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Introduccion

al Proyecto




1.1
Motivacion

Multiples son las capacidades que tiene el disefio, y
multiples las dreas donde se puede aplicar.

Para mf es importante y motivante visibilizar el rol
publico que tiene nuestra disciplina como herra-
mienta para impactary mejorar los servicios con los
que convivimos dia a dia. De a poco hemos ido vien-
do cémo los disenadores se han ganado un puesto
en las mesas de toma de decisiones de multiples
proyectos publicos, donde se aporta con metodolo-
gias pero principalmente con nuevos enfoques de
solucién de problemas que toman como eje central
a los usuarios.

Cdmo frecuente usuaria del Sistema de Transporte
capitalino —y sobre todo de la 418 para ir a la Uni-
versidad —, vivo dia a dfa las deficiencias de este
sistema, lo que llevé a sentir curiosidad de com-
prender las principales razones de tener un sistema
de transporte como el que tenemos y preguntarme
¢Como podria yo como disefiadora contribuir a en-
tregar un mejor servicio a millones de usuarios del
transporte publico?

Este proyecto toma como punto de partida el estu-
dio exploratorio Laboratorio 502 realizado por el
Centro de Innovacion el cual me llevé a desafiar-
me desde mi rol de futura disenadora a buscar so-
lucionar problemas que tienen un alto impacto en
la sociedad. Poner en prédctica las metodologias
de disefio de servicios para proponer una solucién
especulativa que permita abrir un camino hacia la
reflexién en torno a soluciones que involucren el di-
sefo para lograr una disminucién de la evasidn en el
Transporte Publico.






1.2

Introduccion

El sistema de transporte publico es uno de los ser-
vicios indispensables dentro de las grandes urbes,
como Santiago. Los gobiernos son los encargados
de velar por entregar a los ciudadanos un transporte
publico de calidad y asequible.

Gran parte del subsidio de los sistemas de transpor-
te es generado a través del pago de las tarifa por par-
te de sus usuarios, sin embargo, en la gran mayoria
de los sistemas a nivel mundial, estos ingresos no
son suficientes para costear todos los gastos. Esto
se debe a un fenémeno llamado “fare-dodging” o
evasidn de tarifas en espafol, que es la prdctica de
intentar viajar en el transporte publico sin pagar
una tarifa (Collins Dictionary, s.f)

La evasion de tarifas significa para cualquier servi-
cio miles de millones cada afio en ingresos no per-
cibidos que podrian utilizarse para mejorar el sis-
tema. Por ejemplo, el sistema de buses de Santiago,
Transantiago recibe desde 2009 un subsidio fiscal,
el cual en el 2017 llegaba a sumar una inversidn de
US$5.172 millones (La Tercera, 2017). Si se compara
el subsidio entregado a Transantiago, con otros sec-
tores, la inversién equivale a la construccién de diez
hospitales de alta complejidad, como es el caso del
Hospital Sétero del Rio que contempla una inver-
sién de US$ 500 millones, como afirma el medio de
comunicacidén La Tercera (2017).

Si bien Santiago, cuenta con un Sistema Integra-
do de Transporte que contempla a buses del Tran-
santiago, Metro de Santiago, Metro Tren Nos. Los
niveles de evasidn en Santiago se concentran en el
sistema de buses del Transantiago, en el cual ha al-
canzado cifras del 34% (DTPM, 2018) lo que signi-
fica que tres de cada diez usuarios del sistema no
pagan su pasaje.

Desde su puesta en marcha el 2007, los niveles de
evasion del Transantiago han mantenido una cons-
tante alza, llegando a la actualidad a duplicar los
niveles del sistema en sus inicios. Esta tendencia al
alza puede ser explicada y justificada por multiples
razones, como la poca fiscalizacidn, la calidad del
servicio, la poca cantidad de puntos de carga y el
alto precio del pasaje o la despersonalizacidon del
sistema (Laboratorio de Innovacién Publica, 2018)

Fue con la intencidn de generar mds respuestas en
torno a la evasién en el Transantiago, que se desa-
rrolla por parte del Laboratorio de Innovacién Pu-
blica (LIP) un estudio exploratorio llamado Labo-
ratorio 502 que analiza las principales causas de la
evasion en el Transantiago, a través de un estudio
del servicio 502 del sistema de buses Metropolitano.
Este involucrd la utilizacién de metodologias cuan-
titativas y cualitativas para comprender de mejor
manera el fendmeno de la evasion.

A partir de los insights que este estudio entrega,
entrevista de elaboracién personal, y un extenso
estudio documental de los antecedentes de la eva-
sién a nivel local y global se desarrolla este proyecto
que busca de manera especulativa explorar nuevas
aristas en la busqueda de alternativas para la reduc-
cion de la evasidn en el sistema de buses de Santia-
go. Como resultado de la investigacién se sostiene
que es necesaria la generacion de un “paquete de
medidas en contra la evasion”, que contemple fisca-
lizacién, comunicacidn, cambios estructurales y la
modernizacidn del sistema de pago.

Si bien se han generado muchas medidas en torno
a algunas de estas temadticas, el sistema de pago, se
ha mantenido casi intacto desde la implementacién
del Transantiago en 2007, donde se incorpord el



sistema basado en la Tarjeta Bip!. Hoy a 11 aiios,
las autoridades ya prometen modernizar el sistema
de chips de las tarjetas que les permitan tener mds
funcionalidades como la carga online y la genera-
cidn de estructuras tarifarias mds complejas. Y ah{
nace la oportunidad de pensar desde el disefio de
servicios un sistema de pago que se acomode a las
necesidades de los diferentes tipos de usuarios del
sistema de transporte publico y que permita reducir
los niveles de evasidn.

El objetivo de este proyecto fue el desarrollo de un
sistema de servicio de pago diferenciado a través de
la Tarjeta Bip!, centrado en el andlisis de necesida-
des de los diferentes perfiles presentes en el sistema
de transporte. Para ello se propone un servicio de
pago basado en abonos, los cuales son administra-
dos a través de una familia de Tarjetas Bip! enfoca-
das en las necesidades de pago de diferentes perfiles
de usuarios, las cuales pueden ser administradas a
través de una aplicacién Bip! App! que agrupa todas
las funcionalidades en torno a la Tarjeta Bip!

“Design is integral to the DNA of each and every
public service. Design is not a matter of superfa-
ce appearance” - The Design Commission, UK.

INTRODUCCION DEL PROYECTO

=
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1.3
Abstract

éQué? Sistema de Servicio de pago diferenciado
para el Transporte Publico Metropolitano a través
de la Tarjeta bip!. Contempla el disefio de una se-
rie de tarjetas disenadas para diferentes perfiles de
usuario, y de una aplicacién mdvil que permite ad-
ministrarlas.

éPor qué? Porque actualmente el sistema de buses
del Transporte Metropolitano se ve amenazado por
los altos indices de evasidn de la tarifa y el sistema
de pago actual es uno de los factores que propician
la evasidn, ya que no considera las necesidades y
particularidades de sus diferentes perfiles de usua-
rios.

éPara qué? Para promover el pago de la tarifa en el
transporte publico metropolitano y asi disminuir
los indices de evasidn circunstancial en buses del
Transantiago, otorgando un sistemas de pago acor-
de a las necesidades de sus diferentes usuarios del
transporte publico.
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1.4
Metodologia
Proyectual

La metodologia escogida para el desarrollo de este
proyecto fue la desarrollada por el Laboratorio de
Innovacion Publica (LIP), la cual busca “aplicar he-
rramientas del disefio en la solucién de problemas
publicos” (Laboratorio de Innovacién Publica, sf).
Tal como el LIP declara, esta metodologia es una
adaptacion del Doble Diamante propuesto por el
Design Council, en el cual se le agrega un tercer
diamante que permite adaptar el proceso de disefio
a la implementacidn de politicas publicas.

Estd metodologia fue escogida principalmente por
su aplicacidn a politicas publicas, la cual sugiere un
proceso iterativo de disefio, basado en los testeos y
la generacidn de ideas constantes, ademds de consi-
derar la co-creacién como un elemento transversal
desde la etapa de Definicién.

DESCUBRIR

Fase de Investigacion

Fue en esta etapa donde se internaliza en
el estudio en torno del Transporte Publi-
coy comprender los principales desafios
en torno a su operacion, fue asi como se
llegé al estudio realizado por el LIP sobre
la evasion en el Transantiago (Laborato-
rio de Innovacién Publica, 2018). Que
sirvié tanto como base de datos cuanti-
tativos, como la investigacidn cualitativa
en torno a las causas de la evasidn y espe-
cificamente el perfilamiento de los tipos
de evasores que permitieron saber mds
sobre las necesidades de los usuarios
y del contexto del problema. Sumado a
ésto, se realizé una investigacion sobre
los antecedentes, estudios anteriores, y
casos internacionales, para completar
un estado del arte sobre las principales
soluciones que se han realizado para el
problema de la evasién a nivel nacional
y mundial. Por dltimo se realizaron en-
trevistas a diferentes usuarios del trans-
porte para complementar la informacidn
entregada por Laboratorio 502 y definir
los hallazgos claves.

DEFINIR

Fase de analisis

En estd etapa se sistematizd y analizo la
informacidn recopilada en el punto ante-
rior. Se profundizd en los perfiles de eva-
sores propuestos por Laboratorio 502 y
los que el proyecto abarcaria. El objetivo
de esta etapa fue definir la problemdtica
y la oportunidad de disefio para asi ge-
nerar una solucion a través del disefio de
servicios. La cual se presentd a la Coor-
dinadora del LIP Sol Pacheco y a Nidia
Hip Antropdloga-Encargada de Estudios
de Usuarios del Area de Experiencia de
Usuario del Directorio de Transporte
Publico Metropolitano, en conjunto a las
cuales se disefio y re disefio la propuesta
en torno a las necesidades de la contra
parte.

DESARROLLAR

Fase de generacion de ideas

Luego de re-disefiar con la contra parte,
centrdndose en soluciones abarcables
en el periodo determinado de tiempo
dispuesto para el desarrollo del proyec-
to de titulo. Se testeo la propuesta en
el Workshop de del proyecto “Disefio
para Innovar” a cargo del Laboratorio
de Innovacién Publica UC en el cual se
trabajé en torno al estudio exploratorio
Laboratorio 502 y la bisqueda solucio-
nes que disminuyan la evasion, donde
se identificaron propuestas en torno a
sus fortalezas y debilidades a través del
KIT de prototipado LIP. Adicionalmen-
te se generaron prototipos rdpidos en
papel de la propuesta. Posteriormente
se re-definid la propuesta, se definieron
los tres-qué y se generaron las primeras
visualizaciones del servicio, prototipo
Lo-Fi, disefio de las tarjetas, entre otros.




DESCUBRIR DEFINIR DESARROLLAR ENTREGAR PILOTEAR AJUSTAR

Fase version beta

Fase de generacion as 6n beta ase version beta

Problema Encargo de Disefio Plan Plan de

ENTREGAR

Fase version beta

En esta ultima fase del segundo diaman-
te, luego de los testeos e iteraciones se
define el la propuesta final a partir de los
testeos de la fase anterior. Se desarrolla
una version beta del servicio y sus puntos
de contacto, con el fin de ser presentada
a la contra parte del DTPM y a potencia-
les usuarios con el fin de generar retroa-
limentacidn y recibir una opinidn en tor-
no a estos, para continuar con el periodo
de iteracidn antes definir en su totalidad
la propuesta (que deberfa estar lista para
ser lanzada al publico general).

Piloto

PILOTEAR

Fase de testeo

En esta etapa se testeo la solucidn beta
en una ultima reunién en el Directo-
rio de Transporte Metropolitano en la
cual se tuvo la participacion de la Mar-
garita Castafiedo, Encargada de Cana-
les de Atencién, Nidia Hip del Area de
Experiencia de Usuario, Encargada de
Evasion y Francisca Ruiz, Encargada de
Medios de Pago, en donde se definieron
los ultimos ajustes del proyecto consi-
derando todas las dreas pertinentes al
proyecto en el DTPM. Ademds, se con-
sideran aspectos de la implementacion
del proyecto. Por otro lado, la solucidn
también se tested con futuros usuarios
con el fin de definir los dltimos detalles
de la propuesta. La mayoria de los pro-
blemas identificados en esta fase fueron
problemas gréficos de visibilidad y pe-
quenios detalles que podrian enriquecer
la propuesta.

Implementacion

1. Metodologia LIP - Triple
Diamante. A partir del Labo-

ratorio de Innovacién Publica

AJUSTAR

Fase implementacion

Estd es la ultima etapa en donde se to-
maron consideracion de los aportes y
hallazgos encontrados a partir de los ul-
timos testeos y se elabord un plan de im-
plementacidén especulativo del servicio,
(ya que es necesario aun profundizar en
andlisis econdmicos que estdn fuera del
alcance de este proyecto) y sus puntos de
contacto.







Estudio
Documental

En la primera etapa del proyecto “Descubrir” se realizé un estudio
documental en torno al Sistema de Transporte Publico, la evasién
de tarifas, antecedentes y casos internacionales en torno a la eva-
sidn, el sistema de pago del transporte y finalmente los aportes del
disefio en servicio publicos.

ESTUDIO DOCUMENTAL
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2.1.1

Sistema Integrado

de Transporte
Publico

Desde el afio 2007, el Sistema de Transporte Publico
de Santiago consiste en la integracidn fisica y tari-
faria de los principales medios de transporte en la
ciudad: por un lado, la totalidad de buses de Trans-
porte Publico urbano, operados por concesionarias
privadas, ademds del Metro de Santiago, y desde
2017, Metro Tren Nos, a través de un medio de ac-
ceso electrénico conocido como tarjeta bip! (DTPM,
2017)

METRO DE SANTIAGO

El sistema de trenes urbanos de Santiago es el pilar
principal del Sistema de Transporte Publico: cuenta
con una red de 119 km divididas en seis lineas y 118
estaciones que unen 23 comunasy traslada a mds de
2,3 millones de personas diariamente. (DTPM, 2017)

BUSES TRANSANTIAGO

A través de un sistema provisto por siete empresas
concesionarias, los buses contribuyen a la capila-
ridad del servicio de traslado, distribuyendo a los
pasajeros por rutas a las cuales Metro de Santiago
no llega, y en horarios en que éste tltimo no se en-
cuentra en operacion (DTPM,2017). En 2017 segun
el Registro de la Secretarfa Regional Ministerial de
Transportes y Telecomunicaciones (SEREMITT)
existia un total de 6.681 buses inscritos para operar
en el sistema que cuenta con 377 diferentes servi-
cios que recorren 11.261 paradas a lo largo de San-
tiago (DTPM, s.f).

TREN CENTRAL, METRO TREN NOS

En marzo de 2017 comenzd la operacién de Metro
Tren Nos, el cual permite conectar de manera direc-
ta las comunas de San Bernardo, Lo Espejo y Pedro
Aguirre Cerda (DTPM, s.f), con el eje Alameda (Li-
nea 1 Metro de Santiago) en solo 22 minutos. Con
una red de 20.3 kilémetros, dividida en 10 estacio-
nes, traslada a mds de 33 mil personas diariamente.
Esta modificacién contempla 12 trenes que tienen
una frecuencia de 15 minutos en horario valle y seis
minutos en horario punta, y ha transportado a 8,1
millones de personas durante el 2017. (DTPM, 2017).

Ministerio de Transportes
y Telecomunicaciones
(MTT)

Establece politicas, planes y norma
a nivel nacional

Directorio de Transporte
Publico Metropolitano
(DTPM)

Secretaria Ejecutiva a cargo de la
administracidén, regulacidon y supervisacién
de la operacidn, asi como de velar por la
sustentabilidad del sistema integrado

Sistema Integrado

6.500 104 km 1

buses integrados buses integrados tren subterraneo

2. Gobernanza del Sistema de
Transporte de Santiago. Adapta-
cion Propia de Plan Maestro de
Infraestructura para el Trans-

porte Publico (2015).

ESTUDIO DOCUMENTAL
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2.2.1

:(Que es evasion?

Collins Dictionary define el término “fare-do-
dging” (evasion de tarifas en espafol) como “the
practice of trying to travel on public transport
without paying the fare” y traducido al espanol
“la prédctica de intentar viajar en el transporte pu-
blico sin pagar una tarifa”.

Como afirman Smith y Clarke (2000) la evasion del
pago del pasaje en transporte publico es un fené-
meno que tiene repercusiones legales, similar a mu-
chos otros delitos o actos deshonestos que tienen
lugar en el transporte publico, cuyas victimas pue-
den ser tanto los pasajeros, como los conductores,
o el mismo sistema en su conjunto en el caso de la
evasion en el pago.

“La evasion en el pago de la tarifa en el sis-
tema de transporte piiblico del Gran Santia-
go se ha vuelto un problema crénico que de
seguir en los niveles actuales pone en riesgo
la sustentabilidad del sistema” Tirachini y
Quiroz, 2016

ESTUDIO DOCUMENTAL
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2.2.2

Evasion en el Sistema de
Transporte Metropolitano

Los niveles de evasidn en Santiago se concentran
en el sistema de buses del Transantiago, en el cual
ha alcanzado cifras del 34% (DTPM, 2018) lo que
significa que tres de cada diez usuarios del sis-
tema no pagan su pasaje. Segun el informe reali-
zado por Libertad y Desarrollo (2016), la realidad
no es la misma en Metro de Santiago, donde la
evasion no supera el 0,2%. Por otro lado, no se han
realizado estudios sobre los niveles de evasién en
Metro Tren Nos.

Desde su puesta en marcha el 2007, los niveles de
evasion del Transantiago han mantenido una cons-
tante alza, llegando a la actualidad a duplicar los
niveles del sistema en sus inicios. Esta tendencia
al alza podria ser explicada por un fendmeno reco-
nocible como “efecto de masa” en los usuarios, que
sucede cuando personas que pagan por el servicio
dejan de hacerlo con la excusa de que “ya nadie lo
hace” (Gino et al., 2009). Ademas existen muchas
otras razones que provocan o justifican los altos in-
dices de evasién en el Transantiago, como la poca
fiscalizacidn, la calidad del servicio, la poca canti-
dad de puntos de carga y el alto precio del pasaje o
la des-personalizacidn del sistema (Laboratorio de
Innovacidn Publica, 2018)

Nov Ene Mar May Jul Sep Nov Ene Mar May Jul Sep Nov

2014 2015

Ene

Mar May Jul Sep

2016

3. Evolucion evasion Transantiago. Ela-
boracién propia a partir de datos del indi-
ce de Evasion de Buses de Transantiago
Primer Trimestre de 2018 realizado por

el Programa Nacional de Fiscalizacion.

Nov Ene Mar May Jul Sep Nov Ene Mar

2017 2018



2.2.3

Evasion y perdidas

economicas

El Transantiago, ha estado bajo una constan-
te fiscalizacidn tanto por la clase politica como
por la ciudadania, debido a sus grandes errores
de disefo original, que prometian un sistema de
transporte que funcionard sin subsidios fiscales
(Mufioz y De Grange, 2010). Desde el 2009 el Tran-
santiago funciona gracias a un subsidio fiscal, el
cual en el 2017 llegaba a sumar una inversién de
US$ 5.172 millones (La Tercera, 2017). Si se com-
para el subsidio entregado a Transantiago, con
otros sectores, la inversion equivale a la cons-
truccién de diez hospitales de alta complejidad,
como es el caso del Hospital Sétero del Rio que
contempla una inversién de US$ 500 millones (La
Tercera, 2017). Estd inversidon también se puede
comparar con los US$4.300 millones que le costa-
ria al Fisco la gratuidad universal en la educacién
superior, que beneficiaria a 1,2 millones de estu-
diantes. (La Tercera, 2017).

Por otro lado se cuestiona la administracion de
recursos, ya que como afirma Louis de Grange, ex
director de Metro, esta inyeccién anual de recur-
sos serfa util para la construccién de dos lineas
de Metro, que tienen un costo aproximado de
US$3.000 millones, y es el sistema de transporte
mejor evaluado por los usuarios de Santiago. (La
Tercera, 2017), y cuenta con un escaso indice de
evasion.

Si bien es abultado el presupuesto que se destina
por parte del Fisco al Transantiago, esté permite
también contar con precios mds bajos en el siste-
ma de Transporte, ya que como declara Guillermo
Muiioz, director del Directorio de Transporte Pu-
blico Metropolitano (DTPM), en La Tercera, si no
existieran estos subsidios al transporte, el valor
de viajar en Transantiago ascenderia a $1.038 y
en Metro alcanzaria los $1.138 (actualmente es de
$780 en horario punta).

“Disminuir los pasajes impagos de Transan-
tiago es una prioridad, no solo por el dario
que esto implica para el sistema en términos
econoémicos, sino porque afecta directamen-
te a quienes si pagan el pasaje. La evasion
termina generando, en el mediano plazo, au-
mentos de tarifa”-Ministra de Transportes,
Gloria Hutt, respecto al alza de indices de
evasion, primer trimestre 2018.
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2.2.4

Medidas
Anti-evasion

Considerando los niveles de evasién que ha alcan-
zado el Transantiago en los dltimos anos, es claro
que las medidas de mitigacidn realizadas por los
gobiernos no han obtenido los resultados espera-
dos (Tirachi y Quiroz, 2016). Las estrategias van
desde campafas publicitarias anti-evasidn, au-
mento de la fiscalizacidn, hasta la re negociacién
de los contratos con las empresas operadoras de
buses (Tirachi y Quiroz, 2016).

El afio 2011 se realizé una campafia anti evasion
que buscaba cambiar el hdbito en los usuarios que
evaden. Ademds, ese mismo afio se realizé una
re-negociacién entre Transantiago y los operado-
res, con el fin de aumentar la calidad del servicio
de transporte. Uno de los cambios importantes
fue otorgar mayor protagonismo a las empresas
operadoras del Transantiago en el control de la
evasion, al incorporar el pago del por pasajero
transportado (Tirachi y Quiroz, 2016). Estos cam-
bios permitieron que se experimentara una baja
considerable en los indices de evasién, bajando
de un 27,7% a un 19,9% en Diciembre de 2012, sin
embargo, estd baja no se mantuvo, y en 2013 vol-
vieron a subir los indices (Tirachiy Quiroz, 2016).
Posterior a esto la empresa Alto Evasién comenzé
un plan anti evasién en junio de 2013, que con-
templaba un aumento en la fiscalizacidn en para-
deros y la generacidon de campafias informativas y
comunicaciones (Tirachi y Quiroz, 2016)

Una de las medidas mds efectivas es la implemen-
tacién de las zonas pagas desde 2008, que delimi-
tan un drea de espera y cuyos accesos cuentan con
validadores. El usuario paga el pasaje al ingresar
ala zona paga, antes de abordar el bus, lo que per-
mite reducir los tiempos de subida de los pasaje-
ros, al posibilitar el ingreso por todas las puertas.
Adicionalmente, las zonas pagas contribuyen a
disminuir sustancialmente la evasidn en el pago
del pasaje, gracias a la fiscalizacién (DTPM, 2011).
Actualmente segun datos de DTPM (2018) Santia-
go cuenta con aproximadamente 360 zonas pagas
en funcionamiento y se proyecta su aumento.

4. Campana publicitaria

Alto Evasion.

Por otro lado, otra medida que ha logrado miti-
gar la evasidn involuntaria, es el saldo de emer-
gencia, el cual permite validar un viaje con una
tarjeta que no tiene saldo a modo de préstamo,
crédito el cual serd descontado en la siguiente re-
carga (DTPM, 2014). El viaje de emergencia se ac-
tiva a contar de la segunda carga de la tarjetay no
aplica en Metro, ya que este cuenta con centros
de recarga en la estacidn (Tarjeta Bip!, sf.). El sal-
do de emergencia estuvo presente en el servicio
desde el 2008, de 21:00 horas hasta las 9:00 del dia
siguiente, permitiendo mejorar el acceso al viaje
durante la noche (DTPM, sf.) A partir del 2018 el
saldo de emergencia estd disponible las 24 horas
del diay de Lunes a Domingo.

