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NOTA DE ADVERTENCIA:

Articulo 23 de la Resolucion No. 13 de Julio de 1946.

‘La Universidad no se hace responsable por los conceptos emitidos por sus
alumnos en sus trabajos de tesis. Solo velard porque no se publique nada
contrario al dogma y a la moral catolica y por que las tesis no contengan ataques

personales contra persona alguna, antes bien se vea en ella el anhelo de buscar la
verdad y la justicia”.
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INTRODUCCION

Un ciudadano libre y responsable es, ante todo, alguien que actia con plena conciencia y libre
albedrio, sobre la base de sus derechos y deberes. Su responsabilidad supone que tiene un papel que
cumplir en la construccion de ciudadania, en el cumplimiento de las leyes y las normas de
convivencia, en la creacion y consolidacion de relaciones sociales basadas en la confianza, en la
tolerancia y en el respeto por los demas, convirtiéndolos en elementos claves que aportan normas de
conducta social, seguridad, bienestar y armonia. Tales tareas no son competencia exclusiva del
Estado y aun en las sociedades mas avanzadas, su capacidad por hacer cumplir las normas es
limitada (Sanchez Cabra & Castro Osorio, 2006). El ciudadano tiene por tanto una responsabilidad
vital que cumplir, no sélo en relacién consigo mismo sino con los demas. Para esto es importante
desarrollar incentivos frente al comportamiento civico, de tolerancia y de respeto, que establezcan
espacios de comunicacion, que en medio de la diversidad de creencias, pensamientos y
sentimientos, permitan evolucionar y desarrollar un pais para todos. A esto, se le conoce con el
concepto de cultura ciudadana®.

La cultura ciudadana parte de la idea de que un gobierno puede impulsar mejoras sustanciales en la
convivencia, la seguridad y la participacion democratica de los ciudadanos, mediante acciones sobre
la cultura, y no s6lo mediante acciones juridicas o de vigilancia y control. Desde 1990 Bogota
empieza a experimentar una serie de transformaciones, dentro de las cuales se pudo observar, la
adopcion de la cultura como punto de partida y campo de accién de una politica pablica?. Durante
los afios de 1995 al 2003 se experimentan notables avances en materia de infraestructura, transporte,
espacio publico, cobertura educativa y de salud (Bogota, Instituto Distrital de Cultura y Turismo,
2003), que produjeron un enorme salto cualitativo y cuantitativo en el aspecto fisico de la ciudad y
en la calidad de vida de sus habitantes. Esto a su vez, condujo a cambios en la percepcion, actitud y
creencias frente a la propia ciudad como espacio fisico y social.

Con la implementacién del Sistema Integrado de Transporte Masivo, TransMilenio, en el afio 2000
durante la alcaldia mayor de Enrique Pefialoza; se empiezan a implementar estrategias de relaciones
con la comunidad a través de espacios de participacion, campafias ludicas y pedagogicas,
promoviendo en si, un espiritu de aprendizaje y cooperacion que logra la sensibilizacion de la
comunidad en temas relacionados con la cultura.

La red integrada de transporte, ademas de ofrecer a los ciudadanos un sistema alterno de movilidad,
constituye el enlace méas rapido entre dos puntos de la ciudad cubriendo largas distancias en pocas
paradas. Esto se logra con un sistema tronco alimentado de autobuses en carriles exclusivos que
recorren los principales ejes de la ciudad, el cual se conoce como una red de transporte de tipo BRT
(Bus Rapid Transit; Autobuses de Transito Rapido).

Desafortunadamente, el sistema de transporte masivo de la ciudad, ha presentado algunos
inconvenientes que dificultan su buen funcionamiento y que afectan la actitud y percepcion que
tiene los ciudadanos frente a él. Aunque muchos de los usuarios del sistema estén de acuerdo que ha
sido una gran mejora frente al sistema de transporte publico convencional (Bogota, Instituto
Distrital de Cultura 'y Turismo, 2003), se han podido identificar algunas problematicas referentes a
la infraestructura del sistema, al igual, que referentes al comportamiento de algunos de los usuarios
del mismo. Todo esto ha traido consigo el debilitamiento del concepto de cultura ciudadana, en el

! Conjunto de costumbres, acciones y reglas minimas compartidas, que generan sentido de pertenencia,
facilitan la convivencia urbana y conducen al respeto del patrimonio comln y al reconocimiento de los
derechos y deberes ciudadanos (Mockus, Formar Ciudad, 1995)

2 Conjunto de acciones que desarrolla una autoridad publica (Pineda, 2007)



aspecto de movilidad, y es por esto que el presente documento corresponde al desarrollo de la
propuesta para el fortalecimiento de la cultura de la movilidad en la ciudad de Bogota, a través de la
implementacion de un modulo de informacién que optimizacion el desplazamiento en el Sistema de
Transporte Masivo, TransMilenio, para los usuarios del mismo.

Planteamiento Del Problema

Para fortalecer el concepto de cultura ciudadana es importante entender, que el incremento de la
movilidad urbana cada vez es menos compatible con un desarrollo sostenible (Sostenibilidad social,
econdmica y ecoldgica). Es por esto que los sistemas alternos de movilidad, como los de tipo BRT,
siempre han sido mirados bajo una Optica de competencia y no de cooperacion®. La pérdida de
eficiencia del sistema, la falta de una adecuada utilizacion por parte de los usuarios, hacen que el
mismo se fragmente, generando asi, una fuerte polarizacion® en el uso social del transporte que
crean circuitos excluyentes de uso y apropiacion (Figueroa, 2009).

La movilidad por ende, debe ser entendida como el reconocimiento de las necesidades de las
personas, que demanda un entendimiento méas alla de la preocupacion por el movimiento de los
vehiculos en las vias. La capacidad de planeacion con la identidad de necesidades y potencialidades,
integran acciones que promueven lineas rectoras hacia una vision futurista respondiendo a una
demanda de una mejor calidad de vida. A continuacion se presenta el problema desde una 6ptica
nacional.

