para gestionar los
flujos dentro del andén, dando informacién
como: “no traspasar la linea amarilla®, “se
recomienda desplazarse a lo largo del andén”,
“combinacién y salida por acd”, “cuidado con
el cierre de puertas”, “permita bajar antes de
subir”, etc.

Control de masas

Que la informacidén se transmita por medio
de un grito no es el mejor medio de hacerlo
y menos si son mensajes tan importantes
de transmitir como los anteriormente
mencionados ya que tienen el objetivo de
evitar situaciones de riesgo para los pasajeros.

Pero el grito o elevacién de la voz, aunque
sea emitido de buena manera, no es agradable
para los pasajeros ya que genera una situacion
de alerta o un llamado de atencién.

Y ademas, no siempre es percibido por el
ruido de la estaciéon y porque usualmente
los pasajeros van conectados a otras fuentes
de sonido con su celular u otros medios de
reproduccion.

rastro.com Ariel-CruasRizarro.— 4
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@ Utilizar otros medios de control de masas

Los mensajes se pueden transmitir por otros
medios o vias de informacién. Por ejemplo,
para evitar que se traspase la linea amarilla es
mds eficiente el sistema de doble puerta de
ingreso al tren como en la linea 6.

Para que la gente se desplace a lo largo del
andén para descongestionar los extremos
se podria utilizar un medio visual, donde las
personas comprendan que les conviene ir
hacia el lado mas vacio ya que se observa en
“" . " 4 7
una “radiografia” de la estacién, o hacer algin
tipo de campafia o educacién y tips de viaje.

Eetacion Riohkio
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OBSERVACION PROBLEMA

INFORMACION AUDIBLE @ Brecha

Existe una brecha entre lo que los pasajeros
esperan del Asistente de Servicio y lo que
Metro espera de ellos, ya que la mayoria de
las preguntas que los usuarios les hacen no
estan capacitados para responderlas. Y esto
es malo para los Asistentes y para los pasaje-
ros.

Preguntas a Asistentes

Muchas veces las respuestas que necesitan
los pasajeros estan resueltas por medio de
mapas o infografias instaladas en todas las
estaciones (como los paraderos de Transan-
tiago, los lugares circundantes, sefialética de
salida, etc)

Pero los usuarios antes de llegar a esa in-
formacidn le preguntan a los Asistentes. El
problema esta en que no se aprovechan los
medios de informacidén auto explicativos y se
buscan respuestas en personas.

Siendo un medio mas caro y necesario para
otras funciones especificas (control de flujos,
vigilancia, atencién a incidentes o figuras
sospechosas, etc.)
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PROPUESTA REFERENCIA

@ Automatizar y acercar la informacion al
usuario

Es necesario automatizar las respuestas y
para ello se debe entrar en la légica del viaje
del usuario para encontrar para adelantarse
a los puntos de quiebre, sino van a tender a
consultar a un Asistente.
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® LE RECOMENDAMOS

@ Descargar la Aplicacion Oficial de Metro
. - Cargar su tarjeta Bip! desde el celular
- Planificar su viaje
- Recibir informacion sobre el estado de la red de forma simultanea

o
"%,

[l r ndan con | Aaléti
a que ellos se respondan con las sefialéticas e INFORMESE SOBRE

existentes.

@ Paraderos de Transantiago:
Inférmese en todas las salidas de la estacién con los mapas instalados.

Que sepan que pueden informarse sobre

los paraderos de Transantiago en todas las
salidas de la estacién, que también hay mapas
con todos los lugares que estan a un radio de
50 metros de cada estacién.

@ Mapa de lugares turisticos y centros de destino
En cada estacién hay un mapa con los centros de destino con un radio de 50
metros desde la estacion.
l Estéa ubicados junto a la salida.

Este es un material que existe pero estd des-
vinculado del usuario.

Pantalla en los trenes.
Visualizacién general en problema 11.
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PROYECCIONES

Desarrollo del proyecto desde la Academia,
CEDEUS

Para tener certeza de la viabilidad del proyecto, se
presentd en el Ministerio de Transporte en el cual
sugirieron una metodologia de implementacidn.

Al ser Metro una empresa estatal y con recursos
limitados, la via de implementacién del proyecto
debiera ser por medio de una propuesta acabada,
analizada e implementable, presentada a la
Gerencia de Metro.

Asi se comprende que este proyecto, hasta este
nivel tiene un cardcter de diagnédstico, brindando
una visién global del problema, con propuestas
claras y vinculadas desde el disefio para entrar en
una ldgica de desarrollo que hoy dia se proyecta
principalmente desde la ingenierfa.