Los torniquetes en buses del Transantiago tam-
bién han sido una medida que ha ayudado a dis-
minuir la evasidn, sin embargo, existe una nega-
tiva evaluacién sobre su funcionamiento por la
incomodidad que generan en usuarios especificos
que no pueden atravesar los torniquetes, por la
cantidad de bultos que portan o su estructura fi-
sico, y por las demoras que producen al ingresar
al bus (Laboratorio de Innovacién Publica, 2018)
retrasando el viaje en cada parada. Ademds aun
existen formas de evadir los torniquetes, ya sea
saltandolos, pasando de a dos (esta técnica es co-
loquialmente llamada “gemelos” o “siameses”, ya
que, por el precio de uno, pasan dos), ingresando



0 PAGAR TU PASAJE
GAS PENAS DE CARCEL

TADO ENTRE $40.000 Y $60.000 PESOS Y DE NO PAGAR, ARRIESGA
ceL. EVADIR TU PASAJE TE VA A SALIR MUY CARO.

por las puertas traseras o simplemente esperando
un bus que no los contenga (Laboratorio de Inno-
vacidon Publica, 2018)

Debido a la gran cantidad de multas de Transito
no pagadas, desde junio del 2018 la “Ley Anti-eva-
sion”, busca endurecer las sanciones a quienes
evadan en el Transantiago y intentar erradicar
este tipo de conductas por parte de los usuarios.
Dentro de esta ley se cred el

Sub Registro de Pasajeros Infractores, como
una base de datos de personas evasoras y deta-
lles de la multa, este registro también ofrece la
posibilidad de rebajar en un 50% el monto de la
multa al ser pagada dentro de los primeros dias
(Nexo Abogados, 2018), ademds al saldar la cuen-
ta, el infractor es automdticamente eliminado del
registro. Ademds las personas que sean parte de
este registro perderdn algunos beneficios relacio-
nados al transporte, como por ejemplo, renovar el
pase escolar, obtener licencia de conducir o emi-
tir el permiso de circulacién, entre otras. (Nexo
Abogados, 2018)

Actualmente los lineamientos de las autoridades
a puntas al desarrollo de nuevas tecnologias como
la instalacidon de cdmaras de reconocimiento fa-
cial. (CNN, 2017)
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Laboratorio

Frente a la necesidad de profundizar en las causas
de la evasién en el Transantiago, a principios de
2018, el Laboratorio de Innovacién Publica (LIP),
junto al Centro de Politicas Publicas y la Escuela
de Disefio de la Pontificia Universidad Catdlica de
Chile, realizaron un estudio exploratorio, llamado
Laboratorio 502, el cual recopild hallazgos sobre el
perfil de los evasores del Transantiago y los factores
discursivos, conductuales y de entorno que facili-
tan, incentivan o desincentivan la evasion especifi-
camente en el servicio 502 del Transantiago (Labo-
ratorio de Innovacién Publica, 2018)

Este estudio involucrd la utilizacién de metodolo-
gias cuantitativas y cualitativas para comprender de
mejor manera el fenémeno de la evasidn.



2.3.1

Causas de la Evasion

en el Transantiago
¢Por que la gente evade?

Estd investigacién se tomd en cuenta para profun-
dizar en antecedentes sobre las causas de la evasién
y la determinacidn de diferentes perfiles de usuario.
El Laboratorio 502 identificé diversos factores, ra-
zones o justificaciones que facilitan la evasién, den-
tro de los cuales se destacan las siguientes:

CALIDAD DEL SISTEMA

La mayoria de los entrevistados justifica la evasién
a partir de la “mala calidad del sistema”. La mala
calidad percibida se basa en infraestructura de los
buses, calidad de los recorridos, paraderos, actitu-
des de los conductores, etc.

“La gente, lo que pasa es que en la evasion la gente se...
Es como esconderse del problema del Transantiago, que
dicen que es un mal servicio. Mayormente, la gente se
queja de eso, ““yo no pago porque el Transantiago es un

B

mal servicio”” (Focus group 3- Laboratorio 502).

Uno de los factores mencionados que determinan
un mal servicio entregado es la escasa cantidad de
centros de recarga, sus horarios de funcionamiento
y acceso dentro del Gran Santiago.

“Entonces si ya te venis tarde del trabajo, llegai tarde,
aqui estd too’ cerrao, en la manana ocupai el pasaje de
emergencia y si no tenis, si lo ocupaste en la noche ya en
la maniana no te queda, entonces obligadamente tenis
que ingeniartelas po, scachai o no?” (Jévenes 1 - Labo-
ratorio 502).

“St, no, si eso tenemos. St hay. St hay hartos, hay hartos.
Las cargas estdn hasta una cierta hora y después no... Si,
no, eso es todo es para cargar la bip! Tiene que ser en la
manana. No hay carga ahi, no hay carga en el Sencillito,
hay que andar harto 40:27 para cargar la tarjeta. Y es
suerte que te vaya a cargar la tarjeta.” (Focus group 5-
Laboratorio 502).

“Yo pienso que lo mds grave son los pocos puntos pa’
cargar la tarjeta bip! De repente la gente quiere pagar,
pero no quiere caminar cuatro cuadras, cinco cuadras
pa’ poder... Se da la media vuelta y se va a otro paradero
a onde no haya fiscalizador.” (Focus group 3 - Labora-
torio 502).

“Yo creo que la gente, si hubiesen mds puntos, la gente
carga. Mucha gente que me dice “”es que no tengo donde
cargar™, y eso es verdad.” (Focus group 2 - Laborato-
rio 502).

ALTO COSTO DEL PASAJE

Es la segunda respuesta mds repetida al preguntar
¢Por qué la gente evade en el Transantiago? segun
las entrevistas realizadas por el Laboratorio de In-
novacion Publica, es el alto costo del pasaje versus
los bajos salarios de algunos de sus usuarios, que va
en desmedro de sus ingresos para la realizacidn de
otras actividades.

“Un andlisis socio econémico que indica que para la
gente del quintil mds pobre de ingresos, usar el Transan-
tiago 2 veces al dia corresponderia al 20% de sus ingre-
sos. Para los evasores no circunstanciales, de las razones
mds esgrimidas son cesantia.” (Experto B - Laboratorio
502).

Este fendmeno fue especialmente recalcado por los
usuarios trabajadores que fueron consultados en la
encuesta, para los cuales, el costo del pasaje es de-
masiado alto, por lo que frente a una posibilidad de
evadir, ellos la adoptan, para asi destinar ese dinero
a otras prioridades.

“Yo creo, que, o sea, mayoritariamente por el sueldo que
se gana po, se gasta mucho en locomocion igual, o sea
cuando con un sueldo, por ejemplo el minimo o 300 lu-
cas, no vas a subvencionar todo el mes el Transantiago,
porque tienes otras cosas que pagar tambien po... igual es
elevado el precio del transporte” (Trabajador 1).

“Hay distintas, es distinto. Empezando por el salario po’,
no toos ganan lo mismo, jcachai? Entonces no a toas
las personas les alcanza para el mes, tener la plata pa’
la tarjeta, aparte que, ademds, estd re caro tambien el
transporte, scachai o no? Porque si lo sacai a cuenta, no
s€ po’, es como 15% de tu sueldo se te va en micro po’ Sa-
cando por el minimo. Entonces igual es... Es como com-
plicado hablar ast de por qué evadir o no evadir. A veces
son razones obvias, y a veces son weas que... No sé po),
weon, son fuera del alcance de las personas, scachai?”
(Jovenes 2).
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DES-PERSONALIZACION DEL
SISTEMA:

El ultimo grupo de razones identificadas fue la sen-
sacion de des-personalizacién del sistema percibida
por los entrevistados, considerando al Transantiago
como “parte del Estado”, el cual “tiene dinero de so-
bra para entregar un mejor servicio” o no le afecta
tanto la evasion.

“Mira, yo creo que hay una cosa tambien que a los cho-
feres y a los empresarios estos que tienen las mdquinas
no les importa porque uds. saben que el Estado que sub-
sidia el transporte, ellos, como estdn trabajando ahora
no tendrian pa’ pagar un salario, no tendrian pa’ pagar
ni siquiera un salario de los chdferes. Y como el Estado
le subsidia, el Estado le subsidia casi el 70%, si no me
equivoco, me gustaria que uds. me averiguaran si estoy
equivocada, me llaman al teléfono a mi, me dicen “estd
equivocada”. Entonces, si no me equivoco el Estado sub-
sidia el 70% de toda la locomocién colectiva del pafs,
es decir, del Transantiago. Y resulta que ellos, ese 30%,
sy cudnta plata se llevan en el bolsillo ellos? Porque hay
recorridos que son buenos, que pagan todos. Pero...” (Fo-
cus group 5).

“Porque, lamentablemente, la evasion ya se planté como
una entre comillas cultura, porque ya la gente, la mayo-
ria de los jovenes por sobre todo, ya estdn con esa cul-
tura, “no, yo soy un pseudo anarquista y no le pago al
Estado”, entonces evasion pa’ todos lados, y entonces,
por eso pienso, que aunque implementen zona paga por
todo Santiago, lamentablemente, la gente siempre va a
encontrar una manera de evadir” (Focus group 3).

P . )

Quizds los duerios estdn ganando un poco menos (por la
evasion) pero no se van a morir porque ganan 2 millones
menos.” (Jovenes 2).

“Las principales razones o justificaciones (...)
se relacionan con la mala calidad del servicio
(..), la calidad de la infraestructura, actitud
de los conductores e insuficientes puntos o
centros de carga; el alto costo del pasaje y la
des-personalizacion del sistema” - Laborato-
rio de Innovacidén Publica, 2018.



2.3.2

Factores que facilitan

la evasion

POCA FISCALIZACION

La insuficiente fiscalizacidn es uno de los factores
que facilita la evasién segun las entrevistas realiza-
das por Laboratorio 502.

“E: sUd. creen que los fiscalizadores ayudan a reducir
la evasion?

R: No, no, no, jpara nada! Al contrario. En estos secto-
res, no. Plata mal pagada, y siempre yo lo he dicho. Son
cuatro fiscalizadores, esa es plata mal pagada” (Focus
group 5, Laboratorio 502).

La fiscalizacidn no es efectiva ya que se cuenta con
una reducida cantidad de fiscalizadores, que no dan
abasto para todo el sistema de buses.

“Lo que mds quedd del estudio es que la tasa de inspec-
cion en Santiago es de 1 en 1000, que es irrisorio en com-
paracién a lo que se fiscaliza en otros paises. En Berlin es
0,5 (5 en 1000).” (Experto B, Laboratorio 502).

“Encuentro que es muy escaso, muy poco, es muy escaso.
Por ejemplo, yo vivo en Quilicura y hace tiempo cuando
yo trabajé en Quilicura de fiscalizador estuve como 10
meses trabajando ahi, yo creo que, con suerte, los vi 8
veces.” (Focus group 3, Laboratorio 502).

Por otro lado, los fiscalizadores de las empresas, no
pueden otorgar multas a los usuarios que no paguen
el pasaje, es por esta razén que no son respetados
por los usuarios.

Relacionado con lo anterior, también existe una per-
cepcidn negativa de la efectividad de la multa, don-
de los entrevistados aseguran que existen usuarios
que tienen una gran cantidad de partes acumulados
que nunca han pagado sin recibir ninguna sancién
extra, ademds también es posible entregar domici-
lios falsos para no pagar dicha multa, y sélo un ter-
cio de éstos la paga finalmente. (Tirachini y Quiroz,
2016).

sSabe una cosa? No estdn ni ahi. Hay gente que ha ve-
nido y dijo “’tengo 10 partes, no pago ni uno y no pienso
pagar™”. No, si hay gente que se rie de los partes.

Hay gente que da direccion falsa y el parte llega alld y
no vive ahi po’

Los castigos, yo creo que ese es una de las otras cosas...
El castigo es muy... La gente sabe cuando uno le saca un

parte, dice “’bueno, ya tengo 30, alld en la casas, tengo

10”” porque ellos saben de que, al final, muy poco, obvia-
mente igual hay gente que los va a buscar carabineros,
la orden de arresto, pasa. Pero el castigo es muy blando
acd, no hay nada. No va ligado a nada.” (Focus group
3, Laboratorio 502).

“..es que como lo veia a €l (evadir constantemente), es
como da lo mismo, como un parte mds que no lo voy
a pagar, y seria va a prescribir y me salve igual ast... es
miedo en verdad es que te pasen el parte, bajarte de la
micro... y subirte a otra, que tampoco vas a pagar, vas a
caminar al otro paradero para no pagar... como que da lo
mismo en verdad” (Jévenes 1, Laboratorio 502).

DESCONOCIMIENTO DEL SISTEMA

Por otro lado también se aprecia cierto desconoci-
miento por parte de algunos usuarios frente al fun-
cionamiento del sistema y sobre el uso de la tarjeta
bip!. Los entrevistados por el Laboratorio de Inno-
vacién Publica “mencionaban que muchos usuarios
desconocian que debian validar luego de pasar del
metro al bus, o que tampoco tenfan conocimiento
sobre el uso de 2 horas libres” (p.48)

“Hay gente que paga dos veces, que se confunde porque
hay unos que pagan afuera (de las zonas pagas) y después
(en el validador del bus), aaaah chuta” (Focus group 4,
Laboratorio 502).

“Muchos dicen, es que yo voy a pagar el metro” (Focus
group 2).

Por otro lado se identifica una desinformacién res-
pecto a los centros de recarga y sobre el saldo de
emergencia, generando que usuarios intencional-
mente incurran en el no pago de su pasaje por des-
informacién

“E:y spor qué no pagai (el pasaje en el bus), si igual vay
a pagar el metro?

R: porque nunca la tengo aqui (la tarjeta bip), y cuando
vengo aqui mi tarjeta la tengo sin plata, no la pago aqui,
pero entonces la cargo en el metro y pago en el metro
po... me entendi, pero por eso te digo, o casi siempre o
de repente estay tan llena que uno tiene que subirse por
atrds por obligacion po, o pagar la otra que va tan llena...
no po “(Choro 1, Laboratorio 502).

“E: Y acd hay algun lugar cerca para cargar la tarjeta?
R: Hay lugares, pero normalmente no tiene. Por ejemplo,
acd a la vuelta hay uno, mds alld... Por ejemplo, el Senci-
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llito que estd aqui atrds, siempre estd cerrado. No sirve.
Algunos lugares el sistema se les cae al tiro o dicen que
no tiene, pero si tienen para cargar las bip! po™ (Estu-
diante usuario 1, Laboratorio 502).

NORMALIZACION DE LA CONDUCTA

DE EVADIR

Otro de los factores que facilita la evasidn, es la in-
diferencia que muestran los pasajeros frente a una
persona evasora, contribuyendo a normalizar la
conducta de evadir.

“Nadie dice nada. Es que si alguien enfrenta a alguien
se van a prensar a golpes po’ Es obvio eso. Uno viene
estresao de la pega, quiere puro llegar a la casa y que te
griten cosas, es como pa’ que no quedarai en vergiienza,
le queris pegara la otra persona. Y por eso nadie dice
nada. Se van callaos no mds, miran no mds. Con la mira-
da lo apuntan.” (Trabajador 1).

Segun los datos levantados por el LIP “La norma-
lizacidn de la evasion también queda de manifiesto
cuando una persona o varias personas evaden, las
personas que pagan se sienten “tontos” al pagar, ya
que son los Unicos” (p.51) Esto también es un deter-
minante del “efecto masa” explicado anteriormente.

“O sea por ejemplo pasa, cuando uno sale con un gru-
po a carretear, de repente estdn los que no pagan y los
que pagan es como uy...pago...nadie pago, puta, por qué
pagué como gil...o sea no como gil... puta es como mds
consciente, es como puta, cosa tuya..A: para mi es como
ya el pagd por todos, como se hacia en la micro amarilla
cuando era como tio nos lleva por luca, y somos 20 es
como lo mismo...pagamos dos pasajes pero vamos 10”
(Jovenes 2).



2.3.3
Tipos de
Evasores

El 2010 el estudio de Factor Estratégico, identificé
tres diferentes tipos de evasores:

EVASOR CIRCUNSTANCIAL

corresponde a las personas que por razones invo-
luntarias no puede validar (por aglomeracidn de
personas en el paradero o por no tener cargada su
tarjeta bip!).

EVASOR CRONICO ENCUBIERTO

Son las personas que evaden -en parte o totalmen-
te- el pago del pasaje, utilizando el pase escolar de
un familiar.

EVASOR CRONICO DESINHIBIDO

Corresponde a las personas que constantemente
evadeny que definitivamente no pagan cuando usan
el sistema de transporte publico.

5. Tipos de Evasores. Fi-
gura elaborada a partir de
Laboratorio de Innovacion
Publica.

Evasor

No
circunstancial

evasor

8 afios después, el estudio exploratorio Laboratorio
502 identificé a un cuarto perfil de evasor, llama-
do evasor oportunista que a veces paga o a veces
evade el pago del pasaje en base a diferentes cir-
cunstancias.

“St, es que en micro sobre todo, que es fdcil, obvio, es
fdcil, entonces si se da la oportunidad se hace no mds po
No es como pucha, te sentis culpable o algo, como que
lo hacis porque estd la oportunidad ahi po” (Jévenes 1).

“E: pero cuando ustedes no han pagado, es una decision
que la traen de antes? R: No es en el momento... yo creo
que siempre es el momento

R: es espontdneo” (Jévenes 2).

“Si, plata, tiene, pero como vio que el sistema es llegar y
subir y no pagar, lo hace. Porque en el metro no evaden.
El metro si o si, tiene que pagar, pero aqui como estd la
posibilidad de que no hay guardia, estdn las puertas, y lo
hacen... No s€, nada mds que por eso, pero es porque la
gente no quiere pagar”. (Focus group 2).

En conclusién se identifican segun los estudios rea-
lizados en Santiago, cuatro categorias de pasajeros
en relacion al pago del pasaje:

Evasor Evasor cronico

oportunista

0 sistematico

Disposicion a evadir +
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2.3.4
Perfiles de
Evasores

Con informacidn recogida del estudio Laboratorio
502 e informacidn levantada a través de entrevistas
e investigacion personal se desarrollaron cuatro
perfiles de evasores los cuales serdn detallados a
continuacion:

Trabajador

“El Transantiago es mucha plata”

Este perfil de evasores corresponde principalmente
a hombres, entre 35y 50 afios que trabajan.

Suelen esperar el bus solos de ida, pero de regreso
generalmente estdn en grupo y conversan entre ellos.

TIPO DE EVASOR:

Este perfil se situa en la categoria de evasor
oportunista que define su actuar de pagar o no

el pasaje, al momento de ingresar al bus depen-
diendo las circunstancias. Ven la oportunidad de
evadir cuando pasa un bus sin torniquete, y aunque
tengan la tarjeta cargada, no pagan, ya que es “fdcil
evadir” y ahorrar ese dinero. Muchos se justifican
por sus bajos sueldos, sumado a la mala calidad del
servicio diciendo que “no vale la pena pagar”.

FORMAS DE EVASION:

Este perfil generalmente evade cuando hay acumu-
lacidn de personas en los paraderos y el conductor
debe abrir todas las puertas del bus, es en este mo-
mento que aprovecha de ingresar por las puertas
traseras con la multitud de gente, intentando pasar
desapercibidos. Estd forma de evadir se identifica
cuando estdn acompanados o en grupos grandes
ya que pueden trabar la puerta trasera para que el
conductor no pueda cerrarla.

“La toma mucha gente po’ Y la gente se queda parada
adelante, al pararse ahi, el chdfer tiene que obligado
abrir las otras puertas po’, ahi la gente no paga.” (Tra-
bajador 1)

La forma tipica de evasion de este perfil es por

las puertas traseras, esto requiere cierta agilidad.
Siempre estdn atentos a las puertas traseras cuando
se baja la gente. De hecho se ponen junto a las
puertas y esperan que baje la gente para meterse
rapidamente. Cuando no hay torniquete también lo
hacen por delante, junto a la multitud que entra.”
(Observacidn 3)

MOTIVO PARA EVADIR:

La principal motivacién de los trabajadores que
evaden en el servicio 502 es el alto costo del pasa-
je y la cantidad de dinero que gastan en transporte.
Manifiestan que al utilizarlo a diario, dos veces al
dia, “se les va mucho dinero” que podrian destinar
a otros fines como comprar comida, pagar cuentas,
Etc. A pesar de recibir un sueldo, muchos ven como
una oportunidad evadir en algin momento para
ahorrarse ese dinero, especialmente a fin de mes.

“E: sPor qué crees que hay trabajadores que no pagan el
Transantiago? T: ;Estd caro! Caro, es muy caro.

E: sUd. cree que esa es la principal razén?

T: ST po), si. Eso es lo primordial, yo creo que es mucha
plata, se va el Transantiago. E: ;Y ha conversado con
gente que le ha dicho o...?

T: Si, si en los mismos companieros de trabajo se habla
po’ “(Trabajador 1)



Adulto Mayor

“Voy aqui cerquita no mas”

Este perfil de evasores corresponde principalmente
a mujeres, de la tercera edad, jubiladas.

Suelen esperar el bus solos y utilizar el transporte
publico para trayectos cortos dentro de su comuna.
Generalmente se dirige a bancos, servicios de salud
o supermercados o para realizar tramites cotidia-
nos. Tiene una tarjeta TAM (Tarjeta de Adulto Ma-
yor) y conoce a muchos de los chéferes del servicio
que siempre utiliza.

TIPO DE EVASOR:

Este perfil se sitia en la categoria de evasor cir-
cunstancial ya que solo evade en el Transantiago,
ya que no tiene beneficio en el pago de la tarifay lo
utiliza por distancias cortas.

FORMAS DE EVASION:

Este perfil generalmente evade en buses del Tran-
santiago, ya que estos no cuenta con una tarifa
rebajada para el adulto mayor, a diferencia del
Metro de Santiago.

“Yo pago, pero en el Metro, por que o si no es muy caro,
uno ya es viejo.... y no tiene un sueldo para poder pagar
esos precios tan altos” (Adulto Mayor 1)

La forma tipica de evasidn de este perfil es por la
puerta delantera, donde el chéfer la deja ingresar
sin pagar ya que la conoce a se dirige a €l con la
frase “voy aqui cerquita no mds”

MOTIVO PARA EVADIR:

La principal motivacién de los adultos mayores a
evadir es debido al alto costo del pasaje del trans-
porte en Santiago, ya que reciben una baja pensidny
no pueden costearlo. Ademds manifiestan utilizarlo
por cortas distancias y en ocasiones puntuales por
lo que creen que no vale la pena pagar un pasaje tan
caro por un trayecto tan corto.

También este tipo de usuario ve la accién de evadir
alabada por los conductores, quienes ya los conocen
y los “llevan”, sin cancelar el costo del pasaje.

“Yo en el Transantiago no pago, no encuentro que este
mal no pagar, ademds el conductor ya me conoce....”
(Adulto Mayor 2)
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Estudiante

“Permiso tio”

Este perfil de evasor del servicio 502 corresponde a
jévenes de entre 13y 18 afios que estudian educacién
media en colegios o liceos. Tienen el beneficio de la
Tarjeta Nacional Estudiantil, pero generalmente no
la tienen cargada o la cargan con el minimo

Utilizan el Transantiago para ir al colegio o liceo
en las mafanas y tardes. Durante las mafanas via-
jan solos, pero en las tardes se juntan con otros
companeros del colegio. En algunas comunas, es-
tos jovenes lo utilizan solo en las tardes, de vuelta
del colegio.

Por lo general en horario escolar usan uniforme y
portan mochilas. También suelen utilizar constan-
temente el celular y si estdn solos escuchan musica
con audifonos.

TIPO DE EVASOR:

Este perfil se sitda en la categoria de evasor siste-
matico o crénico ya que evaden constantemente o
siempre. Su deshinibicion al evadir depende de si
anda solo o en un grupo.

R: 81, digo ““permiso”” igual, porque sé que es una falta
de respeto llegar y pasar.”
(Estudiante 1 - Laboratorio 502).

“Cuando voy con mis amigos evado por atrds, es que
como somos un grupo igual po, uno tiene que meterse
por atrds y pasar piola, si no te cachan y te dicen cosas
y no po...” (Estudiante 2 - Laboratorio 502).

FORMAS DE EVASION:

Las formas de evasidn de los estudiantes varian,
si es que van solos son mds discretos pidiendo
permiso al chéfer o pasando por un costado del
torniquete. Cuando estdn en grupos suelen ser
méds des-inhibidos y “choros”, aprovechan cuando
abren las puertas traseras de ingresar a los buses
en grupo, incluso a veces, traban la puerta para que
todo el grupo puede ingresar. Una vez arriba de la
micro los estudiantes que van en grupo suelen ser
estridentes y hablar entre ellos con un tono de voz
alto.

“La evasion se produce mds cuando es una multitud,
si es un grupo de joévenes y normalmente se comportan
choros, como que ellos mandaran, asi' y no tuvieran
problemas por pagar, que no les importa. Yo cuando
lo hago, yo sigo normal no mds porque no me siento.
Es como no pago mi asiento, entonces prefiero irme
parada” (Estudiante 1).

“St po, cuando estoy con mis amigos igual uno es mds
como choro, que se cree duefio de la micro, si nadie nos
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dice nada y si no les decimos “aaaaah vieja que te meti”
o cosas asi, si al final no tienen por qué meterse, jajaja,
no se... las viejas se meten en todo lo que uno hace”
(Estudiante 2).