1.1 Presentaciéon Del Problema

El fortalecimiento de la cultura ciudadana en Bogot4, se ha desarrollado en el marco de los valores,
creencias, suposiciones, actitudes y percepciones orientadas al comportamiento de las personas.
Proyectos como las Biblioestaciones, Los Libros al Alcance de Todos, Campafias como Amor por
Bogota, Por el respeto a las mujeres en Transmilenio, entre otras actividades, buscan crear y poner
en marcha estrategias de cambio cultural hacia una ciudad segura, donde la cultura de paz®
promueva acciones de convivencia pacifica y la resolucién de conflictos, la cultura civica, facilite la
apropiacion de las reglas de convivencia, la pertenencia hacia la ciudad y el cuidado del patrimonio
colectivo y finalmente, cultura para la ciudadania activa, cuyo propoésito es generar entre los
habitantes, practicas y habitos de participacion en los diferentes escenarios de la democracia asi
como el reconocimiento y el respeto por la diversidad (Secretaria de Cultura, 2007).

Pero para los ciudadanos este tipo de actividades, no son suficientes para contrarrestar las
probleméticas que se identifican dentro del sistema, siendo el 71% (EI Tiempo, 2011) de los
habitantes de la ciudad, quienes se movilizan dentro de este. Estas, se identificaron por medio de un
sondeo realizado a quinientos usuarios: cien encuestados por medio de redes sociales (Facebook,
Twitter y Messenger), y cuatrocientos en los diferentes portales de TransMilenio (Portal Norte,
Portal Suba, Portal de la 80, Portal las Américas, Portal de Sur, Las Aguas, Portal Tunal y Portal

® Consiste en el trabajo en comun llevado a cabo por parte de un grupo de personas o entidades mayores hacia
un objetivo compartido, generalmente usando métodos también comunes, en lugar de trabajar de forma
separada en competicién (Wikipedia . e., 2010)

* Lalucha de clases es un concepto 0 una teorfa que explica la existencia de conflictos sociales como el
resultado de un supuesto conflicto central o antagonismo inherente entre los intereses de diferentes clases
sociales (usual, 1995)

® Una serie de valores, actitudes y comportamientos que rechazan la violenciay previenen los conflictos
tratando de atacar sus causas para solucionar los problemas mediante el dialogo y la negociacion entre las
personas, los grupos y las naciones, teniendo en cuenta un punto muy importante que son los derechos
humanos (Wikipedia I. e., 2010)


http://es.wikipedia.org/wiki/Concepto
http://es.wikipedia.org/wiki/Teor%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Conflictos_sociales
http://es.wikipedia.org/wiki/Conflicto
http://es.wikipedia.org/wiki/Clases_sociales
http://es.wikipedia.org/wiki/Clases_sociales
http://es.wikipedia.org/wiki/Violencia

Usme), en donde se pudieron encontrar dos focos del problema: en primer lugar el sistema en
cuanto a servicio e infraestructura (articulados o biarticulados, puentes, estaciones, carriles
exclusivos, sefializacion, ascensores, rampas, entre otros); y en segundo lugar, el comportamiento
de los usuarios, ya que no es evidente la cultura ciudadana, ni conciencia del colectivo (Anexo 1:
Mapa de andlisis, Sondeo Usuarios del Sistema de Transporte Masivo, TransMilenio, identificacion
de problematicas). A continuacion se presenta la grafica con el porcentaje de las respuestas dadas
por los encuestados, en donde cada una de los colores corresponde a:

o Azul: 82% de los encuestados coinciden que una de las grandes problemaética del sistema
son sus mismos usuarios: la falta de cultura y civismo dentro del sistema hace que se
dificulten muchos de los procesos del mismo.

e Rojo: 67% de los encuestados dice que el servicio prestado es deficiente y poco efectivo
como sistema alterno de movilidad. Los tiempos de espera y desplazamiento son muy
largos, las tarifas altas, hay insuficiencia tecnoldgica de apoyo y la falta de mantenimiento
de la infraestructura dificultan el optimo funcionamiento.

e Verde: 54% de los encuestados recalcan la falta de planeacion con la que se construyo el
sistema; por ejemplo, en algunas estaciones los espacios reducidos dificultan la movilidad
de los usuarios, pocas vias de acceso y salida del sistema, taquillas de compra de pasajes
mal ubicadas, mapas y sefializacion confusa.

e Morado: 25% de los encuestados dicen que los vehiculos usados por el sistema, no
presentan las mejores condiciones: los percentiles dentro de los vehiculos no son los
apropiados, de los 160 pasajeros que le caben a los buses articulados y 260 a los
biarticulados, muchas veces hay mas personas dentro de estos; la frecuencia con la que
pasan de estacion en estacion es escasa, y es evidente que los conductores no estan en
constante capacitacion.

Gréfical: Sondeo realizado a usuarios del Sistema de Transporte Masivo, TransMilenio, Junio
de 2011

Estas problematicas, no permiten contar con un sistema de transporte masivo, no solo eficaz como
sistema alterno de movilidad, sino, a su vez como un sistema que mejore la calidad de vida de los
ciudadanos, su percepcion, aceptacion y conducta frente a la ciudad, Bogota. Es a partir de esto y el
reconocimiento de la falta de elementos que optimicen el desplazamiento de las personas dentro del
sistema, que se encuentra una oportunidad de disefio.



1.2 Justificacion

El crecimiento de las ciudades y la necesidad de enfrentar las probleméaticas de congestion,
contaminacién y recuperacion de espacios fisicos, han llevado al desarrollo y ejecucidn de mdaltiples
modelos de transporte masivo. El objetivo de muchos de éstos ha sido abordar de una manera
eficiente (basado esencial y casi exclusivamente en la ingenieria vial y de transporte) los factores
operacionales como lo son la velocidad, los costos, trayectorias, combustibles, financiamientos
entre otros (Montezuma, 2010).

Esta aproximacion tradicional se basa en el supuesto que el acto de desplazamiento obedece
Unicamente al concepto de velocidad y capacidad. Pero es esencial entender que mas alla de ir
rapidamente, el ciudadano espera otro tipo de factores igualmente: comodidad, seguridad y
convivialidad®. La calidad de estos factores responde en gran medida a la percepcion, entendida

como “la sensacion interior que resulta de una impresion material hecha en nuestros sentidos””.

La percepcion del ciudadano sobre la calidad del servicio de su modo masivo de transporte, en este
caso TransMilenio, tendré en cuenta la vivencia cotidiana en términos de las sensaciones que le han
producir el ver, escuchar, palpar, oler y hasta degustar dentro del mismo (Kymlicka & Norman,
2002). Pero los estimulos positivos para los sentidos en los sistemas de transporte son muy
limitados, la velocidad, la informacion, la atencion, producen en gran parte sensaciones,
percepciones y experiencia con mas de una connotacion negativa. Es por esto que en gran medida
las acciones contemporaneas para mejorar la calidad del servicio se basan en el mejoramiento de los
ambientes fisicos y las estructuras comunicacionales (Anexo 2: Estado del arte).