Para su ejecucién seria estratégico hacer una
alianza con el centro de investigacién CEDEUS
(Centro de Desarrollo Urbano Sustenteble) de la
Universidad Catdlica, donde sus miembros tienen
contacto y acogida en el Ministerio de Transporte,
ya que han desarrollado proyectos para tal entidad.

Este Centro de Investigaciéon se involucra
en politicas publicas y tiene una dimensién
interdisciplinaria,locual permitiriaanalizary testear
con medidores de efectividad las propuestas, por
medio de testeos pilotos econémicos y analisis de
flujo con indicadores de medicién ex ante y ex pos,
con tal de ahorrarle el proceso de estudio a Metro,
y por ende el alto costo de éste.

Mediante este camino se puede llegar a la Gerencia
de Metro con un proyecto rentable, propuesto
y desarrollado desde la academia, con la cual
podrian salir temas de tesis de magister o estudios
de talleres, etc., que serian beneficiosos debido al
prestigioso equipo que conforma CEDEUS.

Nuevos ambitos de estudio

Este proyecto sitia al investigador como un
consultor de sistemas complejos, para hacer
un levantamiento de interacciones criticas
y desarrollar una estrategia de propuestas y
lineamientos futuros. Es por eso que el proyecto
puede escalar a otros escenarios complejos que
requieran de andlisis de consultoria, para obtener
datos cualitativos con propuestas factibles que se
centran en la experiencia del usuario. Por ejemplo
centros comerciales, aeropuertos, hospitales, etc.



CONCLUSION

La opcidn de realizar un proyecto por medio de la légi-
ca del needfinding y seguir una metodologia que fuera
centrdndose en los escenarios, quiebres de experiencia 'y
usuarios criticos, fue un gran desafio.

En primer lugar, porque el levantamiento de informa-
cioén era cada vez mds interesante ya que se iba profun-
dizando en los problemas, y con ellos se podia llegar a
vinculos y conexiones mas ricas.

En ese deseo de querer sumergirse cada vez mas en la
investigacion, fue de gran valor la frase de un recono-
cido profesor, que decia que las investigaciones no se
terminan, se cierran. Y en este caso, la propuesta final es
un cierre, que tenia toda la potencialidad de seguir cre-
ciendo, pero en pos del tiempo, fue necesario su cierre.

Este cierre se intenté hacer con las primeras propues-
tas, pero debido a que se siguié levantando informacién
se fueron descubriendo nuevas aristas que merecian ser
consideradas.

Y es por eso que con la propuesta final de puso especial
empefio en obtener la mirada mas global posible, con la
intencién de vincular los problemas y las interacciones
mds relevantes detectadas ya que todas merecian ser
abordadas.

Es por eso que se llega a esta propuesta, donde el inte-
rés estd en mostrar el levantamiento de informacién y el
desarrollo de las 21 sugerencias concretas de solucién.

Ciertamente son perfectibles, ya que el desarrollo e
implementacién trae consigo la riqueza del testeo y la
iteracion.

En este proceso la evolucién la tuvieron las ideas
madres, testeadas con el personal directamente re-
lacionado, con expertos del tema y con pasajeros,
por medio de prototipos en el tren y las estaciones.

Pero lo que principalmente evolucioné por medio
del testeo fue la problemdtica, el punto desde dén-
de se abordé el proyecto.

Y eso se presenta como una de las principales con-
clusiones de este proceso. La investigacién, la con-
frontacidn, la expertis y el testeo material contri-
buyeron a comprender cada vez més el problema;
primer paso para un bien disefio. Porque si éste no
se formula bien, ni la respuesta mds creativa a ese
problema va a ser una buena solucién, porque se
caerfa su fundamento al desmentirse el problema.

Por lo tanto, en el desarrollo de este proyecto se
buscé introducirse cada vez mas en el wicked pro-
blem que presenta Metro, para intentar dar una
respuesta acertada. Ya que, frente a estos proble-
mas complejos, el disefio tiene mucho que aportar,
porque esta disciplina tiene la capacidad de navegar
por escenarios complejos; descripcidn tan sintética
y precisa de lo que es el disefio, elaborada por Al-
berto Gonziélez, profesor guia de este proyecto y
del cual estoy profundamente agradecida.