MOTIVO PARA EVADIR:

Segun las entrevistas realizadas por el Laborato-
rio 502, los estudiantes que evaden no se sienten
obligados a pagar el transporte publico debido a su
condicidn de estudiante. Se justifican en que al no
poder trabajar no son capaces de pagar el pasajey
en que el dinero que les entregan sus padres o fa-
miliares lo utilizan para otras cosas que consideran
mads importantes.

“Creo que igual no tiene mucho sentido, si al final no
tengo como pagar el pasaje si mis papds no me dan
plata, ademds no lo uso tanto, pero si lo uso trato de no
pagar” (Estudiante 2 - Laboratorio 502).



Turista

“¢LLega a La Moneda?”

Este perfil de evasores corresponde principalmente
a hombres extranjeros de entre 30 y 50 aflos que via-
jan a Santiago durante un periodo corto de tiempo
y quieren aprovechar de conocer lo mds posible la
ciudad de la forma mds econdmica.

No tienen mucha informacidn sobre el sistema de
Transporte de Santiago, ni de su funcionamiento.
Suelen visitar los principales puntos turisticos de
santiago, como La Moneda, el Cerro San Cristdbal
y el Cerro Santa Lucia, entre otros. La mayoria de
ellos hablan inglés fluido y tienen poco conocimien-
to de espaiiol.

TIPO DE EVASOR:

Este perfil se sitia en la categoria de evasor cir-
cunstancial debido a su desconocimiento del sis-
tema. Suele evadir por no poseer una tarjeta bip! o
si la tiene, por no conocer las tarifas o el saldo que
tiene en esta.

FORMAS DE EVASION:

Este perfil generalmente evade en la entrada de la
micro al validar su tarjeta, al encontrarse que su tar-
jeta no tiene saldo, y la luz rojay la “x” del validador
se prende. Ante estd situacidn intenta hablarle al
conductor, el cual decide dejarlo pasar.

“Es dificil, por qué... ;Como s€ cudnto dinero tiene mi
tarjeta?” (Turista 1)

“Consigo una tarjeta de transporte en las boleterias
del Metro, pero es dificil aproximar cudnto dinero
gastas diariamente” (Turista 2)

“Finalmente yo prefiero caminar por la ciudad,
pero, a veces las distancias son largas, y al segundo
dia estds muy cansado” (Turista 2)

“El transporte en Santiago es caro, por el mismo
precio puedo contratar un bus turistico” (Turista 1)

MOTIVO PARA EVADIR:

Este tipo de evasor es mds bien inocente en su eva-
sion. Los motivos que tiene para el no pago del
pasaje son debido a su desinformacidn en torno al
sistema y la falta de alternativas econémicas para
recorrer la ciudad.
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2.4.1
Evasion un
Problema
Mundial

EVASION UN PROBLEMA MUNDIAL

La evasion en el pago del pasaje de sistemas de
transporte publico es un problema mundial para los
sistemas de transporte que no cuentan con un con-
trol efectivo que permita garantizar que todos los
usuarios paguen su pasaje (Libertad y Desarrollo,
2016). La evasion de tarifas es un asunto relevante
principalmente porque afecta directamente al siste-
ma de financiamiento, lo que repercute en la calidad
de los sistemas de transporte y trae a su vez compli-
caciones politicas

Si bien la evasién de tarifas es un problema mun-
dial, podemos es posible constatar que, a excepcién
de la ciudad de Reggio Emilia, al norte de Italia,
las ciudades europeas presentan menores tasas de
evasion en el transporte publico que las ciudades
latinoamericanas. Santiago, que es nuestro caso de
estudio, encabeza la evasién en Latinoamérica con
un 27,6%. (Libertad y Desarrollo, 2016).

El problema de la evasién no solo genera exterio-
ridades negativas en la operacidn y en las finanzas
del transporte publico. En la mayoria de los paises
este acto es juzgado legalmente como una falta, lo
que conlleva una multa monetaria, mientras que
en otros puede incluso implicar un arresto (Smith
y Clarke, 2000).

Multiples estudios se han realizado para analizar
generar propuestas para la disminucién de le eva-
sién en diferentes latitudes del mundo. Estds van
desde investigaciones cualitativas que profundizan
en las causas y motivaciones de los evasores (como
lo realizado por Laboratorio 502) y las investigacio-
nes cuantitativas que se centran en la generacion
de modelos de optimizacién o econométricos que
permiten estimar el comportamiento de una canti-
dad de variables en relacion con las tasas de evasién.
Como el cdlculo matemadtico para estimar la tasa de
inspeccidn éptima o la ubicacidn de fiscalizadores
para reducir la evasién de tarifas y a la vez maximi-
zar el beneficio (Delbolsc & Currie, 2018).

Ciudad

Melbourne
Victoria

King Country
Londres
Vancouver
Sidney

Viena
Colonia
Berlin

Bonn
Hamburgo
Munich
Auckland

San Francisco
Reggio Emilia
Lima

Buenos Aires
Bogota

Santiago

TASA DE EVASIé’N ESTIMADA EN
TRANSPORTE PUBLICO EN EL MUNDO

Tasa de evasion

12,0%
5,0%
4,8%
1,3%
2,5%
2,3%
3,0%
4,7%
4,0%
3,9%
3,5%
3,0%
6,4%
8,0%
43,0%
10,0%
12,0%
15,0%
27,6%

7. Revision de los niveles de evasion
en el transporte publico estimados
para diferentes ciudades en el mundo.
Adaptacion propia del grafico genera-
do por Libertad y Desarrollo (2016).

2011
2015
2010
2013
2007
2006
2010
2012
2012
2012
2012
2012
2013
2014
2012
2016
2016
2016
2016
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2.4.2
Evidencia
Internacional

La evasion de tarifas es una preocupacion impor-
tante para la mayoria de las autoridades de trénsito.
El enfoque tradicional del cumplimiento de tarifas
se ha centrado en aumento de la fiscalizacion y la
recaudacion de multas a los evasores (Killas et al,
2009). Sin embargo, recientemente, la perspectiva
sobre la evasion de tarifas ha comenzado a cambiar
hacia el perfil del evasor de tarifas o la comprensién
de las motivaciones del cliente para evadir las tari-
fas (como lo realizado por Laboratorio 502). Es por
eso que se hard una revision de la evidencia interna-
cional sobre politicas aplicadas los dltimos afios en
el control de la evasion a nivel mundial. Las ciuda-
des investigadas fueron Melbourne, Berlin, Mendo-
za, Londres, Bogotd, Madrid.

PAQUETE DE MEDIDAS

Como caso de éxito se ha generado bastante litera-
tura en torno al estudio del Plan de Proteccién de
los ingresos de la red de transporte en el sistema in-
tegrado en Melbourne, Australia el afio 2014 (PTV,
2015). Este caso es particularmente exitoso, ya que a
través de una combinacién de medidas anti evasion
redujo significativamente la evasién de tarifas des-
de un méximo de 13,5% a 3,8% a partir de Octubre
de 2016 (Transporte Publico en Victoria, 2016).

Este plan se hizo cargo de cuatro aspectos centrales
en el servicio: La administracién de un pago amiga-
ble para los usuarios del sistema, gestion de medi-
das para el cumplimiento del pago de la tarifa, coor-
dinar el trabajo de los inspectores y la realizacidn de
campanas de marketing para fomentar el pago del
pasaje. Como lo demuestra el caso de Melbourne,
una efectiva reduccidn de la evasidn sdlo es posible
con un paquete integrado de medidas que abarque
las principales aristas del problema, en la cual la
efectividad de cada medida se verd potenciada por
la implementacidn de las demds (Tirachi y Quiroz,
2016).

A continuacién se profundizard en algunos aspec-
tos centrales que ayudaron a reducir significativa-
mente niveles de evasién en diferentes ciudades del
mundo:

MEDIDAS DE CUMPLIMIENTO DE

PAGO DE TARIFAS

En 2011, la ciudad de Londres dejé atrds los buses
articulados de muchas puertas, para reducir la eva-
sién en buses del transporte publico. Ya que iden-
tificaron que los buses articulados al tener muchas
puertas incentivan a la evasion al aumentar las posi-
bilidades de evasién (Tirachiy Quiroz, 2016). Guar-
da et. Al (2016) a través de un modelo econométrico
encontraron que los niveles de evasidn en Santiago,
aumentan con una mayor cantidad de puertas pre-
sentes en el bus (Tirachi y Quiroz, 2016).

INSPECCION

En Melbourne en 2011 para reducir la sensacidén
de seguridad al evadir, se incorporaron inspectores
encubiertos (o inspectores vestidos de civil) aumen-
tando la sensacidon de ser posiblemente fiscaliza-
do, ademds se comenzé a cobrar una “On-the-spot
penalty fare” que permitia a los usuarios pagar la
penalizacidn en el momento de ser fiscalizados eva-
diendo, la cual tiene un valor de 75 Ddlares austra-
lianos y no conlleva ningin proceso posterior. En
caso de no pagarla los oficiales reportan los ante-
cedentes del no pago a las autoridades estatales, las
cuales cursan un parte de 223 Délares Australianos,
y si la multa no es pagada dentro de 42 dias, se pue-
de derivar otras medidas como el bloqueo de la li-
cencia de conducir (Tirachi y Quiroz, 2016)

CAMPANAS DE MARKETING

Una de los principales medidas que ayud6 a Mel-
bourne a reducir sus indices de evasidn fue

la generacidn de una campana de marketing, la cual
trabajo sobre la pregunta ;Qué es la evasién para
los usuarios?. Los estudiosos del tema y las autori-
dades tienen una perspectiva ya configurada sobre
el término, pero es probable que muchos usuarios
tuvieran una perspectiva ambigua sobre el fenéme-
no y el término, y de hecho asi fue. A través de en-
cuestas y entrevistas, las autoridades de Melbourne
notaron que el término “fare evader” no tenia una
connotacidon negativa para los usuarios del servi-
cio. Estd investigacidn sobre los conceptos, motivé
la creacidon de una campana de marketing, que re-
emplazd el término de fare evader por el concepto
freeloader, para hacer entender a los usuarios del
sistema que la evasién es un robo, como robar en el
supermercado (Tirachiniy Quiroz, 2016).



SISTEMA DE PAGO AMIGABLE:
USO DE ABONOS Y
TARIFAS PREFERENCIALES

La ciudad capital de Colombia, maneja precios
de la tarifa del transporte publico similares a las
de Santiago, si comparamos los ingresos prome-
dio de un hogar en ambas ciudades, sin embargo,
en Bogotd los hogares que estdn dentro del primer
quintil socio econdmico, tienen acceso a una tarifa
rebajada (beneficio SISBEN). La tarifa preferencial
contempla cuarenta viajes mensuales con un 50%
de descuento por cada tarjeta inscrita. Esto permi-
te reducir el porcentaje invertido en transporte por
familias de bajos ingresos (Tirachiy Quiroz, 2016).

Mendoza, al igual que Bogotd, cuenta con una tari-
fas preferenciales que son parte de un diverso sis-
tema de tarifas diferenciadas dentro de su sistema
de transporte que permiten ajustarse a las necesi-
dades de diferentes perfiles de usuarios. Dentro de
esta esta el Abono Personal que permite ahorrar un
20% en cada tarifa y puede ser conseguida al per-
sonalizar la tarjeta prepago utilizada para pagar el
servicio (Tirachiy Quiroz, 2016).

Estos son solo dos ejemplos de ciudades latinoame-
ricanas que utilizan la reduccién de tarifa para me-
jorar la percepcidn de precios por parte de sus usua-
rios y atacar la evasién. Sin embargo, en ciudades
europeas el abono se asume como uno de los medios
de pago mas utilizados por sus habitantes (Tirachi
y Quiroz, 2016). “Los Abonos son un titulo de viaje
con el que los usuarios pueden viajar de forma ili-
mitada durante un periodo determinado de tiempo”
(Gijén, sf). Ademds permiten ofrecer ventajas eco-
némicas y de comodidad a sus usuarios que utili-
zan regularmente el sistema de transporte publico,
estos existen en formato semanales, mensuales y
semestrales, ademds como afirman Tirachi y Qui-
roz (2016) existen ciudades como Londres, Madrid,
Berlin y Melbourne, incluyen las zonas geogréficas
en sus estructuras tarifarias con el fin de generar
una oferta diferenciada de precios a usuarios que
se transportan solo en las zonas interiores, versus
otros que hacen recorridos mds largos a las perife-
rias de la ciudad.

Por otro lado muchas ciudades como Madrid, Bar-
celonay Melbourne ofertan tarjetas especiales dedi-
cadas a los turistas de estas ciudades, en las cuales
se ofrecen tarjetas pre-cargadas listas para ser utili-
zadas, ademds incluyen descuentos en atracciones,
entre otras promociones. En estos casos se recalca
la importancia de entregar un método de pago agra-
dable para todo tipo los tipos de usuarios que fre-
cuentan el transporte publico

“En en Berlin mdquinas solo se pueden comprar pa-
ses diarios, pero a través de Internet es posible com-
prar pases mensuales o semestrales. También existen
descuentos para nifios y escolares. En el caso de los
descuentos para estudiantes, existen tickets semestra-
les que son gestionados por las mismas universidades
para el uso del transporte y es mucho mds barato”
(Entrevista)

I'_“:p' :E Pragrus Cans

8. Tarjetas de turismo

de diferentes ciudades.
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2.5.1
(Queesla
Tarjeta Bip?

La Tarjeta Bip! es la forma de pago oficial del sis-

tema integrado de Transporte Metropolitano que
incluye, los buses de Transantiago, Metro de San-
tiagoy Metro Tren Nos (DTPM, 2017). Estd permite
utilizar el mismo medio de pago, a través de una ta-
rifa integrada, tanto en buses, Metro y Metro Tren,
o una combinacidn entre ellos (Tarjeta Bip!, sf.) y
comenz6 a funcionar desde el inicio de la operacién
del Transantiago el afio 2007 y debe su nombre al
sonido emitido por éste al ser pasada por un valida-
dor o cobrador automadtico.

Segun el Informe de Gestién del DTPM (2017) ac-
tualmente las tarjetas bip! utilizadas en el sistema
suman 5.014.463, en un total 35.101.169 tarjetas bip
emitidas.

La Tarjeta Bip! funciona cargando la cantidad de di-
nero que se requiera (de $1.000 a $25.500). Cada vez
que un usuario acerca su tarjeta bip! a un validador,
ya sea en un bus, zona paga o torniquetes del Metro
0 Metro Tren, se registra una transaccién o valida-
cidn, que se reconoce por el sonido “bip” (DTPM,
2017). Por el pago de la tarifa el usuario tiene de-
recho a realizar un viaje en el Sistema. Para estos
efectos se reconoce que el viaje tiene un mdximo de
tres etapas que equivalen a dos cambios de medio
de transporte siempre y cuando se cumplan las si-
guientes condiciones: (1) Que se realicen en un pe-
riodo mdximo de dos horas,(2) Que no se repitan un
mismo servicio de buses en una misma direccidn,
(3) Que solo una de las etapas sea hecha en Metro o
Tren Central.

El valor de la transaccién también varia segun los
medios de transporte seleccionado y el horario en
que se utilizan. Ademads la tarjeta bip cuenta con
cuatro tipos de tarjetas.

R:@:@ DTP Metropolitano

9.Diseno anverso de una

Tarjeta Bip!
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2.5.2
Tipos de
Tarjeta Bip

Actualmente existen seis tipos diferentes de Tarje-
tas Bip! Estds se pueden clasificar en tarjetas and-
nimas y tarjetas vinculadas a un usuario, las cuales
responden a distintos perfiles de usuarios (Romero,
2016).

TARJETAS ANONIMAS:

Dentro de las tarjetas bip! anénimas, solamente existe la tarjeta bip! al portador, pue-
de ser utilizada por cualquier usuario, son transferibles y no incorporan ningin dato
de su portador. Aunque en la préctica, es muy comun que las personas utilizan solo
una tarjeta. (Romero, 2016)

po\itano
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TARJETA BIP! PORTADOR
Es la tarjeta mds usada. Como su
nombre lo indica puede ser utiliza-
da por el usuario que la tenga en su
poder, por lo tanto no puede ser blo-
queada ante su pérdida o robo. (tar-
jetabip.cl). Se puede obtener en Cen-
tros bip! y boleterias de Metro, tiene
un costo actual de $1.550 (sélo la tar-
jeta), y permite cargar un minimo de
$750 y cargas superiores a multiplos
de $10 (tarjetabip.cl).

* TARJETAS BIP!
CONMEMORATIVA O
COLECCIONABLE:

Cada cierto tiempo la Red de carga
bip! lanza ediciones especiales de la
tarjeta bip! con disefios conmemora-
tivos. Se han realizado tarjetas bip!
conmemorativas de Violeta Parra,
Parquemet, Lollapalooza, Maratdn de
Santiago, entre otras.

TARJETA BIP!
PERSONALIZADA

Es la tarjeta menos emitida. Esta
permite recuperar el saldo que se
tenia cargado en ella en caso de pér-
dida, robo o extravio. Es Personal e
intransferible, contiene una foto del
usuario, nombre y rut. Tiene un costo
de $ 2.800 (sdlo la tarjeta). Mantiene
las mismas tarifas que la tarjeta bip!
al portador (tarjetabip.cl). Actual-
mente no existe mucho conocimiento
sobre esta tarjeta y cuenta con pocos
usuarios activos.



TARJETAS VINCULADAS A UN USUARIO:
Tal como su nombre lo indica, las tarjetas de este tipo estdn vinculadas a un usuario
en particular, ya que incorporan los datos de su portador, como nombre, rut o alguna
institucidon y son entregadas exclusivamente bajo ciertos contextos por entidades es-

pecificas (Romero, 2016).

2
A S
":E-;,...mﬂ -

4 N =
g et

L

TARJETA BIP! BANCARIA
Tiene las funciones de una tarjeta de
débito y también es una tarjeta bip!.
Funciona igual que una tarjeta bip! al
portador, por lo tanto debe ser carga-
da para su utilizacién. El saldo que se
tenga en la cuenta corriente no tiene
relacion con el dinero que se tiene
en el chip de la tarjeta, la funcién de
tarjeta bip! estd totalmente separada
de la funcidn bancaria de esta. Es un
tipo de tarjeta bip! personalizada ya
que contiene los datos del usuarios, lo
que permite ser bloqueada en caso de
robo o extravio. Actualmente Banco
Estado, BCIy CMR y Banco de Chi-
le entregan tarjetas bip! bancarias
(tarjetabip.cl).

TNE (PASE ESCOLAR)

Es un tipo de tarjeta bip! personali-
zada que es entregada por Junaeb y
que tiene la foto, nombre y datos del
establecimiento del estudiante. Esta
tarjeta otorga un beneficio personal
e intransferible que permite acceder
a tarifas reducidas en los medios de
transporte del sistema integrado a es-
tudiantes de educacidn bdsica, media
y superior., las 24 horas del dia, los 7
dias de la semana durante todo el afio.
Estd es actualmente la tinica tarjeta de
beneficios que opera en todo el siste-
ma de transporte y si bien es parte del
sistema bip! no cuenta con la presen-
cia del logotipo bip!. La carga minima
de la TNE es de $400 y el monto méxi-
mo de cualquier tipo de tarjeta bip!
incluida la TNE es de $25.500

TAM (TARJETA

ADULTO MAYOR)

Esta es el ultimo tipo de tarjeta bip!
personalizada lanzada en 2018, incor-
pora foto del usuario, nombre y rut y
no requiere renovacion sino solo vali-
dacidn anual en Tétem del Metro. Esta
tarjeta otorga un beneficio personal e
intransferible que permite acceder a
tarifas reducidas en Metro, durante
todo el horario del servicio. El valor
del pasaje adulto mayor es de $220 en
Metro, actualmente tiene el mismo
precio de compra que una tarjeta bip!
al portador ($1.550), pueden acceder a
ella las mujeres mayores de 60 afios y
los hombres con mds de 65 ailos, que
perciban una pensién o jubilacidn.
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2.5.3
Transacciones segun
tipo de tarifa

La mayor parte de las transacciones corresponden a
tarifa de adulto, de las cuales se hacen mds de 1.100
millones anualmente; las transacciones correspon-
dientes a estudiantes de educacién mediay superior
y adulto mayor (sélo en Metro, incluyendo boletos)
totalizaron mds de 350 millones.

31% —
Estudiante Eduacidn Bdsica

|_— Estudiantes

22.99%
Estudiante Eduacion
Media o Superior
(incluye boleto adulto
mayor, solo Metro)

73,84%
Adulto

10: Porcentaje de transacciones segun tipo de tarifa
2017 . Adaptacion propia de grafico de Informe de
Gestion DTPM (2017).




2.5.4
Tipos y lugares
de carga

La tarjeta bip! puede ser cargada de diferentes formas y
también en diferentes establecimientos, los cuales serdn

descritos a continuacidn:

RECARGA PRESENCIAL:
Son lugares donde se puede ir a cargar la Tarjeta
Bip!

Los cuales son establecimientos comerciales que
postulan a ser centro de carga bip!. Por lo general
son negocios de barrio donde la gente concurra o
exista una parada cercana. Estos lugares son, por
ejemplo, kioscos, panaderias, negocios de abarro-
tes, etc. Al igual que toda la red de carga disponible
en Santiago, una vez efectuada la carga, se entre-
ga un comprobante impreso al usuario para tener
constancia de la carga. Se estima que en toda el drea
metropolitana existen cerca de 1.000 puntos de car-
ga. La hora de funcionamiento depende del negocio
y cuentan con un monto limitado para cargar, por
lo cual no se asegura que el punto bip posea saldo
disponible para carga o entregue una correcta aten-
cién al usuario.

El Centro bip! posee las misma cualidades que un
punto bip!, pero ademds se pueden comprar tarjetas
desde y dejar reclamos acerca del funcionamiento
de la tarjeta bip!. Estos existen en menos cantidad,
registrandose en 2017, solo 50 centros bip!.

Los centros bip! son por lo general asociados a al-
guna empresa del Administrador Financiero de
Transantiago, donde se pueden realizar pagos u
obtener servicios bancarios. Existen centros bip! de
Servipag (Dependientes de BCI y Banco de Chi-
le), CMR Falabella, ServiEstado (dependiente del
Banco Estado).

Todas las estaciones cuentan con boleterias dispo-
nibles para la compra y recarga de tarjetas bip!.

RECARGA REMOTA:

Ademds segun datos de tarjetabip.cl existen actual-
mente cinco formas de cargar la tarjeta bip! de for-
ma remota, pero todas estas necesitan ser validadas
en algun Tétem, Infobip! y Mdquinas de Autoservi-
cio, para ser efectivas (tarjetabip.cl).

Disponible a través de los sitios web de Banco Esta-
do, Banco de Chile y BCI. Para acceder a ella se debe
tener una cuenta corriente en cualquiera de estos
bancos, ingresar a la pdgina web correspondiente al
banco y a cuenta en linea. Con esto se descontard
desde tu cuenta corriente el monto solicitado (tar-
jetabip.cl)

Disponible para quienes tienen cuenta corriente del
Banco Estado y BCI.

Disponible para los usuarios de cuenta corriente en
el Banco Estado, llamando al 600 200 7000.

Ingresando a www.metro.cl en el menud “Carga tar-
jeta bip”.

Con la tarjeta bip! también se puede acceder a
la opcidn de suscribir convenios que permite pa-
gar a fin de mes todos los viajes realizados con
determinada tarjeta bip!. Este servicio se puede
contratar en sucursales CMR Falabella, se pue-
den realizar hasta ocho viajes diarios, y no es ne-
cesario cargar la tarjeta durante la vigencia del
convenio y pagar todos los viajes a final de mes
junto al estado de cuenta de CMR.
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2.5.5
Tecnologia de la
Tarjeta Bip!

Una de las grandes desventajas de la tarjeta bip! hoy
en dia, es su tecnologia (MIFARE Classic 1 kB), la
cual fue incorporada en 2007 con el fin de funcio-
nar offline en sus validadores, es decir, en estd no se
contemplan modificaciones directas (automaticas)
en alguna central de datos que administre la infor-
macién del sistema (Romero, 2016). La implementa-
cidn offline no considera consultas en tiempo real,
estructuras tarifarfas complejas o recargas a través
de Internet, lo cual trae inconvenientes en plena era
digital donde el comercio electrénico y la instanta-

neidad se apodera de la mayoria de los rubros.