Basado en lo anterior es importante resaltar que, atender completamente las necesidades de los
ciudadanos con un sistema de transporte masivo significa, ademas de obtener los mejores
pardmetros operacionales, establecer un sélido sistema de atencion que permita identificar
claramente los cambiantes requerimientos de los seres humanos en determinados entornos. “Las
oportunidades de desarrollo, los espacios de accion y los factores de innovacion, seran exitosos en
la medida en que se responda oportuna y efectivamente a las exigencias inherentes a cada uno de
los servicios y/o operaciones”®. (Anexo 3: Factores de intervencion de los Sistemas de Transporte
masivo).

Hoy los sistemas masivos estan obligados a crear o redefinir su sistema de atencion de tal manera
gue puedan permitir establecer competencias y buenos habitos a los ciudadanos. Es en este sentido,
factores relacionados con el comportamiento de las personas antes, durante y después de la
utilizacion de los servicios, son fundamentales para una mayor efectividad operacional mejorando
la atencién y conducta de los usuarios, lo cual puede permitir mayores margenes de rentabilidad y
sostenibilidad, pero sobre todo disminuir los altos niveles de insatisfaccion.

Esto implica un fuerte conocimiento del sistema, del contexto y del usuario, de los cambios y
tendencias globales, asi como, y fundamentalmente, del reconocimiento de la doble condicién que
tiene el usuario del transporte publico como un cliente y ciudadano, con importantes necesidades de
comunicacién e interaccion con el sistema. Se trata entonces de convertir los sistemas de transporte
masivo en escenarios mas humanos capaces de ofrecer posibilidades de desarrollo sociocultural y

® Ciencia que estudia como las personas pueden vivir mejor dentro de un contexto especifico (Espafiola,
Convivialidad, 2007)

’ Gordoa, Victor. El poder de la imagen publica. Edamex. México, 1999, pagina 30

® Montezuma, Ricardo. Humanizacion del transporte masivo: De la informacién al usuario a la comunicacion
y fidelizacion del cliente. Editorial Universidad del Rosario. Colombia. Pagina 213.



comercial, para reducir las tendencias de individualismo y estrés colectivo, tan fuertemente marcado
en los ultimos afios (Montezuma, 2010).

Es por esto que el proyecto, a través de la creacion e implementacion de un Sistema Integrado de
Informacidn para la Planificacion, le brindara el soporte requerido al sistema de movilidad, dandole
la posibilidad a los usuarios de prever su desplazamiento antes y durante el uso del sistema, con el
fin de reducir parte de los inconvenientes diarios que viven millones de usuarios.

Si bien son fundamentales factores tales como la operacion y uso de un sistema, también existe una
multiplicidad de factores de caracter sociocultural (individual y colectivo), ecoldgicos y
econdmicos, que determinan el éxito y la viabilidad del proyecto. A continuacion se explicaran los
factores del desarrollo sostenible.

1.2.1 Sostenibilidad econémica

Se da cuando la actividad que se mueve hacia la sostenibilidad® ambiental y social es
financieramente posible y rentable (Wikipedia I. e., 2010). En al aspecto econémico las estrategias
de desarrollo cultural, social y educativo, en la ciudad de Bogota, se han impulsado desde
actividades pedagdgicas, que propende fortalecer los contenidos y metodologias de valoracion
ciudadana, referentes al aprovechamiento social y econémico del espacio publico. Esto dentro de
escenarios de inclusion®, reconocimiento y afirmacion por parte de los ciudadanos (Defensoria del
Espacio Publico, 2011).

Proyectos dentro del marco de creacién de productos o servicios de mejoramiento, también han
tenido lugar en el desarrollo de la cultura ciudadana. Durante el mandato del ex alcalde Antanas
Mockus (1995-1997), se tuvo un primer acercamiento al desarrollar productos para el uso de la
ciudadania en el marco de las relaciones sociales, la tarjeta ciudadana fue una de ellas. A través de
350.000 tarjetas se invit6 a los conductores de la ciudad a usar la cara blanca con el pulgar hacia
arriba para reconocer comportamientos conformes a las normas y usar la cara roja con el pulgar
hacia abajo para sancionar comportamientos indebidos. De esta manera los ciudadanos se
involucraron en la mutua regulacion y aln quienes no lo hicieron se reconocieron como
corresponsables (Mockus, Formar Ciudad, 1995).

En el marco del desarrollo de servicios, con la creaciéon del Sistema de Transporte Masivo, se
explora la creacion de servicios que impulsa la movilidad usando el transporte pablico y no el
particular. Desde una perspectiva de sostenibilidad econdmica, incentivar el uso de transporte tipo
BRT, soportado por un sistema de informacion en tiempo real, mejorara los tiempos de atencion a
los usuarios y una mayor productividad laboral, la cual reduce los costos de operaciones.

1.2.2 Sostenibilidad social
Basada en el mantenimiento de la cohesion social™ y de su habilidad para trabajar en la persecucion

de objetivos comunes (Wikipedia I. e., 2010). En la ciudad de Bogota, la Defensoria del Espacio
Publico (DADEP), por ejemplo, ha venido desarrollando proyectos que contribuyen al

% Concepto que nos lleva a pensar en una relacién de balance entre la gente y la naturaleza, sociedad y su
ambiente.

10 Concepto tedrico de la pedagogia que hace referencia al modo en que la escuela debe dar respuesta a
la diversidad (Espafiola, 2007)

1 Designa, en sociologia, el grado de consenso de los miembros de un grupo social o la percepcion de
pertenencia a un proyecto o situacién comdn (Wikipedia I. e., 2010)


http://es.wikipedia.org/wiki/Pedagog%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Escuela
http://es.wikipedia.org/wiki/Diversidad_funcional
http://es.wikipedia.org/wiki/Sociolog%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Consenso
http://es.wikipedia.org/wiki/Grupo_social

mejoramiento de la calidad de vida de los bogotanos, por medio de una eficaz defensa del espacio
publico, de la éptima administracion del patrimonio inmobiliario, de una nueva cultura del espacio
que garantice su uso y disfrute comdn y estimule la participacién comunitaria; todas aquellas se han
desarrollado dentro del marco de una cultura ciudadana del espacio publico, que pretende garantizar
las mejorias constantes de cultura. A su vez proyectos de soporte al funcionamiento del sistema
integrado de transporte han tenido lugar desde el 2010, con puntos de informacion y servicio al
usuario, plan de implementacion detallado, estudio de necesidades a discapacitados, diagnostico,
disefio y evaluacion de accesibilidad para los usuarios del sistema; todos con el fin de usarse como
instrumento de gestién de excelencia para la transformacion de los problemas de movilidad locales,
en soluciones practicas, con impacto directo en la calidad de vida.