También quiero agradecer de un modo especial a la
Escuela de Disefio, porque los cinco afios de estu-
dios se ven reflejados en este proyecto y a cada uno
de los que ayudaron a desarrollar esta investigacion,
aportando con su sabiduria académica, humana y
cultural.
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ANEXO

Es conocida la historia de la conversiéon al cristianismo de
Agustin de Hipona, San Agustin, el autor de “Las Confesiones”,
en un jardin de Milan en el siglo IV d.C. Pero vale la pena
recordarla. Es una bella historia, independientemente de que
tengamos fe o no.

“Las Confesiones” ha sido para mi un libro de cabecera, al que
hevueltounay otravez, endistintos momentos de mivida, una
extraordinaria obra literaria, un hito de la larga y apasionante
historia del autoconocimiento en Occidente. San Agustin,
hombre de intensa vida sensual e intelectual, buscador
insaciable, desgarrado entre sus ambiciones humanas y el
anhelo de una vida perfecta, buscé una tarde la soledad de un
jardin para estar solo, tal vez para tomar distancia de lo que
lo angustiaba. Allf ocurriria el acontecimiento que cambiaria
su vida para siempre.

Me lo imagino sentado debajo de una higuera, sintiendo esa
opresién a la altura del esternén que experimentamos cada
vez que nos acosa el sinsentido o el vacio, “la ndusea” -diria
Sartre-. De pronto escuchd la voz de un nifio que parecia
cantar en latin, y que probablemente jugaba en el jardin de al
lado. La voz decia: “tolle, legere” (toma, lee). Era el inocente
refrdn de una cancioncilla, pero Agustin interpretd esa voz
como una interpelacién directa de Dios y abrié el libro de
las Epistolas de San Juan que llevaba consigo, y mas que leer
(ya lo habia hecho antes) fue “leido” por las sentencias de
la Escritura. De ahi se desencadend su subita conversion:
un Agustin morfa y otro nuevo nacfa. San Agustin dice:
“No quise leer mds, no fue necesario; pues apenas leidas
estas sentencias, fue como si un rayo de certeza se hubiera
difundido en mi corazén y todas las tinieblas de la duda se
disiparon”.

Solo un jardin, silencio, la voz de un nifio, un libro: y sucede
un acontecimiento de inmensas proporciones, que tendrd
consecuencias no solo en la vida de un hombre, sino en toda
nuestra civilizacién, pues el pensamiento de Agustin dejé

enormes huellas en la historia del Occidente cristiano. Y
eso ocurrié en una de esas horas que solemos llamar “horas
muertas” ellas son un paréntesis entre el ajetreo, el bullicio,
el activismo. Son instantes breves, en que nos retiramos
del mundo a estar a solas con nosotros mismos o con la
naturaleza. Son de los pocos instantes en que podemos
escuchar lo que antes estaba oculto entre una multitud de
estimulos, partiendo por el latido de nuestro propio corazén.
No hay nada que alli nos distraiga o entretenga. Es una
prueba de fuego para saber si somos de los seres humanos
que pueden estar solos consigo mismos o somos de los que
no soportamos esa soledad. Ya lo advirtié Pascal en el siglo
XVII: “Todas las desgracias del hombre se derivan del hecho
de no ser capaz de estar tranquilamente sentado y solo en
una habitacién”.

En esos remansos, o bolsones de vacio, nos pueden ser
regalados una voz, un sonido, una imagen, una epifania. Un
encuentro. No necesariamente con la voz de Dios. Puede ser
con el canto de un zorzal, con la luz del mediodia, o con el
secreto del invierno. Esas horas muertas son mas vivas que
las horas en que vagamos entre las cosas y los otros, pero
percibidos como “entes”, sin tocar nunca su ser. Son las horas
en que puede aparecer lo inesperado, eso que nos visita
tarde, mal y nunca, pero que requiere de la “espera”. Y son
esas sagradas horas muertas las que estdn en peligro hoy en
nuestra sociedad del entretenimiento y la alienacidn digital.

¢Hubiera podido Agustin de Hipona escuchar la voz de ese
nifio en el jardin si hubiese estado contestando whatsapps?
éNo es ese el mas grande peligro hoy: que haya cada vez
menos “horas muertas” para escuchar el mundo y leerlo de
otra manera, como lo hizo Agustin de Hipona esa tarde bajo
una higuera?

Tal vez necesitemos oir la voz de un nifio en el jardin del lado
. “" ’ ”

que nos diga: “Desenchifate y escucha”. Porque para poder

leer bien el mundo debemos aprender de nuevo a escucharlo.