Esto hace que actualmente la tarjeta bip! no se pue-
da cargar por Internet sin la necesidad de validar
la recarga en un Tétem bip!, generando de igual
manera a los usuarios la necesidad de desplazar-
se para poder cargar saldo a sus tarjetas. Si bien la
tecnologia es el actual talén de aquiles del sistema
bip!, las autoridades del sistema de Transporte son
conscientes de estd necesidad y ya adelantan a
ciertos medios de comunicacién la moderniza-
cién del sistema tecnoldgico bip! de mano de las

nuevas licitaciones.

“Los validadores nuevos van a tener el mismo
rol del Totem de la estacion de metro, de ma-
nera, que justo al validar, automdticamente,
se ingresa el saldo que se cargo por Internet”
- Ministra de Transportes y Telecomunica-
ciones, Gloria Hutt, a 24 horas.

11: Chip MIFARE Classic Tk de Phillips.



2.5.6
Tarifas Bip!

TARIFAS

Lunes a Viernes Metro y Tren

Horario Bajo $650 Horario Valle $700 Horario Punta $780
06:00 a 06:29:59 [ 20:45 a 23:00 | 06:30 a 06:29:59 / 09:00 07:00 a 08:59:59 [ 18:00 a 19:59:59 horas.
horas. a 17:59:59 / 20:00 a
20:44:59 horas.

Sabado, Domingo y festivos Tarifa escolar

Metro y Tren
Horario Valle $700 Todo Horario $680 Todo Horario + Buses, Metro y Tren $220

Hora Punta 07:00 -08:59 horas. /
TARIFA INTEGRADA 18:00 - 19:59 horas.

Estd tarifa integrada opera en un lapso de 120 mi- “

nutos desde el inicio del primer viaje en el sistema $0 =

de transporte publico, permitiendo un médximo de

dos transbordos, de los cuales solo uno puede ser

utilizado en Metro. Bus: 30 =

Al realizar combinacién Bus + Metro o Tren durante

el “Horario Punta” hay un costo adicional de $100. Y “

al realizar combinacidn Bus + Metro o Tren durante S

el “Horario Valle” hay un costo adicional de $20. Tren: $780 + Metro: $0 + Bus: $780

Para hacer viélida la tarifa integrada es necesario que $0 =

hacer bip! en cada uno de los transbordos realizados. m
$0 =

Hora Valle 06:30 -06:59 horas. / 09:00 - Hora Baja 06:00 - 06:29 horas. /
17:59 horas. / 20:00 -20:44 horas. 20:45 -23:00 horas.

Metro: $700 + Bus: $0 + Bus: $700 Metro: $650 + Bus: $30 + Bus: $680
$0 = $0 =
Bus: $680 + Metro: $20 + Bus: $700 Bus: $680 + Metro: $0 + Bus: $680
$0 = $0 =

Bus: $680 + Bus: $0 + Bus $0 = $680 Bus: $680 + Bus: $0 + Bus $0 = $680

Bus: $680 + Tren: $20 + Bus: $700 Bus: $680 + Tren: $0 + Bus: $680
$0 =

$0=

Tren: $700 + Metro: $0 + Bus $700
$0 =

Tren $700 + Bus: $0 + Bus: $700
$0 =

Tren: $650 + Metro: $0 + Bus: $680
$30 =

Tren $650 + Bus: $30 + Bus: $680
$0 =
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Transporte

igital

Digi

Mds de mil millones de personas alrededor del mun-
do tienen una computadora completa en su bolsillo
y el acceso a millones de aplicaciones y sitios web
(Cooper et. al, 2014)

Hoy en dfa, la digitalizacién de los medios de co-
municacidn ha inmergido a todos los consumidores
en la tecnologia. En la actualidad las aplicaciones
modviles abarcan prdcticamente todos los dmbitos:
reproduccion de musica, fotografia, video, noticias,
comunicaciones, seguridad del hogar,control am-
biental, salud, fitness, educacién, hasta para ir de
compras. Logrando se parte de nuestra vida coti-
diana y ayuddndonos a realizar acciones de mane-
ra precisa, eficiente e instantdnea. (Cooper et. Al,
2014).



2.6.1
Aplicaciones del

Transporte Publico

El Sistema de Transporte Publico no se queda atrds
de la transformacidn digital. Actualmente en App
Store hay aproximadamente veinte aplicaciones re-
lacionadas al servicio de transporte capitalino, las
cuales permiten consultar tu saldo, planear tu viaje,
consultar el recorrido de un servicio, entre otros.

A continuacién se realizé un andlisis de las fun-
cionalidades de las aplicaciones mds populares del
transporte publico, tanto las oficiales como las que
no lo son. Ademds se agregé la calificacion en es-
trellas con las que los usuarios califican cada una
de ellas.

APLICACIONES OFICIALES:

anlll WM 3G 2146 L ¥ 0 % 100 %

Q

Red Bipd

@ W) e
%

M L Y

W 3,

Y

RED BIP!

1.8 QX% pA

e Operado por Metro de Santiago. ¢Pero funciona
para todo el Transporte Publico?

e Identificar localizacién en mapa de Puntos Bip!,

Centros Bip!, Retail Bip! y Estaciones de Metro.

Consulta de Saldo Bip!

Carga de Saldo a través de Webpay con tarjeta de

débito o crédito. (Es necesario validar la carga en

un Tétem Bip!)

Atencidn al Cliente

Planificar
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THET TRANSANTIAGO OFICIAL:

1. 0.0, 8 A
E’ '@ e Identificar Paraderos

e Identificar Puntos bip!
e Distancia de buses a la parada
e Paraderos Favoritos

Se rescata: No consume datos mdviles.

Puntos débiles: Pocas funcionalidades. No hay in-
formacién de que es una aplicacidn oficial. Imdge-
nes con poca definicién.

220 Ei[@:Q transantiago

APLICACIONES NO OFICIALES:

SALDO BIP!

1.0 0, B*BA

e Notificaciones

e Consulta Saldo Bip! y posibilidad de recordar el
Tarifas por horarios nimero bip!

e Tarifas por horarios

Saldo Bip!

0600 a 0B6:29-59

20:45 o 2300 hrs #6030 o '

Se rescata: Unica que entrega datos de tarifas.
06301065059 Pntas dila: i poco e diniic
0B:00 a 17:58:59 — Y '

H0:00 a Rleasby
hirs.

0F:00 a 08-50:540

et W
5.

B! ot ackad SF1550

has Informacidn bip! personakizada £2.600
Bladasss v

ﬂ =, disiioquins: o

CYBER =izoo== oheuld

e




Puntos Bip!

v

a B4 metros
q TAKE A BREAK

RESS M MONTT

ﬂ A 71 metros
FUEMAST

a 316 metrms
ﬂ TODO SABROSO MARKE...

o iTu autobis
© watd Begandal

iObtén actuali:
en vivo!

TRANSANTIAGO BIP!:

1.8 QAR% QA

Consulta Saldo
Administrar Tarjetas bip!
Identificar Paraderos
Identificar Puntos Bip!
Planear Ruta

Se rescata: Informacidn de puntos Bip! mds cerca-
nos con distancia del lugar.
Puntos débiles: Grafica poco atractiva y dindmica.

MOOVIT:

1.0.0.8.0

Informacidn del Servicio
Paradas cercanas

Buscar paradas

Distancia del bus al paradero
Notificaciones del Sistema
Rutas de transporte

Se rescata: Usabilidad de la aplicacién y amplia va-
riedad de funcionalidades.

Puntos débiles: No es una aplicacién oficial de
transporte.

Conclusiones generales:

Existen muchas aplicaciones oficiales y no oficiales,
que manejan similares funcionalidades y gréficas.
Ademds, las dos aplicaciones oficiales del Sistema
de Transporte de Santiago, tienen calificaciones de-
ficientes y no incorporan todas las funcionalidades.
Para un viaje en transporte, es necesario utilizar
mas de una aplicacidn, Ej: Saber cuando le falta a un
bus en una aplicacion y considerar otra para el saldo
bip!.
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“El disefio de servicios ocupa una aproximacion inte-
grada al disefio de experiencias y sistemas, integrando
nuiltiples disciplinas del disefio en una solucion siste-
madtica.” - Definicién de disefio de servicios segin
Nick Ledn, Director del disefio de servicios de RCA.

El disefo de servicio ha surgido como una sub-dis-
ciplina del disefio que se encarga de planificar y
organizar personas, tecnologias infraestructuras,
comunicaciones que tiene como propdsito crear
valor tanto para las usuarios y/o clientes que re-
quieren el servicio como para quienes lo proveen,
que pueden ser organizaciones publicas o privadas
(Figueroa, B., Mollenhauer, K., Rico, M.,Salvatie-
rra, R., Wurth, P, 2017).

En los dltimos afios el disefio ha dejado de ser solo
“generar formas”, si no que se ha abierto a otras
acepciones como la de “planificar”, que nos permite
abordar la disciplina del disefio desde los servicios.
A diferencia de los productos, los servicios son in-
tangibles, heterogéneos, inseparables (de sus pro-
veedores) y perecibles. Esto ha significado una evo-
lucidn desde la industrializacion hacia la “economia
de la experiencia”

“Service Design helps to innovate (create new) or im-
prove (existing) services to make them more useful,
usable, desirable for clients and efficient as well as
effective for organizations. It is a new holistic, multi-
disciplinary, integrative field”- Stefan Moritz



2.7.1

Diseno de Servicios
en el Sector Publico

El disefio de servicios es especialmente importan-
te cuando se trata del sector publico. Este tiene el
potencial de satisfacer necesidades apremiantes del
presente, y ayudar a los gobiernos a lograr objeti-
vos mds amplios a largo plazo, como el aumento de
la calidad de vida para sus ciudadanos (Design
Council, 2013)

Si bien aln es un campo en desarrollo, el disefio
de servicios en el sector publicos tiene especial
importancia si consideramos que los servicios mal
disenados cuestan mucho a los gobiernos y estos
ademds cuentan con una gran cantidad de actores
involucrados, los cuales es necesario conocer para
generar soluciones que se ajusten a las necesidades
de todos.

Un gran ejemplo de ésto es lo que estd desarrollan-
do Reino Unido, donde se creé The Design Com-
mission organismo que tiene como cometido llevar
a cabo investigaciones sobre problemas de politicas
publicas relacionados con el disefio o que podrian
beneficiarse del diseiio. En el 2013, The Design
Commission, generd un informe llamado “Restar-
ting Britain 2”, el cual investiga el impacto del dise-
fio en politica puiblicas como insumo para solicitar
al gobierno del Reino unido poner al disefio en el
centro del desarrollo, para hacer que los servicios
publicos sean mejores y mds rentables. Actualmen-
te en Gran Bretafia se ha innovado a través del di-
sefio de servicios en problemadticas como a falta de
vivienda, violencia doméstica, envejecimiento de la
poblacidn, obesidad infantil y mds recientemente
en salud publica (Design Council, 2013)

Segun The Design Commission (2013) disefio de

servicios en el sector publico ayuda a las politicas

publicas a:

® Mantener un enfoque en el usuario-ciudadano;

® Creatividad en la resolucién de problemas;

® Probar iteraciones de posibles soluciones para
aprender mas sobre el problema;

@ Identificar ideas y servicios nuevos y mas rele-
vantes y saber cémo administrarlos.

@ Involucrar alos usuarios (ciudadanos y emplea-
dos) en el diseno.

En Chile contamos con iniciativas como el Labo-
ratorio de Gobierno, institucién publica creada el
2014 que tiene por objetivo crear un estado inno-
vador al servicio de las personas, con la representa-
cidn de varios actores dentro de su directorio. Este
laboratorio representa “un nuevo enfoque del Esta-
do chileno para abordar desafios publicos; situando
a las personas en el centro de su accidn, creando
e implementando soluciones que entreguen valor
para las personas, la sociedad y su entorno. (Labora-
torio de Gobierno, s.f) Y el Laboratorio de Innova-
cidn Publica, iniciativa interdisciplinaria creada en
2013, liderada por el Centro de Politicas Publicas y
la Escuela de Disefio UC, que contribuye a mejorar
la calidad de los servicios que las organizaciones
publicas ofrecen a la ciudadania. El LIP articula la
participacion de académicos, profesionales y estu-
diantes UC en proyectos de disefio de servicios en
el ambito publico.

“Design is integral to the DNA of each and every pu-
blic service. Design is not a matter of superface appea-
rance” - The Design Commission, UK.

How public services are “designed” is central to their
purpose, their function, their character, design is
about application of hard disciplines not soft furni-
shings” - The Design Commission, UK.
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3.1
Problematizacion
y Oportunidad

Luego de realizar un anélisis del estudio documen-
tal y el levantamiento de informacién surgieron di-
ferentes hallazgos y conclusiones sobre el problema
de la evasidn en buses del Transantiago.

EVASION:

Es mds factible a corto plazo atacar la evasion
circunstancial: La evasidn circunstancial, es pro-
ducida por usuarios que regularmente pagan sus
pasajes pero por ciertas circunstancias a veces
no lo pagan. Este es el tipo de evasion mds fdcil
de atacar ya que las personas ya estdn acostum-
bradas a pagar, y se puede disefiar sobre algunos
aspectos del sistema que facilitan este tipo de
evasién, como el sistema de pago.

El sistema de pago actual facilita la evasion
circunstancial: Segun datos de Laboratorio 502
el sistema de pago es un factor importante en la
evasién circunstancial, ya que muchos usuarios
se excusan de no pagar por que “no hay centros
Bip! cerca” o “no sabian que no tenian saldo”,
entre otras o muchos usuarios prefieren ahorrar-
se el dinero del transporte justificindose que es
muy caro y no pueden costearlo.

El beneficio del adulto mayor es solo entregado
por Metro de Santiago: Esto se traduce en que
los adultos mayores terminen evadiendo en el
Transantiago.

TARJETA BIP!:

Unifica el sistema: El Sistema de Transporte Pu-
blico Metropolitano cuenta con un método de
pago integrado a través de la Bip!.

Potenciar la imagen de marca bip!: La encuesta
realizada sobre la percepcidn de los usuarios de
la tarjeta bip! reveld que los usuarios tienen una
buena percepcidn sobre la tarjeta bip! y su fun-
cionamiento, a pesar de que necesita mejorar y
modernizarse el sistema.

La tarjeta bip personalizada es poco emitida por
qué necesita entregar mds beneficios al usuario:
Pocas personas conocen la existencia de la tar-
jeta bip! personalizada la cual permite recuperar
el saldo en caso de robo o extravio, y cuenta con
muy pocos usuarios activos.

Los usuarios creen que el “pase” (TNE) no es lo mis-
mo que la tarjeta bip!: Muchos estudiantes creen
que ambas funcionan diferente.

Las tarjetas personalizadas como (TNE) son mds
atesoradas por sus usuarios por que van ligados a
un beneficio como la rebaja del pasaje.



Desafio de Diseino

¢Como podriamos generar un sistema de pago diferenciado del Transpor-
te Publico a través de la tarjeta Bip!, que acoja la necesidades de la diver-
sidad de perfiles de usuarios del servicio suponiendo una modernizaciéon
del sistema a través de nuevas tecnologias?

SISTEMA DE PAGO:

El sistema de pago actual no es amigable: El sis-
tema de pago tiene muchas deficiencias para los
usuarios, y muchos justifican la evasidon por no
tener suficientes puntos bip!, por que no se pue-
de cargar por Internet sin validar, etc.

Las autoridades del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones proponen en corto plazo me-
jorar la tecnologia de la tarjeta bip!: Ya se estd
resolviendo en el gobierno la modernizacidn de
la tarjeta bip! que gracias a un cambio de tecno-
logia permitird cargar por Internet.

Las personas tienen miedo a cargar grandes can-
tidades de dinero en la bip! por que pueden per-
derla: Los usuarios cargan pequefias cantidades
en sus tarjetas bip! por medio a perder el dinero.
Ademads no existen incentivos por realizar cargas
mayores.

Hay usuarios que no estdn siendo considerados en
el sistema de pago como Turistas y Trabajadores:
Actualmente el sistema no entrega un servicio
pensado para estos usuarios.

Es posible mejorar el modelo de negocio del Siste-
ma de Transporte Publico: El uso de Abonos es
el medio de pago mds usado en los sistemas de
transporte de Europa.

APLICACION:

Existen muchas aplicaciones del transporte puiblico
(oficiales y no oficiales), pero ninguna agrupa todas
las funcionalidades del sistema de transporte.

Tras el inminente cambio de tecnologia se podrd
cargar la tarjeta bip! Online sin tener que validar
y tener informacion en linea de cada tarjeta, se au-
mentardn la interaccion Online de los usuarios a
través de aplicaciones mdviles.

Todo esto finalmente se traduce en que el sistema
de pago es una de las principales razones que fa-
cilitan la evasidn circunstancial. Existen diferentes
perfiles de usuarios que no estdn siendo considera-
dos por el sistema de pago, y existe la oportunidad
de generar un nuevo modelo de negocio del sistema,
para incluirlos y asi reducir la evasién. Ademsds el
sistema de pago necesita modernizarse hacia nue-
vas tendencias de tecnologia que permitan interac-
tuar con la tarjeta bip! de manera precisa, eficiente
e instantanea.

FORMULACION DEL PROYECTO

Ul
(o]



3.2
User Journey Map
Diagnostico

Problema

No tener saldo y no Problema
tener un lugar cerca para
cargar la tarjeta.

Miedo al cargar montos
altos y perder la tarjeta.

Problema
Problema Problema
La informacion de

saldo tiene un retraso | Al cargar por internet No existe un incentivo
de 24 horas. | es necesario ir a un totém [ arealizar cargar de
feliz . I Bip! a validar la carga. montos altos.

. Consultar ruta hacia
Accion lugar de destino.

Verificar saldo en la

Tarjeta Bip!

triste

PLANIFICACION DEL VIAJE

OPORTUNIDADES

® Entregar informacién de saldo actua- @ Cargar en Internet sin necesidad de revalidar
lizada en vivo, o con un rango menor en un tétem. - Modernizar el Sistema.
de desfase.
® Generar incentivos para que los usuarios
® Poder recargar desde cualquier lugary en recarguen montos altos en sus Bips!
cualquier momento
® Recuperar el saldo de la tarjeta en caso
de robo, pérdida o extravio.




Para ayudar el proceso de formulacidn del proyecto
se genero un user journey map o mapa del viaje del
usuario con el fin de plasmar en un mapa cada una
de las interacciones que realiza el usuario en las eta-
pas del servicio, en esté caso el uso del Transantia-
go, desde la planificacidn del viaje hasta la realiza-
cidn de este. Con el fin de identificar las principales
problemdticas a las que el usuario se enfrenta en el
proceso con el fin de detectar oportunidades.

Esté mapa del viaje se realizé a partir del usuario
mads problemdtico y menos estudiado el “Trabaja-
dor” y un viaje promedio.

Problema

El usuario prefiere no
pagar el pasaje para

ahorrarse el dinero.

Problema

Tener que usar mas de
una aplicacion de

Transporte.

Problema

No validar la Bip! en
todos los transbordos.

Accion

Ingresar a la Micro.

Accion . Accién

Consultar “Cuanto Pagar el pasaje.

falta” a la Micro

Accion

No validar la

Tarjeta Bip!

ESPERAR MICRO VALIDAR BIP!

TRANSBORDO

® Juntar todas las interaccio- ® Promover el pago del pasaje.
nes con el transporte en una
sola aplicacién.

@ Mejorar la informacion en torno a tarifas.

FORMULACION DEL PROYECTO
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3.3
Abstract

éQué? Sistema de Servicio de pago diferenciado
para el Transporte Piblico Metropolitano a través
de la Tarjeta bip!. Contempla el disefio de una se-
rie de tarjetas disenadas para diferentes perfiles de
usuario, y de una aplicacién mévil que permite ad-
ministrarlas.

éPor qué? Porque actualmente el sistema de buses
del Transporte Metropolitano se ve amenazado por
los altos indices de evasidn de la tarifa y el sistema
de pago actual es uno de los factores que propician
la evasidn, ya que no considera las necesidades y
particularidades de sus diferentes perfiles de usua-
rios.

¢Para qué? Para promover el pago de la tarifa en el
transporte publico metropolitano y asi disminuir
los indices de evasidn circunstancial en buses del
Transantiago, otorgando un sistemas de pago acor-
de a las necesidades de sus diferentes usuarios del
transporte publico.

Objetivo General

Disefiar un servicio que ofrezca un método de
pago amigable, eficiente e instantdneo para los
diferentes perfiles de usuarios del Transporte Pu-
blico Metropolitano.

Objetivos Especificos:

1 - Disefar una Tarjeta Bip! pensada en cada
uno de los perfiles de usuarios identificados del
Transporte Publico Metropolitano.

IOV: Disefio de Bip! para al menos los cuatro
perfiles identificados

2 - Desarrollar un tarifario especifico para cada uno
de los perfiles de usuario identificados del Trans-
porte Publico Metropolitano.
I0V: Desarrollo de tarifario para al menos los
cuatro perfiles identificados

3 - Desarrollar una aplicacién mévil con un alto ni-
vel de usabilidad, que permita realizar y monitorear
todas las acciones en torno al pago del transporte
publico a través de la tarjeta bip. Permitiendo, Re-
cargar, Planificar y Administrar.

I0V: Plan de Usabilidad
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Contexto, Usuario

vy Cliente

Este proyecto utiliza la generacion de personas
como una herramienta clave en el disefio del siste-
ma, ya que permite la creacidn de soluciones dife-
renciadas para cada tipo de perfil, abordando sus
motivaciones de evasidn y diseiando medidas en
torno a corregir ciertas acciones (Laboratorio de
Innovacién Publica, 2018). Ademds de expresar lo
que los usuarios necesitan y lo que esperan del ser-
vicio. Este proyecto profundiza en cuatro perfiles de
usuarios diferentes explicados a continuacidn a tra-
vés de la generacidn de personas detalladas segun
la estructura de Dan Brown en Communicating De-
sign (2011). Estos perfiles fueron generados a partir
de datos recopilados por Laboratorio 502, la realiza-
cidn de entrevistas en grupo, testeos de usabilidad y
la interaccidén con usuarios reales.

Una ruta: Siempre
utiliza la misma ruta
en el transporte publico

|—

Ahorrador: Su priori-
dad es el ahorro y el uso
inteligente del dinero
destinado a transporte.

Un canal: Utiliza un
canal para su interacién
con la tarjeta bip! (ej:
cargarla siempre en

el metro)

Baja: Carga la tarjeta
menos de una vez
por semana.

Una tarjeta: Siempre
utiliza la misma
tarjeta bip!

Una tarjeta: Es
responsable de cargar
solo una tarjeta bip!

LEALTAD

j—— USO DEL DINERO —— |

———  LUGAR CARGA — |

pb— ACTIVIDAD CARGA — |

j—— CANTIDAD DE TARJETAS ——

j——— RESPONSABILIDAD —— |

“Las personas son herramientas de diseno: ins-
piracion, referencia, pardmetros y restricciones,
todo en uno”~ Dan Brown, Communicating
Design (2011).

9: Dimensiones utilizadas para dar cuenta del com-
portamiento de cada uno de los usuarios. Elabora-

cion propia.

Multiruta: Tienen mds
de una ruta de transpor-
te y varia entre ellas.

_

Derrochador: No le
preocupa el ahorro,
“gasta lo que tiene
que gastar”

Muchos canales:
Utiliza mds de un canal
para su interaccion con
la tarjeta bip! (ej: punto
bip del trabajo, metro,
centro bip!).

Alta: Carga la tarjeta
mads de una vez
por semana.

Muchas tarjetas:
Utiliza mds de una
tarjeta bip!

Muchas tarjetas: Es
responsable de cargar
mas de una tarjeta.



3.4.1
David Falabella

“El Transantiago es mucha plata”

Utiliza el Transantiago para movilizarse al trabajo.

*Usuario Primario: Este usuario fue escogido como persona primaria
(target principal del disefio de interfaz). (Cooper et. Al, 2014). Un usuario
primario no serd satisfecho por un diseno dirigido a cualquier otra perso-
na en el conjunto. La idea es diseriar sin perturbar a la primera, tomando
las principales decisiones en torno a sus necesidades y gustos.