Aun asi, con el desarrollo de proyectos de diferentes entidades gubernamentales y privadas, el
orgullo por Bogota cay6 del 73% al 56% en el Gltimo afio, segun la encuesta realizada por “Bogota
como vamos”. Esto nos indica que la percepcion de los ciudadanos no solo frente al sistema de
transporte, sino a la ciudad como tal, se han disminuido notablemente.

Con la implementacion del Sistema de Informacion, no solo se pretende optimizar el
desplazamiento de los usuarios, sino que a su vez, se pretende cambiar la percepcion de la
ciudadania frente a TransMilenio, ya que transportarse, en la inmensa mayoria de los casos, no es
una actividad que se efecta por el gusto de realizarla, sino que es consecuencia y facilitadora de
otra serie de actividades como el trabajo, el estudio, las compras, las visitas, los negocios, las
relaciones interpersonales, o el acompafiamiento. A pesar de que no es un habito objetivo, si es un
proceso rutinario, comun, y de alta frecuencia, es una de las actividades principales que realiza el
ser humano, y a la cual se le dedica un tiempo considerable.

Es por esto que los usuarios no solamente requieren contar con estaciones y paradas, con servicios
en rangos aceptables de tiempo, con cobertura urbana, con servicio al cliente, con sefializacion y
mapas de ubicacion; estos deben de hecho ser elementos inherentes al sistema, de tal modo que todo
sistema de transporte masivo debe contar con ellos. Atender realmente a las necesidades del usuario
(Ver Figura 1: Necesidades de caracter social) (Anexo 4: Mapa de andlisis, Segundo Sondeo
Usuarios del Sistema de Transporte Masivo, TransMilenio, con el fin de identificar el tipo de
informacion que se espera sea SIIP) y trabajar estratégicamente para establecer un beneficio mutuo,
requiere de seguridad, confianza, participacion, socializacion y educacion. Tales condiciones se
logran a través de la conformacidn de una sélida estructura de comunicacion.

Figura 1: Necesidades de caracter social
Necesidades de cardcter social

Necesidades de bienestar
Comunicacién e
Interaccién Seguridad y Necesidades de bienestar
Comodidad
Formacion y
Confianza Informacién y Disponibilidad y Puntualidad
Confianza
Tiempos y Recorridos
Cobertura y Acceso

Fuente: Elaborado por la fundacion Ciudad Humana



1.2.3 Sostenibilidad ambiental

Compatibilidad entre la actividad considerada y la preservacion de la biodiversidad y de los
ecosistemas. Incluye un analisis de los impactos derivados de la actividad considerada en términos
de flujos, consumo de recursos dificil o lentamente renovables, asi como en términos de generacion
de residuos y emisiones. Este ultimo pilar es necesario para que los otros dos sean estables
(Wikipediall. e., 2010).

Con encuestas realizadas durante el presente afio, y como se ha venido mencionando anteriormente,
los usuarios de TransMilenio, no solo denuncian el mal servicio del sistema, sino que lo denuncia
como un agente contaminante de la ciudad (EIl Tiempo, 2011).

La falta de mantenimiento de las calzadas de uso exclusivo de los vehiculos de transporte, son un
ejemplo de algunas de las problematicas que generan no solo insatisfaccion en los usuarios, sino
emisiones de diesel innecesarios por la no continuidad de los vehiculos en su recorrido. La
percepcion negativa de los usuarios también genera que el uso del sistema no sea tan frecuente y los
usuarios opten por el uso del vehiculo particular lo que genera méas emision de gases contaminantes.

El Sistema de Transporte junto con el Sistema Integrado de Informacion para la Planificacion,
mejorara la eficiencia en el transporte de pasajeros, al mismo tiempo que reducird
significativamente las emisiones por pasajero transportado, ademas de mejorar la eficacia, la
confiabilidad y seguridad.

(Anexo 5: Mapa de analisis: Desarrollo Sostenible del proyecto)

Si a las campanias, ferias y eventos se le suma el desarrollo de elementos que faciliten la movilidad
dentro del marco de desarrollo sostenible, se abriria la posibilidad de fortalecer las virtudes que
permiten la convivencia en el curso de la interaccion con los demas. Por otro lado, siendo Sistema
de Transporte Masivo de tipo BRT, que se ha extendido a otras ciudades de Colombia y
Latinoamérica, se da la posibilidad de implementar el producto en més de una ciudad que cuente
con este tipo de sistema.

1.2 4 Usuario

En la ciudad de Bogota se han definido tres tipos de usuarios dentro del Sistema de Transporte
Masivo, TransMilenio:

1. Critico: se caracteriza por utilizar el sistema frecuentemente y reunir todos los factores de
criticidad en su viaje, es decir que hace uso del sistema de alimentacidn, durante horarios de
mayor demanda, efectla transbordos y su destino se ubica en estaciones criticas.
Generalmente para este tipo de usuarios, la percepcion del sistema es negativa. Su
experiencia de servicio estd fuertemente marcada por la rutina de tiempos de espera y
congestion permanente, razon por la cual se les atribuye estados de exigencia y criticidad
més altos. Este grupo constituye una poblacion con altas posibilidades de desercion, de
forma tal que demandan un considerable nivel de atencion e intervencién. En este caso se
calcula que en esta situacion se encuentran cerca de la mitad de los ciudadanos que usan
diariamente TransMilenio (Montezuma, 2010).

2. Cadtico: comparte las caracteristicas de viaje del cliente critico, con una diferencia
fundamental: hace un uso ocasional del sistema. El eje comun de este tipo de usuarios, se
centra en el miedo e inseguridad frente al sistema, derivado principalmente del
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desconocimiento. Es un grupo con fuertes necesidades de informacién y orientacion
constante; en caso de no obtenerla puede desencadenar situaciones con bajos indices de
tolerancia, traducidos en agresividad hacia el personal, e incluso hacia los demas clientes
(Espectador, 2005). También es comun que se desarrollen episodios de frustracion, cuando
un cliente se enfrenta al sistema y efectlia acciones equivocadas, generando confusion y
Ilevandolo intuitivamente a desertar del mismo.

Este tipo de usuarios requiere fundamentalmente servicios informativos y comunicativos:
sistemas claros de sefialética, informacién del sistema y de la entidad, instrucciones de uso
y normativa.

3. Préctico: es aquel que hace uso habitual del sistema, generalmente lleva a cabo la misma

ruta, su viaje es directo y en condiciones favorables: sin el uso de alimentadores, sin
transbordos, en hora valle (horas consideras no pico dentro del sistema), con destinos a
estaciones no criticas. Estos usuarios se caracterizan por su visién positiva del sistema con
altos niveles de tolerancia social; es un grupo poblacional que generalmente exige el uso
adecuado de los servicios prestados, desarrollando comportamientos en el marco de la
cultura ciudadana y el bienestar colectivo (Montezuma, 2010).
Al ser clientes fieles al sistema, requieren de mecanismos de recompensa que aseguren el
proceso de fidelizacion y replicacion de la efectividad del sistema. Ademas de ser clientes
es fundamental reconocerlos como voceros positivos del sistema. Pero, a pesar de su vision
positiva y el manejo eficiente del sistema en su ruta habitual, es vulnerable de presentar
episodios de confusion cuando requiere un viaje diferente al tradicional, en tal situacién,
son apremiantes del mecanismo de informacién y comunicacion.

(Anexo 6: Mapa analisis usuario)
1.3 Objetivos

Teniendo en cuenta el desarrollo del presente trabajo se han trazado los objetivos, general y
especificos, con el fin de definir el propdsito del proyecto en términos de su contribucién y
coherencia con el problema planteado.

1.3.1 General

Definir un modelo de atencidn a usuarios del Sistema de Transporte Masivo, TransMilenio, que
permita brindar el soporte requerido a dicho sistema, con el fin de disminuir el impacto de las
probleméticas inherentes a la movilidad y sus particulares condiciones de uso.

1.3.2 Especificos

e Definir espacios de esparcimiento, entretenimiento e interaccién que permitan dar respuesta
a los intereses, necesidades y requerimientos de los usuarios, por medio del disefio e
implementacion de un Sistema Integrado de Informacion para la Planificacion.

e Establecer espacios de encuentro en donde la comunicacion participativa dinamice los
procesos de movilidad de los usuarios de TransMilenio.

o Emplear por medio del sistema de informacién, una solucién de movilidad sostenible para
los usuarios, que mejore las condiciones de uso del sistema.

e Definir los lineamientos del modelo como base para su implantacion en TransMilenio y su
replicacién en otros sistemas tipo BRT.



1.4 Limites y Alcances
141 Limites

La responsabilidad méas general del transporte consiste en garantizar la movilidad para la realizacién
de todas las funciones necesarias de la ciudad. Esto significa, que debe asegurar eficazmente la
accesibilidad de las personas a las distintas actividades que deben cumplir, a través de una adecuada
conectividad y movilidad, que debe verificarse tanto en términos del menor tiempo consumido
posible como del menor costo monetario posible (Montezuma, 2010). La conectividad y la
movilidad se aseguran a través de dos recursos principales: un sistema de infraestructura vial que
permita la vinculacion fisica entre los distintos espacios o zonas de actividad de la ciudad con sus
adecuadas capacidades, y por otro lado, de un sistema de transporte que, sirviéndose de esa
infraestructura fisica, permita el desplazamiento de las personas entre lugares de origen y de
destino.

Teniendo en cuenta lo anterior es importante resaltar que, dentro de las problematicas identificadas
en el Sistema de Transporte Masivo, TransMilenio, vemos que la conectividad dentro del sistema
no es garantia de efectividad en términos del menor tiempo consumido, la infraestructura del
sistema en muchas ocasiones es el causante principal de la no optimizacién del desplazamiento, lo
gue dificulta la funcion del transporte como soporte de las actividades urbanas y como sistema
alterno de movilidad dentro de la ciudad.

Por esto mismo existen limitaciones para el desarrollo del proyecto, ya que estas problematicas
identificadas dentro de los componentes del sistema: infraestructura, operacién y sistema de control,
son un espectro muy amplio para poder darle solucién mediante la creacion e implementacion del
sistema de informacién. Sin embargo, mejorando los niveles de satisfaccion, la percepcion frente al
sistema y la comodidad de los usuarios, se incrementara de forma considerable la operacion del
mismo de manera eficiente.

1.4.2 Alcances

Los diversos flujos de informacion que hoy contribuyen a tomar la decision del viaje, a agilizar el
recorrido y a mejorar la accesibilidad final de las personas, vehiculos y mercancias son las que
permiten definir la movilidad inteligente (Montezuma, 2010). La tecnologia no se implementa
Unicamente en el vehiculo y su infraestructura, el hardware como tal, sino en el software para lograr
un 6éptimo resultado al movilizarse. Dicha informacion puede estar, sobre la via, en el celular, en
sistemas de apoyo a la conduccion (GPS, Global Positioning Sysntem) y las estaciones de radio que
informan sobre el estado de las vias.

Los alcances del proyecto por ende, estan ligados en la creacidn e implementacién de un sistema de
informacion que se ubicara en puntos estratégicos de la cuidad (Anexo 7: Mapa de ubicacién Puntos
de informacion SIIP, Sistema Integrado de Informacion para la Planificacién), teniendo en cuenta
un desarrollo de software y de hardware (Anexo 8: Componentes del Sistema Integrado de
Informacidn para la Planificacion) , que se integrara con el sistema de movilidad, TransMilenio; de
tal manera que se convierta en una herramienta capaz de dar geoposicionamiento™ en simultaneo

2 El geoposicionamiento mezcla el GPS (Global Positioning System) con informacién en tiempo real de
mapas, estados de las vias, estados de un sistema en especifico, a fin de ofrecer servicios, contenido y
publicidad en funcién de dénde esté el usuario”, extraida del articulo Geolocalizacién, asistente
personalizado.



con planos del sistema e informacion en tiempo real del estado de las vias, accidentes o problemas
que se presenten.

Dicha accesibilidad frente a la informacién permite la planeacion de rutas mas eficientes y evita la
concentracién de usuarios desubicados en las estaciones, reduciendo asi la congestion. Con este
sistema se presenta un incremento de la informacién til para planear el itinerario, al igual que el
conocimiento mismo de las troncales, estaciones, rutas, horarios y disponibilidad del servicio, que
encontraran en el punto de informacion SIIP.