Dimensiones:

Unaruta —@— LEALTAD — | Multiruta

Ahorrador ———@—— USO DEL DINERO — | Derrochador

Uncanalt ——@——— LUGAR CARGA | Muchos canales

Baja - ACTIVIDAD CARGA ® Alta

Unatarjeta ——@—— CANTIDAD DE TARJETAS — | Muchas tarjetas

Unatarjeta ———— RESPONSABILIDAD ————@—1 Muchas tarjetas

Experiencia Personal:

Preocupaciones

David tiene unos 55 afios, estd casadoy es padrede 3 ~ ®  Es un sitio seguro y oficial?
hijos. El trabaja en una tienda de retail, la cual que- ® Privacidad de los datos de transaccién: “A mi lo
da lejos de su casa y para llegar debe tomar dos mi- que me importa es que no me clonen la tarjeta”
cros. A veces paga su pasaje y otras veces no,yaque @ Utilizar poca memoria en el celular
prefiere ahorrarse ese dinero cuando puede, porque ~ ® Revisar y disputar transacciones: “No me carga-
tiene muchas cuentas por pagar y a tres hijos que ron la plata que cargué a mi tarjeta por Internet, y con
mantener. Suele cargar poco dinero en su tarjeta por quien me tengo que contactar para que me resuelvan
si se le pierde, es por estd razdn que la carga sema- el problema”
nalmente en Metro (no conoce los otros puntos de @ Tener conocimiento de las ofertas de carga y el
carga bip!). Tiene tantas preocupaciones que a veces poder de decisidn frente a la opcién mds conve-
olvida cargar la tarjeta bip!. Recibe mensualmente niente.
un bono de transporte en su sueldo, pero no destina ~ ® Como configurar mi tarjeta bip! en Internet
ese dinero al pago de sus pasajes en Transantiago. ® ;Cémo puedo asegurar que me devuelvan la plata
si se me pierde la tarjeta?
Objetivos y Motivaciones: ® ;Coémo se si mi carga se efectud correctamente?
@ Ahorrar el mdximo dinero posible en Transporte @ ;Cdémo se cuanto cargar en mi tarjeta bip!?
Despreocuparse del pago del transporte ® /Cdmo puedo ahorrar en transporte?
Tener conflanza al cargar grandes montos ® ;Como hago valida mi carga por Internet?

[ J
[ J
® Llevar historial de gastos/pagos

® Tener el control de cudnto gasta mensualmente
Nivel de Confort Tecnologico:

Busca contacto con lo humano a través de las apli-
caciones que maneja, por que no se siente conflado
de dar informacidn en linea.

FORMULACION DEL PROYECTO
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3.4.2

Florencia Martinez

“Permiso Tio"”

Los estudiantes no tienen por que pagar el transporte publico.

*Usuario secundaria: Una persona secundaria estd mayormente satisfecha

Dimensiones:

Una tarjeta | @——— RESPONSABILIDAD ——M—

Experiencia Personal:

Florencia tiene 14 afios, es hija dnica y vive con su
padre y su madre. Tiene el beneficio de la Tarjeta
Nacional Estudiantil (TNE). Utiliza el Transantiago
para ir al colegio por las mafianas y por las tardes.
Su madre le da una mesada en la cual incluye dinero
para la carga de su “pase”, pero ella prefiere evadir, y
ahorrarse el dinero que le da su mam4 para otras co-
sas mas importantes. Suele evadir pidiendo permiso
al conductor, pero ella ingresa sin esperar una res-
puesta, cuando toma la micro con mds compaferos
ingresan todos por la puerta de atrds. Dice evadir
por que no se siente obligada a pagar debido a su
condicidn de estudiante y que no tienen los medio
para pagarlo por su cuenta.

Objetivos y Motivaciones:

® No preocuparse de cargar el pase

® Ahorrarse la plata de transporte

® Acceder a promociones del Club Metro
® Ser chora frente a sus amigos

Nivel de Confort Tecnologico:

Esté usuario busca una buena interfaz en las aplica-
ciones que descarga, ya que, las compara con otras
aplicaciones que usa regularmente.

Unaruta -@——

Ahorrador ————— USO DEL DINERO @— —

Uncanal —H@——

Unatarjeta —@— CANTIDAD DE TARJETAS — |

con la interfaz de la persona primaria. Sin embargo, tiene necesidades adicio-
nales especificas que se pueden acomodar sin interferir en las necesidades del
usuario primario (Cooper et. Al , 2014)

LEALTAD — | Multiruta

Derrochador

LUGAR CARGA | Muchos canales

Baja @ ACTIVIDAD CARGA ____ | jita

Muchas tarjetas

Muchas tarjetas

Preocupaciones

El “pase” no es lo mismo que la Tarjeta bip!
¢Donde se carga el “pase™?

Instantaneidad y rapidez

Lugares de Carga

Ser multado por evadir.

Que el chéfer le diga algo o la mire feo.
Que sus padres sepan que evaden.

St, digo ““permiso”” igual, porque s€ que es una falta de
respeto llegar y pasar.” “Creo que igual no tiene mucho
sentido, si al final no tengo como pagar el pasaje si mis
papds no me dan plata, ademds no lo uso tanto, pero si
lo uso trato de no pagar” (Estudiante 2 - Laboratorio
502).

“Siempre trato de andar con el pase, pero se me olvida,
es que no la uso nunca entonces se me olvida en la casa.
Cuando voy a los lugares cerca de mi casa casi nunca
la llevo si casi nunca usai micro” (Estudiante usuario

2 - Laboratorio 502).



3.4.3
Estela Marin

“Voy aqui cerquita no mas”

No quiere pagar el pasaje completo si solo o utiliza enun

recorrido corto.

Dimensiones:

Unaruta - @——— LEALTAD

_—

Ahorrador - @——— USO DEL DINERO —

Uncanal —@—— — LUGAR CARGA

Baja @ ACTIVIDAD CARGA |

Unatarjeta - @—— CANTIDAD DE TARJETAS — |

Unatarjeta @ RESPONSABILIDAD — |

Experiencia Personal:

Tiene unos 70 afos, vive con su marido. Utiliza la
micro para trayectos cortos dentro de su comuna.
Generalmente se dirige a bancos, servicios de salud
o supermercados o para realizar trdmites cotidia-
nos. Tiene la tarjeta TAM (Tarjeta Adulto Mayor)
pero es solo para uso en el Metro, por lo que en el
Transantiago evade. El conductor de su recorrido
frecuente ya la conoce, y siempre la lleva. Tiene di-
ficultad para utilizar el transporte ya que tiene un
problema en su columna.

Objetivos y Motivaciones:

® Ahorrar el mdximo dinero posible en Transporte

® Llegar lo mds cerca del lugar donde se dirige.

® Cargar la tarjeta bip! para todo el mesy
despreocuparse.

® Llevar historial de todos sus gastos

® No se siente culpable al evadir

Nivel de Confort Tecnologico:

Ni lo intenta. Le pide a sus hijos y nietos que bus-
quen informacidn por ellos, ya que saben que “todo
se puede conseguir por Internet al parecer”.

Multiruta

Derrochador

Muchos canales

Alta

Muchas tarjetas

Muchas tarjetas

Preocupaciones

® Falta de lugares de carga: En los sectores donde
ella vive no hay puntos de carga, por lo que debe
evadir o viajar largas distancias para cargar su
tarjeta bip!, lo que le cuesta por sus problemas
de movilidad.

® Tener que depender de sus hijos y nietos a veces
para cargar la tarjeta bip!

® . Cual es el lugar mds cercano para cargar mi tarjeta?

® No entender el sistema

® Tener que usar dos tarjetas, una para el metro y
otra para el Transantiago.

® Estar pagando de mds.

® Que pasa si pierdo mi tarjeta?

FORMULACION DEL PROYECTO

(2}
N



3.4.4
John Smith

¢Llega a la Moneda?

Conocer Santiago en el Transantiago.

Dimensiones:

Unaruta ——m——— LEALTAD — @ Muttiruta
Ahorrador -@——— USO DEL DINERO — | Derrochador

Uncanal —H@—— LUGAR CARGA | Muchos canales

Baja — ACTIVIDAD CARGA @ | aia

Unatarjeta —@——— CANTIDAD DE TARJETAS — | Muchas tarjetas

Unatarjeta {@——— RESPONSABILIDAD ———————— Muchas tarjetas

Experiencia Personal: Preocupaciones

John Smith es americano, tiene 35 afios de edad. Vie- ¢Coémo se paga el Transporte en Santiago?

ne de viaje a Santiago con su esposa. Es su primera ¢Cémo y dénde obtengo una Tarjeta Bip!?

vez en Santiago, y quieren recorrer los principales ¢Donde se carga la Tarjeta?

puntos turisticos de la ciudad de una forma econé- ¢Puedo pagar con dinero en el bus?

mica, ya que no tienen mucho presupuesto para el ¢Existen en Santiago tarjetas de abono?

viaje. Tienen un itinerario de viaje en Santiago, de 3 No gastar de mds

dias, en el cual planean visitar varios lugares turisti- Tener toda la informacién necesaria

cos recomendados por amigos. No tienen informa- No tener informacién en Inglés.

cién de cémo funciona el sistema de transporte en Perderse

Santiago. No habla espaiiol. Quedarse sin carga en la tarjeta! y arriesgarse a
una multa en un pafs ajeno.

Objetivos y Motivaciones:

@ Ahorrar el mdximo dinero posible en Transporte
® Recorrer la ciudad sin preocupaciones

@ Utilizar el transporte publico para hacer turismo

Nivel de Confort Tecnologico:
Estd de viaje por lo que no tiene acceso a Inter-
net mévil.




3.4.5
Objetivos
Organizacionales
(MTT y DTPM)

Estas organizaciones esperan lograr algo con el ser-
vicio, por lo que estdn dispuestos a gastar dinero y
esfuerzo en disefio y desarrollo:

® Mejorar la personalizacién del sistema,

® Potenciar la bip! para asi potenciar la aprecia-
cién del sistema de transporte.

® Disminuir la cantidad de atenciones al cliente.

® Proporcionar datos para reportes del sistema.

® Disminuir indices de evasidn.

® Generar mds flujo de caja, para invertir en la me-
jora del sistema.

® Ofrecer mds servicios

® Generar hdbito de pagar el pasaje en sus usuarios

FORMULACION DEL PROYECTO
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3.5
Antecedentes
v Referentes

Sistema de Pago

Se buscaron referentes y antecedentes en torno a di-
ferentes sistemas de pago que otorguen a sus usua-
rios algun beneficio adicional. Los considerados en
el proyecto son explicados a continuacidn.

2 Sodexo:
: TR Es una corporacién multinacional que

[ eare—— N entrega servicios de alimentacion. Dentro de sus

i e - -t .. ,

i servicios estdn los cheques de restaurantes o la tar-
= == Foo x‘s jeta “food pass. Estas permiten a las empresas en-
T = mrass sode l pass. Estas p P

i tregar a modo de cheques o carga mensual en las
tarjetas, el beneficio alimentario definido en la ley

Illll III del trabajo.

Se rescata: La utilizacién de un servicio externo
para entregar el beneficio de alimentacidn a los tra-
bajadores de determinada empresa.

Wil Blroopoia Mook Rcmiar Tarjetas Turisticas jHola Barcelona!

i Trarwl Caared Estds son una serie de tarjetas de transporte turis-
SSEC. oo oOECYN ticas con viajes ilimitados de 48, 72, 96 o0 120 horas,
que permiten moverse por toda la ciudad ahorran-
do tiempo (en recargar la tarjeta) y dinero (poseen
un descuento). Estd permite subiry bajar del metro,
D= e bus, o tren las veces que el usuario quiera, sin nece-
sidad de pagar mds. Ademds esta tarjeta permite ir

Husda
o e al Aeropuerto

evote.

Se rescata: La generacidn de una linea de tarjetas
turisticas, que permite satisfacer las necesidades de
viaje de diferentes usuarios dependiendo el tiempo
de estadia en la ciudad.

Tarjetas de Beneficio Vecino Las Condes
o bea ) Las tarjetas de beneficios son tarjetas que no sirven

. para pagar, pero si acreditan ser poseedor de cierto

beneficio, para asistir a eventos especificos o poseer
TARJETA
VECINO

STICKERS

descuentos en determinados lugares asociados.

Se rescata: El uso de tarjetas para identificar
ser beneficiario.

LAS CONDES

Y




Soluciones Digitales

Referentes y Antecedentes en torno a servicios que
incorporen soluciones digitales.

Aplicacion Transporte de Londres

Debido a un informe sobre los efectos del cierre de
los centros de cargay las pocas opciones de pago al-
ternativas. Las autoridades mejoraron la tecnologia
de las tarjetas Oyster (método de pago de transporte
en Londres) y con ello lanzaron una aplicacién que
permitia la recarga mdvil de la tarjeta, la cual ingre-
sa el monto en un periodo de 30 minutos, ademds de
entregar el saldo y revisar el historial de viajes.

Se rescata: La interfaz simple que permite visuali-
zar a todo momento el saldo de la tarjeta.

Banca en linea Santander

Santander disefié una nueva interfaz para su banca
en linea que permite a los usuarios del banco realizar
todas las acciones en torno a sus tarjetas, brindando
seguridad y una interfaz facil y rdpida de usar.

Se rescata: Usabilidad de la interfaz y el uso de
notificaciones de accién, que aprovecha las ven-
tajas de los dispositivos mdviles, como tenerlo
siempre a la mano, para generar notificaciones
que en vivo informen sobre movimientos, venci-
mientos y recordatorios.

BGV APP. Aplicacion transporte Berlin

Estd es una de las aplicaciones del servicio de trans-
porte de Berlin que permite comprar tickets Online
para utilizar diferentes tipos de transporte en tiem-
pos determinados o en forma de abonos.

Se rescata: Gradfica vectorial. El uso del pago mé-
vil en interaccién con servicios de transportes.

Shart-trip ¥
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FORMULACION DEL PROYECTO
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Referentes Graficos

A continuacidn se presentan referentes graficos
que ayudaron en el desarrollo del disefio grifico
del proyecto.
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Plano
Hed de Metro

Metro Nobwork

FEEFFTRITE

[TESEEESS

i) METRO

Serie estandar de tarjetas de chip de teléfono para
PTT Telecom Holanda (1995) - Printed Matter
Diseniadas por el holandés Karel Martens, disefio
que lo llevd a lograr una mencidn honorifica en el
Design Prize Rotterdam. Se destacé por sus disefios
en los anos 80y 90 para el gobierno holandés.
Dentro de estos el disefo de la serie de tarjetas tele-
fonicas el cual se presenta su proceso de disefio en
el libro Printed Matter.

Se rescata: El uso de la tipografia para comunicar
las especificaciones de cada tarjeta. El nimero en
gran tamafo indican el valor de cada tarjeta, ade-
m4ds la idea del zoom para revelar mds nimero que
comunica la idea de poder “hablar mds por teléfono”
por lo tanto acceder a contactarse con mds nimeros
y por consiguiente se hace alusidon a que aumenta el
valor de cada tarjeta.

Diagramacion del Mapa del Metro de Santiago
El actual mapa del Metro de Santiago ilustra el sis-
tema de metro, todas sus lineas, interaccién entre
ellas y lineas que préximamente serdn abiertas.

Se rescata: El uso de un lenguaje iconografico sim-
ple y el uso de color
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4.1
Etapas del
Proyecto

El siguiente diagrama muestra una sintesis del proce-
so que se llevé a cabo para la definicidn del proyecto.

LABORATORIO 502

En medio de la investigacion sobre el Sistema de Trans-
porte en Santiago, se llegé al estudio Laboratorio 502 de-
sarrollado por el Laboratorio de Innovacidn. Este estudio
fue el pié inicial para detectar la problemdtica sobre la
evasion, sus alcances y datos. Fue en estd etapa donde se
decidid trabajar a partir de este estudio y desarrollar
un proyecto en torno a la evasién especificamente en
el Transantiago.

Se rescata:

® Definicién de la problemdtica a trabajar.

® Recopilacidn de informacidn cuantitativa y cualitativa.

e Generacidn de red de apoyo al proyecto y contactos en
torno a politicas publicas.

DESCUBRIR

° ®

ESTUDIO DOCUMENTAL ENTREVISTAS

Ya definida la problemadtica se inicid el proceso de inves- Se realizaron entrevistas con personas
tigacién documental, donde se estudiaron casos de evi- que utilizan con frecuencia y espora-
dencia internacionales en torno a la evasién, medidas de dica mente el transporte publico. A
mitigacion, politicas publicas , etc. estas se les preguntd sobre el sistema
Donde se destaca por sobre otros la literatura en torno de pago, para determinar interacciones
al caso de Melbourne donde disminuyeron considerable- criticas para determinar el proyecto.
mente sus niveles de evasidn gracias a la implementacién

de un “paquete de medidas” lo que puede ser traducido Se rescata:

como un disefo de servicio completo. Uno de los puntos ® Identificacién de interacciones criticas
importantes a considerar por la influencia de los métodos e Definicién de perfiles de usuario en
de pago en los niveles de evasion, dato que también corro- torno al sistema de pago.

bora el andlisis realizado por Laboratorio 502 donde el alto ® Primera propuesta de proyecto y
precio del transporte, y el poco flexible sistema de pago, mapa del servicio (3 puntos de con-
aparecen como algunas de las causas de la evasién por tacto principales).

parte de los usuarios.

Se rescata:
® Definicién de la arista del problema a abordar.
e Referentesy antecedentes sobre la evasion




WORKSHOP LABORATORIO 502 -
DISENO PARA INNOVAR - TESTEO 1

- PROTOTIPADO 1
REUNION LIP - SOL PACHECO En torno al siglo de workshops y charlas de “Disefio para
Se realizé una reunién con la Coordinadora del La- Innovar” se realizé un workshop a cargo del LIP, donde
boratorio de Innovacién Publica donde se presento la se trabajé en torno al estudio Laboratorio 502 y la evasion
primera propuesta de proyecto. Donde se aprobd la en el Transantiago. En esta oportunidad se pudo testear la
arista a trabajar y acotd el mapa del servicio a solo 2 idea con los participantes del workshop a través del KIT
puntos de contacto principales, en cuanto a los alcan- de prototipado LIP, profundizar en los perfiles de usuario
ces y tiempo disponible para el desarrollo. y recibir informacidn adicional sobre la problemadtica.
Se rescata: Se rescata:
® Re-disefo del primer mapa del servicio ® Primer testeo del proyecto
® Generacion de una segunda propuesta de proyecto. ® Informacidn sobre perfiles de usuarios en torno al sis-
® Informacién sobre proyectos ya realizados por el tema de pago.
e Directorio de Transporte y sus enfoques de trabajo. e Validacidn del proyecto

g

DESARROLLAR

°

REUNION DTPM - NIDIA HIP PROTOTIPADO 2 - TESTEO 2

Con los insights recopilados del Workshop, adi-
cionalmente se generaron prototipos rdpidos en
papel de la propuesta y se generaron las primeras
visualizaciones del los puntos de contacto del ser-
vicio, prototipo Lo-Fi de la aplicacidn, y primer
disefo de tarjetas.

Se realizd una reunién con la Antropé-
loga-Encargada de Estudios de Usua-
rios del Area de Experiencia de Usuario
del Directorio de Transporte Publico
Metropolitano donde se presentd la se-
gunda propuesta de proyecto y se re-di-

seflo en conjunto.
Se rescata:

Se rescata: e Generacidn de trés-que

e Informacidon adicional sobre trabajo ° PrthOUP(? Lo-Fi aphc.ac1én mévil
realizado por el DTPM ® Primer disefo de tarjetas.

® Segundo testeo del proyectoy

puntos de contacto

PROCESO DE DISENO

® Detectar necesidades de la contra
parte.

N
N



REUNION DTPM - NIDIA HIP, FRANCISCA RUIZ,

MARGARITA CASTANEDO -

TESTEO 3

En esta etapa se testeo la solucion beta en una ul-

tima reunion en el Directorio de Transporte Me-

tropolitano en la cual se tuvo la participacion de

la Margarita Castafledo, Encargada de Canales de
VERSION BETA DEL SERVICIO Atenc'{én, Nidia Hip del Ars.ae,I de Exper.iencia .de
Usuario, Encargada de Evasidn y Francisca Ruiz,
Encargada de Medios de Pago, en donde se defi-
nieron los dltimos ajustes del proyecto conside-
rando todas las dreas pertinentes al proyecto en

En torno al los prototipos realizados y
los resultados de los testeo se genera una
version beta del servicio con el propdsito
de ser testeada con la contra parte en el

. . el DTPM

DTPM y potenciales usuarios.

Se rescata:
Se rescata: ., ..

. .. e Testeo version beta del servicio y puntos de
® Versidn beta del servicio y puntos de
contacto.
contacto

ENTREGAR AJUSTAR

TESTEO 4 FUTUROS USUARIOS

Se realizd un testeo general con futuros usua-
rios pertenecientes a los perfiles considera-
dos del proyecto.

Se presentaron las principales pantallas de la
aplicacion, el disefio de la familia de tarjetas
y el funcionamiento del sistema. En este tes-
teo se busco testear la gréfica de los puntos de
contacto, la funcionalidad del sistema y usa-
bilidad de la aplicacidon.

Se rescata:

® La mayoria de los problemas identifica-
dos en esta fase fueron problemas gra-
ficos de visibilidad y pequeiios detalles
que podrian enriquecer la propuesta.



TESTEO DE USABILIDAD

Se gener6 un plan de usabilidad centra-
do en los objetivos del usuario primario
(trabajador). El cual se testeo con usua-
rios del perfil, para evaluar la usabili-
dad de la aplicacion mévil.

Se rescata:

® Medicidn de usabilidad de
la aplicacion

g

PILOTEAR

°

PLAN DE IMPLEMENTACION

Estd es la ultima etapa en donde se to-
maron consideracion de los aportes y
hallazgos encontrados a partir de los
dltimos testeos y se elabord un plan de
implementacidn especulativo del ser-
vicio, (ya que es necesario ain profun-
dizar en andlisis econdmicos que estdn
fuera del alcance de este proyecto) y sus
puntos de contacto.

Se rescata:

® Generacién de un plan de implemen-
tacién que permite visualizar cémo se
incorporaria este proyecto en el siste-
ma de transporte.

PROCESO DE DISENO
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4.2
Diseno del

,’ Sistemade

Si Stema ! Servicio de pago

|

diferenciado 1
|

I

- "=

Este proyecto contempla una propuesta de Siste-
ma de Servicio de pago diferenciado a través de la 1 !
Tarjeta Bip! para el Transporte de Santiago. Este \ Y 4
servicio consta de 3 puntos de contacto principa- N P 4
les: Sistema de Abonos, Familia de Tarjetas Bip! ~ Y 4

y Bip! App!

Este servicio de pago busca generar una alternativa
de pago que satisfaga las necesidades de los distin-
tos y diversos perfiles de usuarios del transporte
publico, ofreciendo alternativas de pago diferen-
ciadas. A continuacidn se explicara como funciona
el servicio y se presentardn los principales puntos
de contacto.

através de un

1. Sistema de Abonos: Este servicio de sistema de
pago diferenciado es generado a través de un Siste- de Abonos
ma de Abonos, los cuales permiten a los usuarios
acceder a un titulo de viaje que permite viajar ili-
mitadamente durante un determinado periodo de
tiempo. Se generaron diferentes tipos de abono, se-
manal, mensual, y semestral, para todo tipo de usua-
rio que disponga de una tarjeta bip! Personalizada
(asociada a una persona). Ademds se desarrollé una
serie de abonos de turismo, que permiten a los turis-
tas ahorrar dineroy acceder de forma fécil al uso del
transporte por 2,3y 5 dias. Cada uno de estos serdn
explicados mds adelante.

2. Familia de Tarjetas Bip!: Para acceder a los abo-
nos, es necesario portar una bip! personalizada. Se
disefio una serie de nueve tarjetas bip! personaliza-
das dirigidas a diferentes usuarios del sistema de
Transporte Publico.

utilizados a través de

3. Bip! App: Estds tarjetas estdn pensadas para ser
administradas a través de Bip! App! que permite
a los usuarios y portadores de tarjetas bip! Perso-
nalizadas administrar sus tarjetas, hacer recargas
y compras de abonos, revisar el historial de via-
jes y planificar su gasto en transporte. Si bien la
aplicacién entrega a los usuarios beneficios extra
como promociones y otras funcionalidades, todos
los trédmites de la tarjeta bip pueden ser realizados
presencialmente en Centros bip! y estaciones de
atencion.




se contratan a través de

Familia de
Tarjetas Bip!

ADULTO MAYOR

& .
B
=2

¢Por qué una aplicacion?

Se decidié disefiar una aplicacién ya que es ne-
cesario entregar informacién que es mads util en
dispositivos mdviles que en un computador de es-
critorio, ya que estd relacionada con la ubicacidén
(puntos bip!) y basada en el tiempo (saldo), informa-
cién de emergencias (transito). Ademds los dispo-
sitivos mdviles permiten la integracidon con otras
aplicaciones como por ejemplo: Google Maps y
facilita a los usuarios acciones como iniciar sesion
con el dedo (Touch ID) o pagar con solo un toque.

bipy
P! Joyeq
v

M Balane,

s 1.500

administradas a través de
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PUNTOS
DE CONTACTO

ACTIVIDAD
DEL USUARIO

EMOCION

USUARIO
INTERNO
ON-STAGE

USUARIO
INTERNO
BACKSTAGE

ACTIVIDADES
DE SOPORTE

4.3

Mapa del
Servicio

4.3.1 Blue Print Trabajador

1 \
TRABAJADOR

“El Transantiago es mucha plata”
Este usuario utiliza diariamente el Transan-
tiago para ir al trabajo. Obtienen mensual-
mente un bono de transporte. Le preocupa
el alto costo del pasaje del transporte, por

lo que cuando tiene oportunidad de no

pagar, aprovecha.