Teniendo en cuenta lo anterior, se desarrollara un video animado, en donde se muestra la
interaccién de un usuario ya sea critico, cadtico o préactico, con el sistema de informacion haciendo
méas efectiva sus decisiones frente a la necesidad de movilidad que tenga. Dicha interaccion
mostrara solo una de las varias posibilidades de los usuarios frente al sistema, pero que
ejemplificara como es la utilizacion del mismo.

1.5 Planteamiento conceptual

Por medio del planteamiento conceptual se ampliara algunos de los temas mencionados
anteriormente, con el fin de identificar los puntos de partida y conceptos pertinentes para el
desarrollo del proyecto desde la disciplina de Disefio Industrial.

(Anexo 9: Mision, Pontificia Universidad Javeriana)

(Anexo 10: Disefio Industrial)

1.5.1 Cultura Ciudadana: Conceptos Béasicos

Para poder entender el contexto de la cultura ciudadana es importarte indagar sobre sus conceptos
basicos y algunas definiciones dadas por autores conocedores del tema. ES por esto que a
continuacion se presentan los conceptos de cultura ciudadana, partiendo de la definicion misma de
la palabra.

1.5.1.1 Culturay Cultura Ciudadana

La cultura ciudadana tiene variedad de significados dentro del arte, la literatura y la produccién
intelectual. Es una totalidad en la que se integran instituciones, practicas, valores, simbolos y
productos humanos (Pineda, 2007). A la cultura se le puede asociar también con la cultura
empresarial, cultura institucional, cultura de politicas y cultura de dinero facil, por mencionar
algunas. Pero en lo que concierne a este escrito hablaremos solo de la definiciéon entendida por
cultura ciudadana.

Por ejemplo el Plan de Desarrollo Formar Ciudad (1995 — 1997), la define como un conjunto de
valores de costumbres, acciones y reglas minimas compartidas que generan sentido de pertenencia,
facilitan la convivencia urbana y conducen al respeto del patrimonio comdn y al reconocimiento de
los derechos y deberes ciudadanos. Antanas Mockus, la defini6 como un conjunto especifico de
aspectos de las relaciones sociales, que forman parte de la cultura como un todo, que abarca valores,
actitudes y comportamientos que tienen que ver con la convivencia y el ejercicio activo de la
ciudadania.

Muchas de estas definiciones coinciden sobre la manera de como los ciudadanos perciben,
reconocen y usan los entornos sociales y urbanos y como se desarrollan en cada uno de ellos;
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entendidos estos, como espacios diversos. Es por esto que, el concepto de cultura ciudadana
también se involucra con el de convivencia.

La convivencia por su parte, se aplica a esas relaciones relativamente estables duraderas con
personas familiares; el concepto se extiende incluso a las relaciones entre desconocidos que tiene
lugar en el espacio publico (Mockus, Plan de desarrollo, formar ciudad, 1995 - 1997). Para esto hay
que tener en cuenta la diversidad de valores morales y culturales, la forma de actuar de los
individuos que se dejan llevar por infinidad de motivaciones e intereses.

Por esto es importante exigir la participacion activa de los ciudadanos en asuntos no solo de orden
publico sino que también, en el desarrollo de ciertas virtudes civicas®®, con confianza, cooperacion
y solidaridad y en el desarrollo activo de una ciudad de todos para todos.

1.5.1.2 Cultura Ciudadana y Construccién De Ciudadania

Robet D. Putman soci6logo y politélogo™ estadounidense, quien ha tratado especialmente los
temas de la confianza y capital social y conciencia civica, resalta en su libro “Making Democracy
Work. Civic Traditions in Modern Italy” de 1970, que la participacion activa en los asuntos
publicos, es fundamental para desarrollar la bien Ilamada cultura ciudadana. Esto no supone
renunciar a los intereses personales, pero si, poder definirlos dentro de un contexto social.

Para este autor, la ciudadania tiene como presupuesto adicional la igualdad de derechos y
obligaciones para todos. Segun él, “la comunidad civica se mantiene unida por relaciones
horizontales de reciprocidad y cooperacién, y no por relaciones verticales de autoridad y
dependencia”. Ademas de ser individuos activos, son colaboradores, respetuosos, tolerantes, que
confian el uno al otro.

Otros autores como, Will Kymlicka y Wayne Norman®®, mencionan en su libro “El Retorno del
Ciudadano”, de 1994, el hecho de que el vigor y la estabilidad de la democracia no dependen
solamente de su estructura basica sino también de las cualidades y actitudes de los ciudadanos. Esto
no significa que la ciudadania deba estar exenta de todo tipo de conflictos, pero si de tener la
capacidad de solucionarlos, en esta medida habra una construccion de ciudadania con identidad
cultural.

Para esto es importante abandonar la ciudadania pasiva a una activa, donde las virtudes civicas y el
desarrollo sostenible, deben tenerse en cuenta para la construccion de la misma. Algunas de ellas
son:

¢ Virtudes generales: respeto por la ley.

¢ Virtudes sociales: independencia y apertura mental asociadas a la sostenibilidad social.

¢ Virtudes econdmicas: que tienen que ver con la ética en el trabajo y la adaptabilidad al cambio
econdmico y tecnoldgico. Asociadas a las sostenibilidad econémica.

e Virtudes politicas: La capacidad de reconocer y respetar los derechos de los demas, la
capacidad de evaluar y la disposicion a participar. (Kymlicka & Norman, 2002).

13 a virtud es otra propiedad de los actos honestos, en cuanto que se repiten y dejan en el sujeto una huella
que facilita la buena conducta. (Bogota, Instituto Distrital de Cultura y Turismo, 2003)

% Ciencia social que estudia la teoria y practica de la politica y los sistemas y comportamientos politicos
(Wikipedia I. e., 2010).

1> “E| retorno del ciudadano. Una revision de la produccion reciente en teoria de la ciudadania”, en La
Politica, No. 3, octubre de 1997, p. 6.
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Todas estas virtudes son necesarias para un ejercicio responsable de la ciudadania y el desarrollo
sostenible, que coinciden y se complementan en gran medida con las virtudes que exige la
convivencia. De lo anterior, es importante resaltar que las virtudes civicas se aprenden durante la
escuela, pero por el contrario la cultura ciudadana abre otra posibilidad de aprender las virtudes que
permiten la convivencia en el curso de la interaccion con los demas (Sanchez Cabra & Castro
Osorio, 2006).

1.5.1.3 De D6nde Venimos y a Dénde Vamos

La promocion al fortalecimiento de la cultura de convivencia, de la solidaridad entre los ciudadanos
y de la confianza mutua, tiene muchos antecedentes que se remontan incluso hasta la época colonial
(Sanchez Cabra & Castro Osorio, 2006). En 2001, por ejemplo, se llevé a cabo por primera vez una
medicion de gran alcance de la cultura en la ciudad Bogota, con el fin de determinar la situacion en
la ciudad con respecto al cumplimiento de las normas y a las deméas dimensiones de cultura
ciudadana y cuantificar las metas que el gobierno distrital se proponia cumplir.

Desde entonces la medicion, “Bogota como vamos” se ha realizado en la ciudad cada dos afos,
mediante encuestas, observaciones de campo y uso de los registros de entidades publicas como la
Administracion de Impuestos Distritales, la Secretaria de Gobierno y otras entidades (Bogota,
Instituto Distrital de Cultura y Turismo, 2003). Esta metodologia es Util no sélo para orientar a la
ciudadania en sus programas y proyectos, permitir evaluar el impacto real de sus acciones, sino
también para establecer con el tiempo, las pautas de cambio cultural basado en un desarrollo
sostenible responsable. A pesar de los esfuerzos, no existe un diagnostico nacional sobre las
dimensiones de la cultura ciudadana y sus distintos aspectos (DANE, 2002). Existen estudios
recientes sobre temas parciales como el capital social'®, la seguridad y la participacién
democrética'’. Pero para el disefio de cualquier tipo de solucion al problema, y ejecucién de una
politica de cultura ciudadana, es importante brindar una mirada, a planes de desarrollo distrital,
como el del Sistema de Transporte Masivo, TransMilenio.

1.5.1.4 Construccién de cultura ciudadana en Bogota
“Una justicia tiene el deber de interrogarse siempre sobre si misma; igual debe hacerlo la
sociedad, que tan s6lo puede vivir de la reflexion y de la accion que ejerce sobre si misma y sobre

sus instituciones” (Foucault, 1975).

Los seres humanos siempre hemos vivido en comunidad®® pero aprender hacerlo con respeto y
alegria, puede tomar afios de aprendizaje continuos. El conjunto de valores, orgullo, tradiciones,

16 Recurso pasivo que representa una deuda de la sociedad frente a los socios, originada por los aportes que
éstos realizaron para el desarrollo de las actividades econémicas contempladas en el objeto social. Esta cifra
permanece invariable, salvo que se cumplan los procedimientos juridicos establecidos para aumentar esta
cifra o disminuirla (Pineda, 2007).

7 Expresion amplia, que se suele referir a formas de democracia en las que los ciudadanos tienen una mayor
participacién en la toma de decisiones politicas que la que les otorga tradicionalmente la democracia
representativa. Es una de las democracias mas usadas en el mundo.

18 Grupo o conjunto de individuos, seres humanos, o de animales que comparten elementos en comin, tales
como un idioma, costumbres, valores, tareas, vision del mundo, edad, ubicacién geografica, estatus
social, roles. Por lo general en una comunidad se crea una identidad comin, mediante la diferenciacion de
otros grupos o comunidades, que es compartida y elaborada entre sus integrantes y socializada (Wikipedia .
e., 2010).
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simbolos, creencias y modos de comportamiento funcionan como elementos de cohesion social®®,
dentro de un grupo, que actlan como sustrato para que los individuos que lo forman puedan
fundamentar su sentimiento de pertenencia. Es por esto que durante las Gltimas décadas, se han
realizado diferentes proyectos en las ciudades, que han cambiado el comportamiento de los
ciudadanos a través de actitudes pedagdgicas: camparias, eventos, ferias, entre otras, con el fin de

devolverles la ciudad a sus habitantes.

Se ha recuperado el espacio publico, se han disefiado sistemas de transporte que facilitan la
movilidad, y un sin nimero de intervenciones que han hecho de las ciudades lugares cada vez mas
agradables para vivir en comunidad. Esto ha traido consigo el fortalecimiento del concepto de la
cultura ciudadana.

Ciudades como Curitiba, en Brasil, tuvieron un impacto urbano de dimensiones tales que la ciudad
se ha situado en el primer plano de referencia en cuanto a planificacion urbana, transporte, cuidado
del medio ambiente y programas sociales. Otras ciudades como Copenhaguen, Dinamarca, Paris,
Francia, Ultrech, Holanda y Buenos Aires en Argentina (Espectador, 2005), han desarrollado
espacios de transito peatonal devolviéndoles la ciudad a sus habitantes y construyendo el concepto
de identidad cultural®® dentro de las mismas. Esta nueva vision de la forma de construir ciudad, ha
hecho que en el mundo el concepto de cultura ciudadana, tome fuerza.

En el afio 2000 en la ciudad de Bogota, se implementa el Sistema de Transporte Masivo,
Transmilenio, la red de ciclorutas y los proyectos futuros del Tren de Cercanias y la primera linea
del Metro (Bogotd, Instituto Distrital de Cultura y Turismo, 2003), que tienen como principal
objetivo, satisfacer las necesidades de movilidad de una forma eficaz y eficiente.

TransMilenio, ha sido considerado como una de los proyectos mas ambiciosos e importantes que se
haya desarrollado en la ciudad de Bogota (Espectador, 2005), y ha sido, al igual, punto de referencia
para la construccion de otros, en ciudades como: Barranquilla, Medellin, Pereira, Cali, Clcuta,
Bucaramanga, Cartagena y la Guajira. La red integrada de transporte desarrollada por el arquitecto
y politico Jaime Lerner, quien fue alcalde de la ciudad de Curitiba, dio paso a que proyectos como
estos se desarrollaran no solo en Colombia sino en otros paises de Latinoamérica.

El sistema se caracteriza por ser un sistema de buses articulados con carriles exclusivos, que
recorren los cinco principales corredores de la ciudad (Espectador, 2005). Son buses que utilizan
combustible que contribuyen al medio ambiente, son seguros y rapidos, estan al alcance de todos
los ciudadanos y cuentan con infraestructura demarcadas que sirve a la hora de identificar lugares
especiales, de transito o de prohibicion.