Interaccion

Visibilidad

Ejecucion
Interna

SE ENTERA DEL BENEFICIO

PUBLICIDAD

Encuentra informacion
sobre servicio beneficios para
trabajadores que utilizan el
transantiago a través de
publicidad en buses y noticias.

INFORMACION
INTERNA

Le llega un comunicado interno
que su empresa cuenta con el
beneficio de Bip! Trabajador

SE CONTRATA EL

PAGINA WEB

Se inscribe en el beneficio

con la encargada de Recursos
Humanos de su empresa.

Ilusionado Ilusionado
Esperanzado
@ @
Publicidad Facilitar a las empresas Inicio Empresas
material de difusion en Pagina Web
Disefar Disenar material Disenar Inicio
Campaniia Publicitaria de difusion interna para empresas en
de empresas Pagina Web Bip!

Distribuir
Pablicidad

Alianzas con
empresas

Disefio Digital y
Programacion



Para poder formular el proyecto de manera correcta
se utilizard el diagrama de servicio blueprint. Este
esquema permite visualizar en detalle el proceso y
acciones que se llevan a cabo en el uso del servicio.

En este caso se desarrollaron tres blueprints: traba-
jador, estudiante/adulto mayor y turista. (Se decidié
realizar solo un diagrama para estudiante y adulto
mayor ya que las interacciones eran muy similares.)
Para generar una buena herramienta que ayude
con el proyecto, cada diagrama incorpora puntos

SE CARGA LA TARJETA

UTILIZA EL TRANSPORTE

de contacto en el que el usuario/s interactian con
el proveedor del servicio y asi definir las activida-
des necesarias para crear y prestar el servicio.

Si bien no se desarrollaron todos los puntos de

contacto, se presentan todos los que son necesa-
rios para que el servicio pueda ser implementado.

VALIDA LA BIP!

TARJETAS BIP!
PERSONALIZADAS

LLega a la oficina su Tarjeta Bip!

APP BIP!

Descarga la aplicacion Bip! App!

TARJETAS BIP!
PERSONALIZADAS

Se transfiere su bonificacion en

TARJETAS BIP!
PERSONALIZADAS

Ingresa al bus y valida su Tarjeba

RECARGA

APP BIP!

Recibe una notificacion de que

Trabajador. para gestionar su tarjeta, transporte directamente en su Bip! Trabajador. su Tarjeta Bip! Trabajador fue
verificar saldo cargado y acceder Tarjeta Bip! trabajador. Esta listo recargada a principio de mes.
a otros beneficios. para utilzarla en Transantiago,
Metro o Metro Tren.
Ilusionado
Satisfecho Despreocupado
° Curioso Curioso ® PY
Interfaz para Empresas Usabilidad Informacion conectada entre Informacion conectada entre

Agregar datos usuario a
Tarjetas Bip! Trabajador

Impresion y Envio

Disponible para
todos los Sistemas y
dispositivos.

Pagina Web y Aplicacion.

Notificaciones

Disefio Digital

Pagina Web y Aplicacion.

Notificaciones

Disefio Digital

83



PUNTOS
DE CONTACTO

ACTIVIDAD
DEL USUARIO

EMOCION

USUARIO
INTERNO
ON-STAGE

USUARIO
INTERNO
BACKSTAGE

ACTIVIDADES
DE SOPORTE

4.3.2 Blue Print Estudiante y Apoderados

ESTUDIANTE
“Permiso Tio”
Este usuario utiliza el transporte en las
mananas y tardes cuando se dirigue al

colegio o liceo. Suele no cargar su tarjeta,
por que prefiere gastar la plata que le dan

Sus papas en otras cosas.

1 \
APODERADO

“No quiero que mis hijos evadan”

Este usuario es el encargado de entregar

dinero para transporte a sus hijos. Le

preocupa saber que su hijos gasten dinero
en otras cosas y evadan, ya que pueden ser

multados.

Interaccion

Visibilidad

Ejecucion
Interna

ADQUIERE UNA BIP! ESCOLAR

INFORMACION
INTERNA

Llega un comunicado interno
a los apoderados del colegio de
su hija sobre nueva Tarjeta Bip!
Estudiante y beneficios para que

los estudiantes no evadan.

TARJETAS BIP!
PERSONALIZADAS

Al comienzo del afio escolar
recibe una por parte del colegio
una Tarjeta Bip! Estudiante.

Le informan que su hija ya recibio
su Tarjeta Bip! Estudiante

SU PADRE (

BIP! APP!

Agrega Bip! Estudiante a sus
tarjetas en Bip! App!

Interesado Conforme  Conforme Curioso
O @ © O

Facilitar a los colegios
material de difusion

Disefar material
de difusion

Agregar datos de los estudiantes
en Tarjetas

Disefar Interfaz
que permita administrar
varias tarjetas a la vez.

Distribuir
Material en Colegios.

Impresion y Distribucion

Disefio Digital y
Programacion



ONTRATA BENEFICIO

SISTEMA
DE ABONOS

Recibe una notificacion
en Bip! App! que se ha contrata-
do un abono en su tarjeta.

Contrata un abono mensual para
ella a través de Bip! App!

VALIDA LA BIP!

SISTEMA
DE ABONOS

BIP! APP!

Utiliza el Sistema de Transporte
normalmente, valida la Tarjeta
Bip! Estudiante e ingresa al bus.

Su padre puede consultar el
saldo o la vigencia del abono en
la tarjeta de su hija, en su

RECARGA

BIP! APP!

Le llega una notificacion de que
su abono esta por vencer.

Recibe la notificacion que el
abono de a Bip Estudiante de su
hija esta por vencer.

POST-SERVICIO

BIP! APP!

Valida su tarjeta siempre
por que sabe que su padre
sera notificado.

A través de Bip! App! puede
monitorear la tarjeta de su hija, y
su historial de viajes, dandole

dispositivo movil a travées de Realiza la recarga a travées del mayor seguridad.
Bip! App! botdn de llamo a la accion.
Conforme Despreocupado
Curioso Curioso Curioso Satisfecho
P ~
A\ ()
O O
L @ Ay Despreocupado A\ Preocupado
L @
Interfaz Saldo en vivo Saldo en Vivo

Notificaciones personalizadas y
Informacion de abonos

Recibir informacion
actualizada

Recibir informacion
actualizada y notificaciones
personalizadas

Saldo en vivo y generacion de
historial de validaciones

Diseno Digital y
Programacion

Chip de Nuevas Tarjetas y Disefo
Digital y Programacion

Chip de Nuevas Tarjetas y Disefio
Digital y Programacion

Diseno Digita y Programacionl
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4.3.3 Blue Print Turista

RECIBE INFORMACION COMPRA UNA TA

PUNTO DE VENTA INFORMACION TARJETA PRECARGADA
CENTRO TURISTICO INTERNA TURISMO BIP!

PUNTOS
DE CONTACTO

ACTIVIDAD
DEL USUARIO TURISTA Se dirigue a un punto de Recibe informacion sobre Compra una tarjeta pre-cargada
M " informacion turistica, en busca Turismo Bip! y las opciones de Turismo Bip!
Llega aLa Moneda? ) de la opcion mas conveniente. tarjetas pre-cargadas para el
Este usuario visita Santiago por un périodo transporte.

corto de tiempo, y quiere hacer turismo
utilizando el transporte pablico ya que
quiere ahorrar.

Conforme
Confundido Ilusionado
@
EMOCION ®
L
USUARIO
INTERNO
ON-STAGE )
INEEracCiOn "= = = = = = = T T T T o o S S S S S S S S S oS o—s s
Presencia de Turismo Bip! Facilitar a las empresas Manejar stock
en todos los puntos de informa- material de difusion de tarjetas
cion turistica, hoteles y
USUARIO aeropuerto.
INTERNO V41571 21 e
BACKSTAGE
Publicidad Disefiar material
e informacion de difusion interna
de centros turisticos
B eCUCION o
ACTIVIDADES Interna
DE SOPORTE Convenio Instruccion a empresas que Impresiony

con estos centros entregaran el servicio distribucion



RJETA TURISMO BIP! UTILIZA EL TRANSPORTE

CONTENEDOR
TURISMO BIP!

TARJETA PRECARGADA
TURISMO BIP!

Revisa intrucciones e informa-
cion en el contenedor de la

Utilzia el transporte, valida su
tarjeta Turismo Bip!

VALIDA LA BIP!

TARJETA PRECARGADA

TURISMO BIP!

Utiliza el transporte varias veces
durante el dia para visitar varios

TARJETA PRECARGADA

TURISMO BIP!

Termina su estadia en Santiago y
el tiempo de carga de su tarjeta

Tarjeta Turismo Bip! puntos turisticos. Bip!.
Tranquilo Conforme Satisfecho
Despreocupado
@ @ @
@

Entregar informacion
importante para el uso de la
tarjeta y el transporte publico en
Santiago.

Disefar empaque e informacion
que contiene

Impresion y Envio

PROCESO DE DISENO
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PROCESO

Testeo -

Modelo del Sistema

A continuacidn se explica el proceso que se realizé
para llegar a la definicién del sistema presentado
anteriormente.

Fecha y Lugar: Lo Contador UC, Sala Lampara
en el contexto de una serie de Workshops “Disefio
para innovar”, se generd un workshop dictado por el
Laboratorio de Innovacién en el cual se trabajo en
torno a los datos recabados por el estudio Labora-
torio 502. Esta actividad se realizé el 1 de Octubre
de 2018.

Técnica: Prototipado rdpido.

Recursos: KIT de Prototipado LIP, post-it, cartuli-
nasy plumones.

Proceso: El Workshop consisti6 de 3 etapas, una ex-
posicion del estudio Laboratorio 502, luego se pasé
a tres diferentes etapas las cuales fueron una expo-
sicién de los datos cuantitativos recopilados por el
estudio, una entrevista con un chofer del Transan-
tiago (actor) y una entrevista con diferentes usua-
rios del servicio a partir de los perfiles identificados
por el estudio, que también fueron interpretados
por actores. Luego de las estaciones se generaron
grupos de trabajo los cuales trabajaron en torno a
una temadtica.

El grupo del que fui participante trabajé en torno
al sistema de pago y tarifas. Donde presenté el sis-
tema que habia generado a partir de la informacion
bibliografica, reuniones con el DTPM y LIP y entre-
vistas a usuarios con el grupo de 4 personas partici-
pantes del workshop, los cuales dieron sus ideas y
opiniones frente a este. Luego de llegar a consensos
se comenzod a rearmar el sistema, primero frente a
los insights recabados se redacto un desafio: ;Como
podriamos generar un sistema de pago diferenciado
que incentive cargas de mds altos montos?.

Con el desafio redactado dimos paso a plasmar las
etapas del servicio en una cartulina con post-it, el
cual luego seria prototipado a través del KIT de Pro-
totipado LIP que nos ayud¢ a visualizar los puntos
de contacto ser sistema como la aplicacion.

Luego el Prototipo y la conceptualizacién del sis-
tema fueron presentados al resto de los asistentes
del Workshop los cuales también retroalimentaron
la propuesta.




Observaciones y Conclusiones:

La idea de un sistema de pago diferenciado fue ra-
pidamente aceptada por los participantes del wor-
kshop, a los cuales les parecia una idea implemen-
table y que ellos mismos utilizan como usuarios del
Transporte Publico. La discusién se centré mds en
aspectos formales, como la generacidn de incenti-
vos de recarga. Uno de los participantes plantea que
hay la gente no carga mds dinero en su tarjeta Bip!
por que no hay ninguna promocién que lo haga mas
conveniente “cuando te ofrecen 2 por “x monto” y
aun que querai 1... si o si, te comprai el otro, por un
tema de que estai ganando algo por gastar un poco
mas’.

Por otro lado, también se aprobd la idea de la tar-
jeta bip! dirigida a los Trabajadores, ya que fue el
usuario mas problemdtico en torno al sistema de
pago (en la entrevista) , por que es quien lo utiliza
mads frecuentemente al menos 2 veces y es proba-
blemente alguien que tiene muchos gastos. Frente
a esté nace la necesidad de generar incentivos para
las empresas igualmente.

Naci6 nuevamente la necesidad de mejorar el servi-
cio online de recarga, y modernizar las aplicaciones
de Transporte, las cuales deben entregar mds opcio-
nes de recargas y entregar diferentes promociones
que hagan mds atractiva la interaccidn con estd Ej:
Todo Julio, un 10% de descuento pagando con la
Tarjeta x.

En conclusidn los participantes del Workshop se
vieron interesados en la propuesta y dicen que es
una solucién implementable a largo plazo. Este ser-
vicio de pago, tiene que considerar una arista digital
que permita administrar los servicios de pago y ac-
ceder a promociones.

Fotografias Instagram Disefo para Innovar - Works-

hop Laboratorio 502 @disenoparainnovar




4.4
Sistema de
Abonos

Para generar una estructura de precios diferencia-
da, se opt6 por generar una serie de abonos. Los
abonos son un titulo de viaje personal e intransferible
con el que los usuarios pueden viajar de forma ilimitada
durante un periodo determinado de tiempo. Estos ofre-
cen grandes ventajas econémicas y de comodidad
a los usuarios que utilizan regularmente el trans-
porte publico.

Ademsds los abonos son una forma de incentivar a
los usuarios a hacer cargas mds grandes a cambio de
un beneficio, acceder a un precio mds rebajado. Por
otro lado ayudan a resolver el problema de la eva-
sidn ya que el pasajero opta por un abono semanal,
mensual o semestral en donde no importa las veces
que valide su tarjeta el precio se mantendrd, de esta
manera, no existe la posibilidad de “ahorrar al no
validar” como lo hace el evasor oportunista des-
crito anteriormente.

Para poder acceder a estos abonos el usuario debe
portar una tarjeta bip! Personalizada, la cual asegu-
ra que es de uso personal el abono y accediendo a
ellos a través de Internet en la pdgina web de la Tar-
jeta Bip!, aplicacién mévil Bip! App! y Centros Bip!.
Los abonos son vélidos en todo el Sistema Integrado
de Transporte Metropolitano tanto buses del Tran-
santiago, Metro de Santiago y Metro Tren Nos.

Luego del estudio documental y entrevistas a
usuarios del transporte publico se decidié por
generar cinco tipos de abono semanal, mensual,
semestral, un abono especial de trabajadores y
una serie de abonos para turismo, el cdlculo ge-
nerado para obtener los costos de cada uno serd
descrito a continuacidn:

ABONOS BIP! PERSONALIZADA

ABONO SEMANAL
7 dias | $10.000

El abono semanal se cdlculo a partir del
costo promedio del pasaje del Transpor-
te el cual va desde $650 en horario bajo
a $780 en horario punta, generando un
costo promedio de $715 por pasaje, este
se multiplicé por 2 (ida y vuelta) dando
un monto de $1430 por viaje completo,
este valor se fij6 como el costo prome-
dio de un viaje ida y vuelta en transporte
publico en Santiago. Luego se sumé el
costo promedio por 7 dias dando un total
de $10.010, el cual se aproximo a $10.000.

ABONO MENSUAL
30 dias 1$40.000

Para el abono mensual se calculé como 4
abonos semanales dando un costo total
de $40.000.

ABONO SEMESTRAL
6 meses | $228.000

El abono semestral se calculé sobre el
precio de 6 abonos mensuales el cual
da un costo total de $240.000. Sumado a
un 5% de descuento que da un total de
$228.000.




ABONO DE TRABAJADOR
30 dias 1531.200

Ademads se generd un descuento especial para traba-
jadores, el cual serd gestionado a través de Recursos
Humanos de cada respectiva empresa, este descuento
permite a los trabajadores con contrato vigente acce-
der mensualmente a un abono que le permite viajar a
un precio preferencial

utilizando el dinero destinado a su “bono de transpor-
te” exigido por la ley de trabajo.

En este caso el cdlculo fue realizado a partir del costo
del pasaje en horario punta $780 multiplicado por 2
(ida y vuelta), que da un total de $1.560, esto sumado
por 5 dias hdbiles de la semana, generando un total de
$7.800. Este costo semanal fue sumado finalmente por
4 (semanas), dando un total final de $31.200.

Esto permite al trabajador acceder a un abono men-
sual normal de $40.000 con un 20% de descuento apro-
ximadamente. Este permite realizar un maximo de 50
viajes en 30 dias.

TURISMO bip/

ABONOS TURISMO BIP!
Este abono se generd pensando en turistas que utili-
zan el transporte publico de Santiago para recorrer
la ciudad dentro de un periodo limitado de tiempo.
Este es un sistema utilizado en muchas ciudades
que les permite a los turistas ahorrar en transporte
y despreocuparse de ingresar dinero a sus Tarjetas
Bip!l. Luego de entrevistas con posibles usuarios de
este tipo de abono se generaron 3 tipos de abono
de Turismo los cuales se pueden acceder a través
de tarjetas pre-cargadas qué serdn presentadas mas
adelante. A continuacién se presenta la estructura
de costos y precios de cada una:

TURISMO bips
2 dias 1$5.000

Estos abonos fueron calculados a tra-
vés del costo del pasaje promedio $715,
calculando 4 pasajes por dia (2 viajes ida
y vuelta), ya que el viajero utiliza mds
frecuentemente el transporte si estd
haciendo turismo, fijando como prome-
dio 2 viajes. Cada dia tiene un costo de
$2.860, si esto es multiplicado por 2 (dias)
da un total de 5.720.

Este abono permite acceder al turista a
un abono de dos dias con un 13% de des-
cuento, que le permite viajar ilimitada-
mente dentro de 48 horas por $5.000

TURISMO bip/
3 dias| $7.500

El abono de tres dias fue calculado de a
partir del costo del abono Turismo dos
dias de $5.000 sumando un dia adicional
(5000 dividido en 2) dando un total de
$7.500.

TURISMO bip/
5dias1$12.000

El abono de cinco dias fue calculado de
la misma forma sumando 2,5 abonos de 2
dias generando un costo total de $12.500.
Sumado a un 5% de descuento da un total
de $12.000




4.5

Diseno Familia
de Tarjetas Bip!

Con el fin de generar una estructura de precios del
transporte publico diferenciada, se realizd el dise-
fio de nueve tipos de tarjetas bip! personalizadas las
cuales se distribuyen en tres grandes grupos y son
parte de una familia de tarjetas bip!. Estds se dise-
faron a partir del disefio original de la tarjeta bip!,
pero generando diferenciacidn entre ellas a partir
del color y aspectos de diagramacién que serdn ex-
plicados a continuacidn.

NORMAS GRAFICAS

Se siguieron las normas graficas de bip! pero no se
logré acceder al Manual de Identidad Graéfica, a pe-
sar de ser solicitado a través del portal de Transpa-
rencia del Ministerio de Transportes y Telecomuni-
caciones (MTT).

TAMANO

Se respetd el tamafio estandar de las tarjetas de PVC
de 5,4 X 8,5 cm

DISENO

El diseflo se basd en vectores.

COSTOS Y TARIFAS

Se manejaron costos y tarifas hechas con un cdl-
culo aproximado y especulativo a partir de infor-
macidn cualitativa recabada. Para la implemen-
tacién de éste proyecto se deben hacer calculos
necesarios de costos y ganancias respecto al pre-
supuesto considerado.

TIPOGRAFIA
GobCL Light
Transporte Publico Metropolitano

GobCL Bold
Transporte Pablico Metropolitano

GobCL Heavy
Transporte Puablico Metropolitano



4.5.1
Bip! Portador

Se propone mantener una tarjeta Bip! al portador,
lo que significa que puede ser utilizada por quien
la porte, no contempla datos personales. Y esta no
permite acceder a promociones de recarga.

El disefio anverso y reverso se mantiene.

DTP Metropolitano

DTP Metropolitano

q o

i

Para mas detalles visita www.tarjetabip.cl
@redbipchile

Atencion Telefonica 600 73000 73 - 800730073

78020 " 37962

Evita doblar esta tarjeta, podria dafarse irreparablemente

PROCESO DE DISENO

(o]
w



4.5.2

Bip! Personalizada

Con el fin de incentivar la emisién de tarjetas bip
personalizadas y el uso personal de estds, se definié
que s6lo los portadores de tarjetas personalizadas
podrdn tener acceso a la recarga a través de abonos
y promociones en la Aplicacion Bip! y Sitio Web,
ademds mantiene funcionalidades de la antigua tar-
jeta personalizada como recuperar el saldo en caso
de pérdida, robo o extravio.

PERSONAL
Estd tarjeta es personal e intransferible, contiene
una foto del usuario, nombre y rut.

CONSIDERACIONES DE DISENO

La bip! original personalizada mantiene el disefio
frontal de la tarjeta bip! original y los colores. En el
reverso el disefio cambia, incluyendo nombre, rut, y
fotografia del usuario.

PARA QUIEN ESTA DESTINADA

Usuarios que utilizan frecuentemente el transporte
publico y no cumplen los requisitos de las otras tar-
jetas bip! personalizadas (presentadas mds adelan-
te). Que buscan un acceso mds econdmico del trans-
porte accediendo a abonos semanales, mensuales o
semestrales. Buscan respaldo en caso de pérdida o
robo de tarjeta para recuperar su saldo.

REQUISITOS
Su unico requisito es tener un numero de rut
para solicitarla.

DONDE SE OBTIENE
Se gestiona su obtencidn en cualquier estacién del
Metro de Santiago y Centros bip!

COSTO: $2.800 (s6lo la tarjeta).
*Se mantiene el precio de la tarjeta bip! personali-
zada actual.

TARIFAS

Esta tarjeta si bien mantiene los precios de la tarjeta
bip! original al portador, permite al usuario contra-
tar abonos semanales, mensuales y semestrales que
permitan acceder a precios preferenciales.



DISENO ANVERSO
En la Bip! Personalizada se mantuvo
el disefio de la Bip! Original por el anverso

R:i@:@ DTP Metropolitano

Directorio de Transporte Pablico

Metropolitano

Joyce Alejandra

Hermosilla Retamales
18.767628-2

formacion visita www.tarjetabip.cl
ciudadana 600 730 00 73 - 800 73 00 73

97 8 4

02013 7962

N° DE BIP!

El n® de bip! permite acceder

ala App Bip!, ademds de bloquear tu
tarjeta en caso de extravio, perdida o robo.

DATOS PERSONALES

La Bip! personalizada incorpora

en el reverso datos personales como
foto, nombre, apellido y rut.

PROCESO DE DISENO
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4.5.3
Bip! Estudiante

Estd tarjeta sugiere un cambio de nombre de la an-
tes nombrada Tarjeta Nacional Estudiantil (TNE) con
el fin de potenciar la imagen de marca de “Tarjeta
Bip!”, mejorar la comprension de los usuarios sobre
que la TNE funciona igual que una Bip!, y generar
consistencia en la familia de tarjetas. Es un tipo de
tarjeta bip! personalizada entregada por Junaeb,
contiene foto, nombre y datos del establecimiento
del estudiante.

JUNAEB
JUNAEB

Ministerio de Educacitn
JUNAEB

Ministerio de Educacion

(mRyE
Q:@:% DTP Metropolitano

CONSIDERACIONES DE DISENO

Estd bip fue disenada a partir de la TNE, donde se
mantuvieron los colores correspondientes para cada
una y se hizo una abstraccién vectorial del disefo
original. Ademads se consideré un espacio dentro de
la tarjeta para incorporar el sticker que entrega Ju-
naeb todos anos al revalidar el pase.

PARA QUIEN ESTA DESTINADA

Estd destinada a estudiantes de ensefianza bdsica,
media y superior que acrediten su situacién regular
de estudiantes.

COSTO: $0
Acceder a la Bip! estudiante no tiene ningun costo
para el estudiante.

Ministerio de Educacion

bij bij bip:

R:@:Q DTP Metropolitano

Rl VLM U UL s

Esta tarjeta otorga un beneficio personal e in-
transferible que permite acceder a tarifas redu-
cidas en los medios de transporte del sistema in-
tegrado a estudiantes de educacién bdsica, media
y superior las 24 horas y los 7 dias de la semana
durante todo el afo.

La tarjeta Estudiante cuenta con 3 varia-
ciones: Basica, Media y Superior.

s B

ESTUDIANTE

s JEEZTID

REQUISITOS

Ser alumno regular de una institucién educativa ya
sea bdsica, media o superior reconocida por el MI-
NEDUC.

DONDE SE OBTIENE

Tramite en Linea o en oficinas Junaeb.

TARIFA

La tarjeta de estudiante bdsica no necesita cargarse
ya que posee gratuidad hasta 8°bdsico. Con la Bip!
Estudiante Media y Superior el viaje tiene un valor
de $220.



4.5.3 (a)
Bip! Estudiante
Superior

JUNAEB 2 n 1 8

Ministerio de Educacion

ips =

ESTUDIANTE
s

DTP Metropolitano

Directorio de Transporte Pablico

Metropolitano

Joyce Alejandra

Hermosilla Retamales
18.767628-2
Universidad Catolica de Chile

Para mas informacion visita
Atencién ciudadana 600 6600 400

97 802015 79624 “

SELLOS DE RENOVACION
Si bien la Tarjeta Bip! Estudiante
se adquiere al ingresar al ensefian-
za bdsica, media o superior, estas
deben ser renovadas afo a afio in-
corporando un sello del ano, que
valida tu tarjeta bip!. Para esto el
disefo debid considerar el espacio
disponible para agregar el sello.

PROCESO DE DISENO

o
N



4.5.3 (b)
Bip! Estudiante
Media

O ESTUDIANTE

& DTP Metropolitano

JUNAEB
Ministerio de Educacion

Directorio de Transporte Pablico

Metropolitano

Joyce Alejandra

Hermosilla Retamales
18.767628-2
Colegio de la Salle La Reina

26693459

Para mas informacion visita
Atencion ciudadana 600 6600 400

a es un instrumento pablico personal e intrasferible,
calidac tte del sistema e
ion indebida, enmienda o adulterio con

cionado por penal / en vaso de hurto o robo, 97 80201" 379624

dejar constancia er n para su restitucion /

INFORMACION

La tarjeta Bip! es personal e intransferi-
ble, ya que refiere un beneficio solo para
la persona titular de la tarjeta.



4.5.3 (c)
Bip! Estudiante
Basica

JUNAEB
Ministerio de Educacion

bip/

r B

ESTUDIANTE

B GEXEND

Ri@ia DTP Metropolitano

Directorio de Transporte Piblico

Metropolitano

26693459

Joyce Alejandra

Hermosilla Retamales
18.767628-2
Colegio de la Salle La Reina

Para mas informacion visita
Atencion ciudadana 600 6600 400

- ALUSION A METRO

El diseiio de la Bip! Estudiante
hace alusidn a la gréfica utilizada
para mostrar las lineas y estacio-
nes del Metro de Santiago.

DATOS PERS?NALES

E INSTITUCION:

En el reverso de la tarjeta Bip!
Estudiante se encuentran los
datos del estudiante, su foto y
el establecimiento educacional
al que asiste.

PROCESO DE DISENO

o
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4.5.4
Bip! Trabajador

Estd es una tarjeta Bip! dirigida exclusivamente a
Trabajadores de Santiago que utilicen diariamente
el transporte publico para desplazarse a sus lugares
de trabajo y a sus hogares luego del término de la
jornada laboral. Estd tarjeta permite al trabajador
ahorrar en transporte y también despreocuparse de
cargar su tarjeta. Las bonificaciones de transporte
recibidas en el trabajo se traducirdn automdtica-
mente en una carga mensual en su tarjeta bip
mes a mes.

PERSONAL
Estd tarjeta es personal e intransferible, contiene
una foto del usuario, nombre y rut.

CONSIDERACIONES DE DISENO:

Estd es una nueva tarjeta la cual se disefié desde
cero. Se generd una combinacion de colores prin-
cipal y a partir de la Bip! Estudiante se realizd otra
combinacidén de la “linea de metro”, la cual se utiliza
para contener el nombre de la tarjeta. Esto se rea-
lizé ya que después de testeos era necesario dife-
renciar estd tarjeta de la Bip! Estudiante y sus tres
variaciones.

PARA QUIEN ESTA DESTINADA

Estd tarjeta estd destinada a trabajadores de Santia-
go que utilicen el transporte publico con regulari-
dad para movilizarse a sus trabajos y que busquen
tener una opcién mds econdmica para el pago del
transporte.

REQUISITOS:

Contar con un contrato de trabajo vigente.

Contar con una bonificacidn de transporte asociada
al sueldo.

Ser empleado de una empresa que cuente con el be-
neficio de Tarjeta Bip! Trabajador.

DONDE SE OBTIENE
Gestionada a través del Departamento de Recursos
Humanos de la respectiva empresa empleadora.

COSTO: $2.800 (sSlo la tarjeta).

*Se mantiene el precio de la tarjeta bip! Personaliza-
da actual. “Este precio puede ser subvencionado por
la empresa empleadora.

TARIFAS

Estd es una Tarjeta asociada al Abono de Trabaja-
dor (presentado en el punto 4.5). La cual permite al
trabajador acceder a un abono mensual con un pre-
cio preferencial de $31.200, la cual permite al tra-
bajador utilizar el transporte durante 30 dias o el
equivalente a 50 viajes maximo.



Directorio de Transporte Pablico

Metropolitano

26693459

N© bip/

—
‘ ° A

TRABAJADOR

DTP Metropolitano

Joyce Alejandra

Hermosilla Retamales
18.767628-2

Parz nformacion visita www.tarjetabip.cl
Atencion ciudadana 600 730 00 73 - 800 73 00 73

PROCESO DE DISENO
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4.5.5

Con el fin de incentivar el pago del Transantiago de
parte de los adultos mayores, el beneficio de la TAM
(Tarjeta Adulto Mayor) se traspasé a todo el Sistema
Integrado de Transporte. Anteriormente esté bene-
ficio estaba disponible solo en Metro de Santiago.

PERSONAL
Estd tarjeta es personal e intransferible, contiene
una foto del usuario, nombre y rut.

CONSIDERACIONES DE DISENO

Estd Bip! se disefo a partir de la paleta de colores de
la antigua TAM.

PARA QUIEN ESTA DESTINADA

Usuarios que utilizan frecuentemente el transporte
publico y no cumplen los requisitos de las otras tar-
jetas bip! Personalizadas (presentadas mds adelan-
te). Que buscan un acceso mds econdmico del trans-
porte accediendo a abonos semanales, mensuales o
semestrales. Buscan respaldo en caso de pérdida o
robo de tarjeta para recuperar su saldo.

REQUISITOS

Mujeres mayores de 60 afios y hombres mds 65 afios
Percibir una pensidn o jubilacién

DONDE SE OBTIENE

Para acceder y solicitar este beneficio es necesario
acercarse a una oficina de Atencidn al Cliente de
Metro de Santiago.

COSTO: $1.000 (sSlo la tarjeta).

*Se mantiene el precio de la TAM.

TARIFAS

Esta tarjeta otorga a su titular el beneficio de acce-
der a viajes con una tarifa rebajada en todo el Sis-
tema Integrado de Transporte a cualquier horario.
Elvalor del pasaje adulto mayor (un viaje) es de $220
en todo horario (bajo, valle y punta).



26693459

N© bip/

o Hi@

ADULTO MAYOR

DTP Metropolitano

Joyce Alejandra

Hermosilla Retamales
18.767628-2

9ﬂ 80201 “ 379624“

PROCESO DE DISENO
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4.5.6
Turismo Bip!

TURISMO bip!

$ 5.000
dias
days

48 hrs. desde |a primera varlidacmn

AL
dias
EVE

72 hrs. desde la primera validacion
72 hrs. from the fist validation

=
wH =}
0:@:a

ip/

-,

2

=
(=)
=
n
3
=2
-

72 hrs. desde |a primera va}idauon
72 hrs. from the fist validation

TURISMO bip/

TURISMO b

Con el fin de incentivar el turismo en el Sistema
de Transporte Publico de Santiago y generar una

., . . . Estd tarjeta estd destinada a turistas, que viajan
opcidn econdmica y conveniente para turistas que . . . .
. . . ; por un determinado periodo de tiempo a Santiago
visitan la ciudad se creo Turismo Bip! que costa de . . o
. . . y quieren recorrer la ciudad en transporte publico.
una serie de tarjetas pre cargadas que permiten re-
correr la ciudad en 2, 3 0 5 dfas.

PARA QUIEN ESTA DESTINADA

DONDE SE OBTIENE

Se propone que estas tarjetas se puedan adquirir en

boleterias de Metro de Santiago, Aeropuerto y cen-
tros de informacidn turistica.

Estds tarjetas permiten realizar un numero ilimita-
do de viajes (subir y bajar del transporte) y combi-
naciones (cambiar de medio de transporte), en de-
terminado periodo de tiempo, ya sean 48, 72 o 120

horas. desde la primera validacién. COSTO: $5.000, $7.500 y $12.000

CONSIDERACIONES DE DISENO: TARIFAS

Estd tarjeta se disefié con tres consideraciones; Estd es una tarjeta pre-cargada que permite viajar
debia tener informacidn en ingles y espafiol, debia

ilimitadamente desde el momento de primera vali-
contener el precio y debia explicitar el tiempo de  dacidn, dentro de 48,72 0 120 horas.
duracién del abono.



4.5.6 (b)
Turismo Bip!
2 dias

dfas
days

48 hrs. desde la primera validacion
48 hrs. from the fist validation

ipd

=
o
=
=
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PATTERN TRANSPORTE
METROPOLITANO

La serie de tarjetas Turismo Bip!
incorpora en la cara del reverso un pa-
ttern que muestra los diferentes trans-
portes del Sistema Integrado de Trans-
porte .

PROCESO DE DISENO
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4.5.6 (b)
Turismo Bip!
3 dias

INFORMACION EN
INGLES Y ESPANOL

Gy =|ayoysjays
welalue

Blelel&



4.5.6 (c)
Turismo Bip!
5 dias

$12.000
dias
days

120 hrs. desde la primera validacion
120 hrs. from the fist validation

PATTERN TRANSPORTE
METROPOLITANO

El pattern disminuye su tamao al
aumentar la duracidon de la tarjeta de
turismo. Haciendo alusidn de que entre
m4és duracidn la tarjeta mds viajes se po-
drdn realizar.

ip/

=
o
=
=
o
=
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PROCESO

Testeo -

Diseno de Tarjetas Bip!

A continuacidn se presenta el proceso de disefio que
se realizo para llegar a la definicidn del diseno de la
serie de tarjetas bip! personalizadas.

Técnica: Prototipado.
Recursos: Lapiz y papel, y impresion.

Proceso: El proceso de disefio de las tarjetas Bip!
personalizadas fue un proceso iterativo. Donde el
disefio fue mutando, perfecciondndose en cada im-
presiony testeo.

Primero se comenzd disefando a partir de la tarje-
ta bip! original, donde se mantuvo la combinacion
color frio + color calido (azul y amarillo original). El
resultado de esta primera aproximacidén al disefio
fueron tarjetas muy poco diferenciables entre si,
debido a los colores. (Primer disefo)

El primer proceso de redisefio fue probar con otras
combinaciones de colores, de tal manera de seguir
una linea grafica, pero de generar mds diferencia-
cion. Se probaron combinaciones de colores con
mds contraste.

Primer disefo

Hietropolitano

Una vez determinadas las combinaciones de colores
se procedid a disenar la forma en la que se dispon-
drd el nombre de la bip! donde se indica su tipo.

Finalmente con un disefo final se teste6 con usua-
rios en cuanto informacidn y visibilidad, en el cual
el diseno se aprobd, solo fueron necesarios ajustes
en el tamano tipografico.

Ya con el disefo final terminado, se corrigieron as-
pectos de disefio grafico y diagramacion con Fran-
cisco Galvez, quien ya ha trabajado en proyectos de
disenio del sistema de Transporte y pudo dar un fee-
dback mds fino en cuanto al disefio

Segundo diseno
Tarjetas Turisticas

48 hrs. from the fist validation

- p
I’l (s ) SANTIAGO
Y Esrimutare CITY CARD

Tietropolitano

bip:'

ﬁ:@ug

fietropolitano

3
SANTIAGO

5
SANTIAGO

TRABAJADOR

CITY CARD

120 hrs. from the fist validation




Observaciones y Conclusiones:

El nombre de la tarjeta Bip! se dispuso de manera
que aludiera a las combinaciones del Metro de San-

tiago, y a su vez, transmitiera el concepto de “cam-
bio de linea”

Una de las observaciones mds importantes en cuan-
to a la gréfica fue la generacidn de sub categorias
dentro de la familia de tarjetas, Bip! Estudiante, Bip!
Beneficios y Turismo Bip!. Lo importante era dife-
renciar las tarjetas en estos tres grupos, lo que llevo
a que la disposicién de los nombres en las tarjetas
Bip! de Benefios: Trabajador y Adulto mayor simu-
laran el “cambio de combinacidén”, y mantener las
Tarjetas de Estudiante en “linea recta”.
Por ultimo se propuso una re-diagramacion de la
tarjeta tusitica que destacard la informacién que
varfa (numero de dias y precio) y el resto de los ele-
mentos no llamard tanto la atencion. Se aument? el
tamano del nimero de d"{as y se destaco en rojo el
nombre del tipo de Tarjeta Bip!r precio de la tarjeta pre-cargada.

Prueba de diferentes formas de disponer el

En cuanto al reversd se re-disend el pattern del Sis-
tema de Transporte, se disminuyé el punto de la li-
neay se mejoro el contraste de colores.

Cuarto diseno

‘ ; ESTUDIANTE
s

ADULTO MAYOR

[ ] .
Cuarto diseno
Ip Tarjeta Turistica

$7.500

dias

bipJ-:: /75 days

TURISMO bip/

DTP Metropolitano



4.6
Diseno Aplicacion
Bip! App!

Bip App! es uno de los puntos de contacto impor-

tates del servicio de pago propuesto, ya que retine
y permite administrar las principales interacciones
de los usuarios en torno a sus tarjetas Bip!.
@ App.

Para el disefio de la usabilidad de esta aplicacién se
trabajo en torno al usuario primario: Trabajador y
como usuario secundario al Estudiante (descritos
anteriormente en el punto 3.4.1y 3.4.2)

Se disend la aplicacién para dispositivos IOS y en

torno a las medidas del modelo Iphone X de 143,6
mm x 70,9 mm, el cual cuenta con una pantalla de
puntas redondeadas.

A continuacidn se presentardn los aspectos de Ul
(User interfaz) aplicados para el disefio de estd apli-
cacion.

TIPOGRAFIA

GobCL Light | GobCLBold | GobCL Heavy

PALETA DE COLORES ICONOS

u
_

21 &)

Prototipo Papel Bip! App!
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Site Map

El SiteMap presentado a continuaciéon muestra
cémo se organizé el contenido principal de la apli-
cacion, la navegacidén entre pantallas y la estructura [

general del sitio.

Inicio

Registro J

v 4
( 4 4
Historial ] Planifica J Mis tarjetas
N A N
— Historial ultimos Viajes —— Historial en Calendario — Saldo Blp‘

— Historial de viajes

— Comparacion de dias

— Comparacion de meses

— Recargar ¢

— Agregar Tarjetas

—> Administrar



Notificaciones
« Saldo bajo
* Noticia relevante
por comuna
* Nueva promocion
» Carga saldo otro
dispositivo

e

-
j » Recarga
N

— Recarga Online

— Informacion de Carga

— Opciones de recarga
*

‘> Abono
‘> Carga Manual

*---» Promociones

> Menu Lateral

r N
Notificaciones

g Y,

e )
Noticias

. J

r )
Recarga Bip!

\ J

4 )
Puntos de Carga

\_ J

e )
Tipos de Bip!

\_ J
4 N
Atencion al usuario
_ J
r D
Red de Transporte
N\ Y,
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eenn AAZLABS 1245pM

Recarga tu tarjeta
cuando quieras y
donde quieras

Recibe notificaciones
importantes

“App Bip!” Quiere usar tu
ubicacién actual

Esto nos ayudara a mostrarte
cosas cerca de ti, donde sea que estés.

No Ahora OK

0.2 Onboarding:
En todo momento

0.1 Onboarding:
Avisos importantes

Ingresar

Continuar sin iniciar sesién

@)

1.0 Inicio:
Ingresar

Buen dia! (Personalizacion
del sistema).

=
-,

Con los planes y
abonos ahorra
en transporte.

O

0.3 Onboarding:
Ahorro

1.1 Inicio:
Datos de Ingreso

Ingresar comuna permite
sectorizar la informacion
relevante para el usuario.
Indicar donde se encuen-
tra el n® bip!

wsen FZLASS =

Seguridad con
tus datos.

O

0.4 onboarding:
Seguridad

)

aeeen FZLASS

Abono Mensual

SXXXX

O

4.1 Descripcion
Abono

Informacion sobre Abono:
Duracion, Precio, Comprar.



R

Juanita
Perez

5.1 Menii Lateral

Perfil

P

Planificar
tarjetas

2.1 Menii Principal

Existen 4 funciones
principales.

Sat, Sep 27, 2014

O

3.1 Recarga Bip! 3.2 Planifica

Recarga Online
Informacion de Recarga
Opciones de Recarga

aesen FZLASS =

Servicio
Esquina
XD9145

Serv

Esq in
XD9145

Servicio 502
Esquina Clinica Indisa
D-9145

O

3.3 Historial

3.4 Mis Tarjetas

PROCESO DE DISENO
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La aplicacion mdvil Bip App! es uno de los principales puntos de con-
tacto del servicio ya que permite al usuario realizar todas las interac-
ciones en torno a su Tarjeta Bip! (sea cual sea de la familia de tarjetas

disefiadas). A continuacidn se presentan algunas de las pan-
tallas disefiadas:

9:41 all & .

Bienvenido a

bip.

Al pulsar “Ingresar” aceptas las
VAEH

Para personalizar el servicio que te ofrecemos,
bip! almacena informacion de datos de localizacion
cuando no se utiliza la aplicacion. Puedes editar tus

preferencias aqui.



planifica recarga

bip! de Joyce v

mi balance

$1.500

18.767628-2

© @

historial recarga

mis tarjetas planifica

PUBLICIDAD

Ademéds el menu principal cuenta con dos espacios
publicitarios, donde irdn rotando promociones del
mes, novedades, contingencias, etc. Esta es la pan-
talla con mds visualidad de la aplicacidn, por lo que
permite comunicar mds directamente.

© S

historial mis tarjetas

MENUO PRINCIPAL

Durante el proceso de investigacién y testeo sur-
gieron cuatro necesidades del usuario en torno a la
Tarjeta Bip!. A cada una de ellas se puede ingresar
desde el menu principal de la plataforma. Mis tarjetas
permite conocer el saldo de tus tarjetas y adminis-
trarlas. La segunda opcidn Recarga permite acceder a
las opciones de recargay agregar saldo a la tarjeta en
simples pasos. Historial permite al usuario acceder
a un historial detallado de viajes y transacciones. Y
por ultimo Planificar que permite visualizar el gasto
mensual de la tarjeta y hacer una recarga informada.

s
PARA 5A §
NDO PASA MI BU

tj"_l l-r-'-'"“':":'“_"_T"'F - I-h'lx',_‘
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No te pierdas avisos
importantes

iPermite notificaciones para ver

alertas, cambios en el servicios,

y actualizaciones importantes
a tiempo real!

permitir

Carga tu bip! desde cualquier
parte y en cualquier horario

El nuevo chip de tu Bip! permite
cargar tu tarjeta online
a través de esta aplicacion

ONBOARDING

El Onboarding es fundamental ya que es una vista
previa de la aplicacién en el primer ingreso. Es im-
portante resaltar la propuesta de valor que la aplica-
cién entrega al usuario. Es decisiva, ya que cumple
la funcién de “convencer” al usuario de registrarse
para acceder a ella. El onBoarding cuenta con cuatro
pantallas con frases claves que motivan al usuario a
seguir navegando.

ICONOS
A lo largo de toda la aplicacidn se privilegia el uso de
iconos vectoriales y colores para destacar informacidn.

+

iCuida tu bolsilla! iSeguridad ante todo!

Accediendo a planes de Mantén la privacidad
carga semanal, mensual de tus datos

o semestral y planificando
tus cargas




REGISTRO E

INICIAR SESION

Luego el Onboarding aparecen las pantallas de registro
o inicio de sesidn. Para los nuevos usuarios los datos
solicitados son nombre, apellido, mail, n® bip! y co-
muna. El dato de la comuna es importante ya que per-
mite sectorizar la informacidn que recibird el usuario:
Ej: Nuevos puntos bip! cercanos. Este ultimo dato fue
solicitado por las autoridades del DTPM, con el fin de
aumentar la personalizacidn del sistema.

crea tu cuenta

Nombre

Apellido

Correo electrénico

Contrasefia

ingresar

agrega tu tarjeta

8 digitos de tu tarjeta

bip/

829,981 ) 2diq oN

El ndmero de tu tarjeta bip! esta

impreso por el reverso de tu tarjeta

¢olvidaste tu contrasefia?

Inicia Sesion

& Correo electrénico

B Contrasefia

crear una cuenta

bip/

crea tu cuenta

localizacion

tu comuna

Cerrillos

Pudahuel
Cerro Navia
Las Condes
Quilicura
Conchali

Lo Barnechea
Quinta Normal
EL Bosque

Lo Espejo
Recoleta
Estacién Central
Lo Prado
Renca
Huechuraba
Macul

San Miguel
Independencia
Maipi

cancelar

PROCESO DE DISENO
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0 P C I 0 N E S D E La opcion Recarga lleva al usuario a un submenu

donde se informa de los métodos de carga dispo-
RECARGA

nibles abono, carga manual, turismo y promocio-
nes. Estas ultimas pueden ir variando en el tiempo,
pueden ser ofertas limitadas o por el lanzamiento
de la aplicacidn, como el caso de recargas de mds
de $5.000 adquieren un 10% de descuento en su
carga, incentivando a los usuarios a hacer cargas
de montos mayores. Al seleccionar una opcidn de
carga, se re direcciona a los datos de la transaccién
(datos de tarjeta crédito o débito) y un comproban-
te de la transaccion.

recarga bip!

Abonos

m o CARRUSEL
—

Los carruseles tienen una importante ventaja en
los dispositivos mdéviles: encajan una gran can-
tidad de contenido en un espacio relativamente
Abono semana | Abono mensua | Abono semest ral pequeﬁo. Su segunda gran Ventaia es que pueden
Abono valido por 7 dias Abono valido por 31 dias Abono valido por 6 meses . .. .

resolver las disputas de prioridad de contenido

dentro de la pantalla. La disposicidn incentiva el
Recarga manual deslizamiento de los elementos.

%

$5.000

Recarga $5.000 Recarga manual datos de recarga
Opten un 10% de descuento Carga el monto que desees

Abonos Turismo Bip! @

Recarga manual

$ 12.000
-
d I a s INGRESA DATOS DE RECARGA
tarjeta que desea cargar
bip! de Joyce
monto que desea cargar
Santiago city car d Santiago city car d Santiago city car d $7.000
Abono valido por 48 hrs. Abono valido por 72 hrs. Abono valido por 120 hrs. .
método de pago
Promociones
C Ejemplo de promocién
Sl
L ]
ingresa el monto confirma el pago finalizar transaccion
Recarga con CMR

Obtén hasta un 10% dcto.




bip.'abono

Abono mensuall v

valido para

=H-H<

valido desde
7.11.2018 07.12.2018

comprar ahora por $28.500

9:41 all T -
X
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ABONOS

Al acceder a alguno de los abonos disponibles

se despliega una pantalla que hace alusidn a tickets de
viaje, ya que estos deben ser considerados tickets que
permiten viajar por determinado periodo de tiempo a
determinado precio.

Abono semana |l v Abono semestrail v

valido para valido para

SH=He! Ri@:a

valido desde hasta valido desde hasta
#07.11.2018 #14.11.2018 07.11.2018 Eo7

.05.2019

datos de pago

®©

Recarga manual

Namero de tarjeta B DETALLES DE LA TRANSACCION

detalles de transaccion

iSe harealizado la
recarga con éxito!

+

0123 4567 8910 1112 MM/YY

Tipo de transaccion:

Monto Recarga
Nombre ave

JOYCE HERMOSILLA 000 saldo

Codigo de transaccion

Fecha y Hora

Confirmar pago $7.000

ingresa el monto confirma el pago finalizar transaccion

recarga bip! $7.000

ingresa el monto confirma el pago

Recarga bip!
$7.000
$8.500

#768392002

10:45 AM/ 10/11/2018

B ———

finalizar transaccion

PROCESO DE DISENO
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MmIS

o TARJETAS

Mis Tarjetas es donde el usuario puede acceder
a todas las tarjetas que administra (1 o mds), ver
el saldo en tiempo real y directamente recargar
alguna de ellas.

El carrusel permite desplegar todas las tarje-
tas administradas por el usuario, identificando
claramente el saldo o el abono contratado por
cada tarjeta.

bip! de Joyce v

mis tarjetas

jbuen dia!

bip! de Coni bip! de Coni I .
ADULTO MAYOR

TRABAJADOR

recarga
bip!



$1.500

o Hi@:

TRABAJADOR

$1.500

18.767628-2

ESTUDIANTE
B

b.
IPJ
$1.500

18.767628-2

ESTUDIANTE
M) GEEIED

i

ADULTO MAYOR

$1.500

18767628-2

SALDO 0 ABONO

En cada tarjeta administrada serd posible re-
conocer el saldo o abono disponible con su
fecha de vencimiento. Estd informacidén se
encuentra abajo del logo Bip! en cada tarjeta.

Hola, Joyce
Selecciona tu tarjeta

bip! de Felipe

bip! escolar

bip! de Joyce

bip!

MINIATURAS BIP!

tas para el servicio). Estds son una

ETIQUETAS DE COLORES

Si el usuario administra mds de una tarjeta

serd necesario guardar y reconocer cada una de
ellas. Es por eso que se creé un set de etiquetas
de colores que permiten al usuario nombrar a la
bip! seleccionada y asociarla a un color.

bip/

Agregar otra tarjeta

Para Mis Tarjetas fue necesario disefiar
miniaturas de las tarjetas bip! disponibles (propues-

abstraccién de los disefios originales.

bip! de Coni

bip! de Niki

bip! de Maca

bip! de Felipe

bip! de Jose

bip! de Joyce

ESTUDIANTE

D surcuon |

PNUORCES O CITE OINI DENOPROYECTO

Y
N
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$680

$720

$720

$720

$720

$720

$640

$640

$640

$640

$640

$680

$680

$680

$680

$680

PLANIFICA

La opcién Planifica permite visualizar en un calen-
dario el gasto mensual de la tarjeta en los diferen-
tes meses del afio, lo que permite al usuario llevar
una cuenta de cudnto gasta en transporte y realizar
una carga de acorde a su gasto mensual. Estd opcidn
también permite al usuario seleccionar la opcién de
recarga mds Optima para el y/o las tarjetas que ad-
ministra.

planificacion carga

gasto total Noviembre

$27.200

Noviembre
Vie Sab Sab Lun Mar Mie Jue Vie Sab Sab
$680 $1.560 $680 $720 $640 $680 $680 $1.560
$680 $1.560 $720 $640 $680 $680 $1.560
$680 $1.560 $1.360 $720 $640 $680 $680 $1.560 $1.360
$680 $1.560 $720 $640 $680 $680 $1.560
$680 $1.560 $720 $640 $680 $680 $1.560

recarga
bip!

Lun

$680

$720

$720

$720

$720

$720

Historial de validaciones X
30 DE OCTUBRE
[ 1230 -$680

6789
89

Servici « Metbus - P
Parada 3 Metro Pedro de Valdivia PA680

@ 1250 -$100
Linea 4 - Metro de Santiago
Metro Principe de Gales - PA680

HISTORIAL POR DiA

Al hacer clic sobre uno de los dias del mes
dispuestos en el calendario se abre una
ventana que muestra el historial de valida-
ciones por dfa.

$640 $680 $680 $1.560
$640 $680 $680 $1.560
$640 $680 $680 $1.560 $1.360
$640 $680 $680 $1.560

$640 $680 $680 $1.560



HISTORIAL

Esta entrega al usuario la posibilidad de revisar un
historial detallado de los viajes y transacciones rea-
lizadas en la tarjeta seleccionada, tales como hora,
paradero, n® del servicio o estacion de metro, tarifa,
saldo disponible y patente (dato importante para
hacer reclamos).

historial de validaciones

mi balance

$5.840

3 DE NOVIEMBRE

8 1230 -$680
Servicio 502« Metbus « PX: 5 5%“ §5.840
Parada 3 Metro Pedro de Valdivia PA680

@ 1250
Linea 4 . Metro de Santiago -$100
Metro Principe de Gales PA680 $6.520

1 DE NOVIEMBRE

e -$680
Servicio 502 «Metbus - PX m.7>.%\; $6.620
Parada 3 Metro Pedro de Valdivia PA680
® 1250
Linea 4 . Metro de Santiago -$100 3 DE NOVIEMBRE
Metro Principe de Gales PA680 $7300
29 DE OCTUBRE & 1230
1230 Servicio 502 « Metbus .« PX-56789
CMR Visa +$7.000 Parada 3 Metro Pedro de Valdivia PA680
Recarga online bip! App $7.400
30 DE OCTUBRE @ 1250
. Linea 4 . Metro de Santiago
|8 1230 -$680 .
Servicio 502 «Metbus - PX-56789 <800 Metro Principe de Gales PA680
Parada 3 Metro Pedro de Valdivia PA680 '
- 1 DE NOVIEMBRE
@& 1250
Linea 4 . Metro de Santiago -$100
Metro Principe de Gales PA680 $6.520 0 1230
1 DE NOVIEMBRE Servicio 502 - Metbus . PX-56789
a 123 -$680 Parada 3 Metro Pedro de Valdivia PA680
Servicio 502 - Metbus - PX-56789 $6.620
Parada 3 Metro Pedro de Valdivia PA680 ' & 1250

Linea 4 . Metro de Santiago
Metro Principe de Gales PA680

29 DE OCTUBRE

-$680
$5.840

-$100
$6.520

-$680
$6.620

-$100
$7300

PROCESO DE DISENO
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Si bien las cuatro interacciones bdsicas de la apli-

-
M E N U cacion se acceden desde el menu principal.

Se disend un menu lateral que permita el acceso
L AT E R A L a otras funcionalidades secundarias, las cuales

luego de un andlisis de las aplicaciones disponibles
y testeos se definieron en nueve diferentes.

Joyce Hermosilla
.............. PERFIL

(& Ajustes de mi cuenta Desde el menu lateral también se puede ac-
ceder a datos de la cuenta activa, como Nom-
bre y rut y hacer ajustes.

mis tarjetas planifica recarga historial

Q Centro de Notificaciones

Centro de Notificaciones donde se puedan acceder
Red de Transporte a notificaciones nuevas y antiguas a modo de re-
gistro, Red de Transporte contiene informacidén
bédsica sobre el funcionamiento del sistema inte-
grado de transporte, Noticias aqui son mostradas
las ultimas noticias relacionadas con transporte,
Recarga tarjeta bip! se busca crear un canal directo entre autoridades
y usuario para la informacidén de contingencias o
noticias importantes, Recarga bip! creemos que es
importante re-mencionar la carga como la interac-
cién mds usada por los usuarios, Promociones panel
Bips! principal que muestra las principales promociones
asociadas a la tarjeta, Bips! informacidn sobre la fa-
milia de tarjetas bip!, Puntos de Carga mapa donde
se ubican los puntos de carga mds cercanos segun
la ubicacidn del usuario, Soporte donde se pueden
Soporte hacer consultas sobre alguna transaccidn, algun
problema con un bus, o alguna denuncia, por ul-
timo Métodos de pago que despliega informacion
sobre los medios de pago admitidos.

Noticias

Promociones bip!

Puntos de Carga bip!

Métodos de pago




punto bip

Ossa 1156.

NOTIFICACIONES

En Bip! App! se privilegid el uso de notificaciones
de accidn (sugieren que el usuario actie con la infor-
macién recibida en la notificacidn), como por ejem-
plo: Alerta saldo bajo, jRecarga tu Tarjeta! También
existen notificaciones informativas las cuales gene-
ran informacién segmentada respecto a la ubicacidn
y comuna residencia del usuario (informacidn en-
tregada al iniciar sesién) como por ejemplo: Nuevo
punto bip! cerca de ti!

notificaciones

o jEl saldo de bip! Joyce es bajo!
A Tusaldo actual es de $300, recuerda cargar tu bip!

antes de tu siguiente viaje

n @ ;Tu abono caduca dentro de pocos dias!

Tusaldo actual es de $300, recuerda cargar tu bip!
antes de tu siguiente viaje

Se realizod una carga de 3.000 en tu bip! “bip! de Joyce

iTu bip! fue recargada con 3.000!
WC'@ .
desde otro dispositivo.

® jNuevo Punto Bip! cerca de ti!

Se ha abierto un nuevo Punto Bip! en Avenida

A X

iEl Saldo de bip! Joyce es bajo!
Tusaldo actual es de $300, recuerda
cargar tu bip! para antes de tu
sigulente viaje

Recarga bip! Online

CENTRO DE NOTIFICACIONES

Las notificaciones son enviadas directamen-
te y aparecen en la ventana que tiene abier-
ta el usuario, ligado a un llamado de accidn
como “Recargar”. Ademds se puede acceder
a ellas a través del Centro de Notificaciones
disponible desde el Menu Lateral.

PROCESO DE DISENO
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4.6.4

Plan y Testeo de

Usabilidad

Para la realizacion del testeo de usabilidad, se trans-
formaron los objetivos del usuario primario para la
realizacién de “task scenarios” o tareas especificas
para la correcta realizacidn del test de usabilidad.
Segun Nielsen Norman Group (2014). Est4 es la for-
ma mds efectiva de entender qué funciona y que no
en la interfaz, ya que se evalia a los usuarios correc-
tos en situaciones realistas, generando informacién
cualitativa de calidad para la mejora del disefio.

Objetivos del usuario principal en la aplicacion:
@ Ahorrar el mdximo dinero posible en Transporte
Despreocuparse del pago del transporte

Tener confianza al cargar grandes montos
Llevar historial de gastos/pagos

Tener el control de cudnto gasta mensualmente

Task Scenarios:

® Task 1: Escuchd que a través de estd aplicacién
puede cargar su tarjeta y ahorrar dinero con sus
promociones. Por lo que descargé la aplicacién
para obtener alguno de los beneficios pero antes
quiere informarse de cudl es la opcidn de recarga
mads conveniente para usted.

® Task 2: Debe cargar la tarjeta de su hija/o a tra-
vés de la aplicacion.

® Task 3: Debe ingresar al la aplicacidn y recargar
su tarjeta con alguno de los abonos disponibles.

® Task 4: Se le perdio su tarjeta Bip! y debe buscar
informacidn sobre que hacer en caso de extravio
en la aplicacidn.

e Task 5: Revise su historial de gastos y pagos, y
revise en la aplicacién cuanto a gastado el ultimo

dia.

® Task 6: Revise cuanto a gastado el mes de Di-
ciembre en la aplicacidn.

“If users cannot find the product, they can-
not buy it either” - Primera ley del comer-

cio electrdnico.

Testeo de usabilidad






PROCESO

Testeo -

Usabilidad Bip! App!

A continuacion se presenta el proceso de testeo que
se realizd para probar la usabilidad de la aplicacién
Bip! App! aplicando el plan de testeo descrito ante-
riormente.

Técnica: Plan de Testeo.

Recursos: Celular con prototipo aplicacién anima-
da, ldpiz , papel y grabadora.

Proceso:

Para la medicién de la usabilidad de la pdgina, se
realizaron pruebas cualitativas con tres usuarios
reales, los cuales son suficientes para realizar una
prueba efectiva, seguin los estdndares de Jakob Niel-
sen (2000).

Estos corresponden a hombres trabajadores de jor-
nada completa que utilizan el transporte publico
para movilizarse a sus trabajos.

El testeo se basd en poner a cada uno de los partici-
pantes en situaciones de tareas especificas o “task
scenarios” descritos anteriormente en el Plan de
Usabilidad, para asi entender de manera efectiva
como estd funcionando la interfaz y cdmo es eva-
luada por los participantes del testeo, para luego ser
re-disenada.

Luego de la realizacion del testeo de usabilidad se
generaron métricas para demostrar el porcentaje de
éxito que se generd en cada tarea presentada en el
test. A pesar de que Jakob Nielsen (2000) recomienda
la realizacién de estas métricas con 20 usuarios, se
realizé el ejercicio con solo tres usuarios. A modo de
generar el ejercicio, a pesar de que los datos no logra-
ron ser representativos. Las tareas se califican con S
que significa éxito, F de fracaso y P de Exito parcial.

Observaciones y Conclusiones:

Task 1: Escuchd que a traves de estd aplicacion puede
cargar su tarjeta y ahorrar dinero con sus promociones.
Por lo que descargo la aplicacion para obtener alguno de
los beneficios pero antes quiere informarse de cudl es la
opcion de recarga mds conveniente para usted

- El inicio de sesidén en la aplicacidn aun parece muy
engorroso,es necesario eliminar la barrera del inicio
de sesidn en estos casos. Permitiendo que el usuario
que solo quiere informarse y ver las promociones
y/o abonos pueda hacerlo mads rdpidamente, para as{
luego convencerlo de iniciar sesion cuando quiera
agregar alguna tarjeta o comprar alguin servicio.

Task 2: Debe cargar la tarjeta de su hija/o a traves de
la aplicacion.

Task 1 | Task 2 | Task 3 | Task 4 | Task 5 | Task 6
Usuario 1 F F S P S S
Usuario 2 P F S P S S
Usuario 3 P P S P F S
NOTA S = éxito, F= fracaso, P= éxito parcial

Métrica a partir de resultados del primer testeo de

usabilidad de Bip! App!



- Este fue uno de los task peor evaluados del tes-
teo, ya que aun resulta confusa para los usuarios las
interacciones con mds de una tarjeta dentro de la
aplicacién.

Task 3: Debe ingresar al la aplicacion y recargar su tar-
jeta con alguno de los abonos disponibles.

- Este task fue muy bien evaluado por los usuarios,
que ya estdn familiarizados con los medios de pago
online, y las interfaces de pago.

Task 4: Se le perdio su tarjeta Bip! y debe buscar infor-
macion sobre que hacer en caso de extravio en la apli-
cacion.

- Resulta intuitivo el uso del menu lateral en la ma-
yoria de los casos, la informacion demord en ser en-
contrada, pero se logrd en los 3 casos. Si bien los
usuarios dicen que es informacién necesaria, tam-
poco es indispensable.

Task 5: Revise su historial de gastos y pagos, y revise en
la aplicacion cuanto a gastado el ultimo dia.

- - A través de los task anteriores dos de los usua-
rios recordaban que el historial era parte del menu
principal de la aplicacién, de manera que volvieron
hacia atrds y ingresar al icono correspondiente, en-
tendiendo la informacién. Por otro lado, para uno
de los usuarios fue dificil trasladarse del menu late-
ral al principal para encontrar la funcionalidad.
Task 6: Revise cuanto a gastado el mes de Diciembre en
la aplicacion.

- Estd funcionalidad parece clara para los usuarios,
el calendario es un elemento reconocible que per-
mite reconocer la informacién rdpidamente.

Los usuarios se vieron conformes en torno a la apli-
cacion y justifican los errores con su falta de manejo
de aplicaciones mdviles.

Los task fueron evaluados de manera parcialmente
exitosa por los usuarios testeados.

Se propone tomar estas observaciones para un
re-disefio de la aplicacidon y un siguiente testeo.







Implemen-
tacion
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5.1

Canvas

Socios Claves

- Todo tipo de empresa para entregar
el beneficio trabajador

- Instituciones Financieras

- Colegios, Liceos y Universidades

- Aeropuerto

- Puntos de Informacidn Turistica

- Centros Turisticos

- Hoteles

Estructura de Costos

- Desarrollo de aplicacién mavil
- Disefio e impresién de Tarjetas Bip!
- Distribucién de Tarjetas Bip!

- Modernizacién de tecnologia Tarjeta Bip!

- Publicidad

- Implementacién

Actividades Claves

- Generaciodn de alianzas con socios cla-
ves

- Constante actualizacién y Innovacién
en el sistema

- Puntos de venta

- Publicidad

- Informacidn interna para alianzas

Recursos Claves

- Aplicacién movil con gran nivel de
usabilidad

- Tarjetas Bip! Personalizadas

- Sistema de Abono

- Sistema Financiero

(Entre otros, este analisis esta fuera de los alcances de este proyecto)

Propuesta de Valor

- Sistema de servicio de pago di
ciado a través de la Tarjeta Bip!, ¢
funciona a través de un sistema d¢
nos que permite a los usuarios acc
planes semanales, mensuales y sermr
les de carga, los cuales van asoci:
un beneficio econdmico, a través c
serie de Tarjetas Bip! personalizada
sadas para diferentes tipos de usuari
transporte publico.

- Aplicacion mévil que reine las fi
nalidades en torno a la tarjeta Bij
permite administrarlas de forma fac
guray en todo lugar y momento.

- Servicio Turismo Bip! entrega a |
ristas una alternativa de pago del si
de transporte publico, que permite
lizacidén de todos los servicios del si
integrado de transporte por 48, 72
hrs. a través de una tarjeta pre-carg
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Relaciones Claves

- Puntos de informacion turisticas,
aeropuerto y hoteles/hostales: Ofre-
cen el servicio Turismo Bip! en sus de-
pendencias.

- Empresas: Contraten el servicio de
abonos a través de Bip! Trabajador
para sus empleados.

- Instituciones financieras: Promo-
ciones para clientes.

Canales

- Aplicacién para smartphone

- Publicidad en Metro, buses y Metro
tren

- Publicidad en pdginas web

- Redes sociales

- Medios de comunicacién

Fuentes de Ingreso

- Reduccidn de la evasién
- Venta de Tarjetas
- Convenio con empresas

Segmento de Clientes

Usuario frecuente del transporte piiblico: Al
utilizar frecuentemente consigue opciones que
le permiten ahorrar y acceder a un servicio mds
cémodo.

Trabajadores: Obtienen un beneficio de pago
en el transporte por parte de sus empresas a tra-
vés de Tarjeta Bip! Trabajador.

Turistas: Obtienen un beneficio y mayor como-
didad e informacidn, a través de Turismo Bip!

Adulto Mayor: Se expande el beneficio de pago
para Transantiago.

Padres de estudiantes: Pueden promover el
pago en el transporte a sus hijos, pueden moni-
torear sus viajes y validaciones.

Empresas de Turismo: Ofrecen un nuevo ser-
vicio.

Organizaciones (DTPM Y MTT): Generan
una diversificacidn de su servicio, que beneficia
a sus usuarios y permite disminuir los indices
de evasidn, y los ingresos del sistema.

(Entre otros, este anélisis esta fuera de los alcances de este proyecto)
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5,2
Estructura
de Costos

No se realizé un andlisis econémico de la imple-
mentacion de este servicio, ya que requiere un cal-
culo de un complejidad mayor, con datos que no
estdn al alcance de este proyecto.

Si bien la aplicacién de las medidas planteadas en
este proyecto sugieren costos adicionales, se espera,
que sean compensados por el aumento de los ingre-
sos del sistema debido a la disminucidn de la eva-
sidn. Ya que si bien el costo de implementacién serd
alto, se prevé que disminuya en el tiempo, ya que
primero es necesario disminuir la evasion a un nivel
mas tolerable para poder sostener el sistema. Tran-
santiago debe aspirar a un nivel de evasién en buses
menor al 10%, de acuerdo a las tasas de evasién ob-
servadas en la mayoria de las ciudades estudiadas”
(Tirachiniy Quiroz, 2016).



5.3

Proyecciones

Este proyecto cuenta con varias proyecciones a
largo plazo, primero es el desarrollo completo del
disefio y cdédigo de la aplicacién Bip! App! ya que
solo se desarrollaron las principales pantallas, es
necesario agregar funcionales actuales de las apli-
caciones oficiales del Transporte Publico de Santia-
go, como localizacidn de puntos bip!, generacion de
rutas, mapa, distancia de la micro al paradero, etc.
También se debe continuar realizando testeos de
usabilidad, para seguir perfeccionando la interfaz.
Finalmente se debe realizar la versién Android y de
otros tamaifios de pantalla de la aplicacidn.

Dentro de las proyecciones generales estd la pre-
sentacion del proyecto completo a los departamen-
tos del DTPM. La generacién un estudio del im-
pacto econdémico del cambio del sistema de pago
en el sistema de transporte, en cuanto a los costos
y beneficios. Y se debe generar un plan de imple-
mentacién progresivo.

Se espera que el desarrollo de este proyecto sirva
como insumo y antecedente real para futuros pro-
yectos y la futura modernizacién del sistema de
pago del Transporte Publico Metropolitano.
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6.1
Evaluacion

del Proyecto

El objetivo general de proyecto era disefiar un servicio
que ofrezca un método de pago amigable, eficiente e
instantdneo para los diferentes perfiles de usuarios del
Transporte Publico Metropolitano. Este objetivo general
fue un gran desafio, pero se logré generar una propues-
ta que cumple el objetivo general. A continuacidn se
muestra un resumen de lo que se realizé para cumplir
cada uno de los objetivos especificos propuestos para
este proyecto, que en su conjunto permiten cumplir el
objetivo general.

1 - Disenar una Tarjeta Bip! pensada en cada
uno de los perfiles de usuarios identificados del
Transporte Piiblico Metropolitano.

Primero se identificaron los perfiles de usuario mds
problemdticos y diferentes entre s{ del sistema de trans-
porte. Los cuales se desarrollaron a partir de los perfiles
levantados por el estudio Laboratorio 502y por el propio
levantamiento de informacion a base de entrevistas.
Luego de identificar los perfiles, se profundizé en sus
necesidades de pago, y sus particularidades.

Se disefiaron 9 Tarjetas Bip! diferentes, a partir de los
antecedentes y necesidades de cada uno de los usuarios.
Tarjeta Bip! Personalizada, Trabajador, Adulto Mayor,
Estudiante Media, Superior y Bdsica, y la Tarjeta Turismo
Bip! 2, 3y 5 dias.

2 - Desarrollar un tarifario especifico para cada
uno de los perfiles de usuario identificados del
Transporte Piiblico Metropolitano.

Se desarroll6 un sistema de abonos que aborda las
necesidades de diferentes perfiles de usuarios identi-
ficados. Abonos Semestrales, Mensuales y Semanales,
Abono Trabajador y Abonos Turismo Bip. En el caso del
Adulto Mayor y Estudiantes se mantuvieron las tarifas de
beneficio que tiene el sistema, solo en el caso del Adulto
Mayor se propone ampliar el beneficio a todo el Sistema
Integrado de Transporte.

3 - Desarrollar una aplicacion movil con un alto
nivel de usabilidad, que permita realizar y mo-
nitorear todas las acciones en torno al pago del
transporte publico a través de la tarjeta Bip.
Permitiendo, Recargar, Planificar y Administrar.
Se desarrolla una aplicacién mévil que permite recargar

las tarjetas Bip!, Administrar mds de una Tarjeta Bip!,
consultar historial de viajes y planificar recargas, entre
otras funcionalidades.

Se generd un plan de testeo de usabilidad que permite
medir la funcionalidad de la aplicacidon y su uso. Si bien
solo se realizé el testeo con 3 usuarios reales, es necesario
recoger estas conclusiones y re-disefiar para continuar
testeando la aplicacion y asi lograr un porcentaje mayor
al 30% de usabilidad que permita posicionarse las apli-
caciones de transporte ya desarrolladas y que facilitar la
interaccién de los usuarios con ella.



6.2
Conclusion

Por medio de este proyecto he logrado poder poner
en préctica gran parte de los conocimientos adqui-
ridos los 5 afios y medio que estuve en la escuela de
Disefio de la Pontificia Universidad Catélica. Lo-
grando generar un proyecto que aborda dos grandes
motivaciones que son el trabajar con servicios pu-
blicos y desarrollar un proyecto de disefio de servi-
cios que aborda si bien de una manera especulativa,
una problemdtica real con la que convivo dia a dfa.

Este proyecto integrd varias disciplinas del disefio
como el disefio de servicios, grafico, web, que ayu-
dan a comprender en el acto como es el trabajo de
un Diseniador Integral. Investigando ademds dreas
las cuales no me eran familiares como transporte o
economia.

Trabajar en torno a este proyecto fue realmente sa-
tisfactorio, ya que si bien en un principio fue dificil
centrarse en una problemdtica especifica, la investi-
gacion y el uso de metodologias permitié guiar este
proyecto a la generacién de un servicio complejo
enfocado en la diversidad de usuarios, donde se de-
tallé cada uno de los puntos de contacto y se pudo
presentar una solucidn viable, efectivay con el obje-
tivo de entregar un mejor servicio a los millones de
usuarios del transporte publico.

Tras los testeos finales y las reuniones con el DTPM
se pudo ver que este proyecto obtuvo buenos resul-
tados, ya que los usuarios y contraparte se mostra-
ron satisfechos con la solucidn propuesta, lo que
permite ver un buen potencial en el proyecto.
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