En el marco de la construccion de cultura ciudadana, Transmilenio, ha permitido desarrollar
programas junto con la Secretaria de Cultura, Recreacion y Turismo, actividades, campafas,
eventos o ferias que fortalezcan dentro del sistema el concepto. Durante el 2007 se implementa el
proyecto denominado: Biblioestaciones, Los libros al alcance de todos (mencionado anteriormente),
que pone al servicio de la comunidad, seis Biblioestaciones dentro del sistema, con servicio de

% Grado de consenso de los miembros de un grupo social o la percepcién de pertenencia a un proyecto o
situacion comun. La necesidad de cohesién es basica en una sociedad o comunidad con un fin o proposito
humano que implica o demanda relaciones jerarquicas y funcionales entre los miembros a fin de coordinar u
organizar la accion social. (Kymlicka & Norman, 2002).

20 Conjunto de valores, orgullo, tradiciones, simbolos, creencias y modos de comportamiento que funcionan
como elemento cohesionador dentro de un grupo social y que actdan como sustrato para que los individuos
que lo forman puedan fundamentar su sentimiento de pertenencia. (Wikipedia l. e., 2010).
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préstamo de libros y recomendaciones de lecturas (Secretaria de Cultura, 2007). El proyecto
pretende fomentar la lectura, ampliar los horizontes culturales, promover la apropiacion del
lenguaje literario, ampliar el ambito de circulacién de los libros, y finalmente, contribuir con la
participacion ciudadana. Con este proyecto, Bogotéa fue catalogada por la UNESCO, como la capital
mundial del libro, en el afio 2007.

Todos estos referentes han sido importantes para entender que dentro del contexto, Bogota, se han
venido realizando proyectos con el fin de crear e incentivar una conciencia ciudadana que involucre
desde los méas pequefios a los mas grandes. Sin embargo se pueden identificar aspectos que aun no
han sido solucionados por dichas camparias o eventos. Desde el enfoque del Sistema de Transporte
Masivo de la ciudad, se han reconocido varios aspectos que dificultan el buen vivir de la ciudadania
dentro del sistema.; la falta de estaciones amplias, los carriles exclusivos en deterioro, estaciones
gue generan largos recorridos a pie, poco espacio interno y de acceso, puertas exclusivas de entrada
y de salida poco identificables, intolerancia de los usuarios hacia otros usuarios y trabajadores del
sistema, entre algunas otras identificadas. El analisis de dichas problematicas, hacen parte de las
alternativas de disefio, para el problema relacionada con el fortalecimiento de la cultura ciudadana
dentro del sistema de movilidad (Volver a ver, Anexo 1: Mapa de analisis, Sondeo Usuarios del
Sistema de Transporte Masivo, TransMilenio, identificacién de problematicas).

1.5.2 Normas

La Alcaldia Mayor de Bogota, ha venido desarrollando a lo largo de los afios, varios de los cddigos
y estatutos, con el fin de consolidar algunos de los comportamientos de los ciudadanos. Esto se hace
con el fin de cambiar algunos comportamientos de los individuos y orientarlos en la construccion de
una mejor calidad de vida dentro de la ciudad (Codigo de Policia: Capitulo 4: Pasajeros, Capitulo 5:
El sistema TransMilenio).

1.5.3 Metodologia

A continuacion se presentan las metodologias de investigacién y disefio que conciernen al
desarrollo del proyecto de grado.

1.5.3.1 De Investigacion:

Para la metodologia de investigacion se llevara a cabo por medio de una secuencia concerniente al
método cientifico, el cual consta de:

A partir de conocimientos previos: Ya que el proyecto nace como una necesidad propia de
fortalecer la cultura ciudadana en Bogota; como metodologia de investigacion en primera instancia,
el proyecto cuenta con conocimiento previo vivido a través de la propia experiencia, como usuario
del sistema y ciudadana que quiere velar por una mejor calidad de vida por medio de la solucion de
una necesidad especifica.

Plantear Problemas de Investigacion: El planteamiento del problema de investigacion, requiere
una fase de exploracién mucho mas rigurosa que la basada en el conocimiento previo. Por esto es
importante recurrir a instancia que desarrollen proyectos en pro del mejoramiento, estadisticas de
cémo estamos hoy como ciudadania y ciudad, establecer métodos de recoleccion de informacion, y
finalmente dar cuenta de referentes que dentro y fuera de la ciudad han permitido desarrollar
proyectos similares.
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Formular hipoétesis: Por medio de la investigacion del tema, se puede llegar al planteamiento de
hipétesis que daran una luz al proyecto con el fin de poder desarrollar, aquel producto que permita
satisfacer la necesidad; una ciudad con cultura ciudadana.

Contrastar las hipdtesis con la evidencia de los hechos: Luego de la formulacion de la hipétesis
del proyecto, basada en los métodos de investigacion, es importante constatar si aquellas cumplen
con los requisitos, limites y alcances del proyecto. Para esto se debe trazar una estrategia de disefio,
en donde la implementacion y corroboracion son fundamentales para validar el producto.

Adoptar decisiones con respecto a la hipdtesis: Con la estrategia de disefio establecida, se entra
en la fase propositiva en donde la hip6tesis puede validarse o0 no, basada en la acogida del producto.

(Anexo 11: Planificacion del Proyecto: Esquema de investigacion aplicada a la planificacion del
proyecto)
1.5.3.2 Metodologia De Disefio

La Delft Design Guide es un documento que nos ofrece una mirada al pensamiento creativo
enfatizado en el usuario y el razonamiento de la funcién a la forma. Lleva a la realizacion de nuevas
posibilidades, en donde el disefio de producto debe concebirse desde su funcién hasta su forma
geométrica y fisico quimica.

Su metodologia se basa en diferentes procesos de disefio, acomodables a las diferentes situaciones
en las que los Disefiadores Industriales se enfrentan. A lo que concierne este proyecto, la
metodologia a usar es la Basic Design Cycle, 6 Ciclo Basico de Disefio, la cual es aplicable a un
gran numero de problemas de disefio. La metodologia consiste en:

e Definir la Funcion: Ya que el manual habla de concebir los productos desde la funcion del
mismo, este es el primer paso en la realizacion de la metodologia.

e Analisis: Durante el proceso de andlisis, debe determinarse el comportamiento deseado del
producto en cuanto a sus funciones tecnicas, psicoldgicas, sociales, econdmicas y
culturales.

e Sintesis: Ya analizados los factores de funcionalidad del producto, deben determinarse de
una manera completa las declaraciones generales de la funcién. Estas deben ser exactas y
completas para la generacion de un disefio provisional.

¢ Simulacidn: Durante este proceso, se debe formar una imagen del posible comportamiento
y propiedades del producto dentro de su contexto especifico. Para esto se deben hacer uso
de teorias cientificas, formulas, tablas y experimentos de comprobacion.

e Evaluacién: Se establecen las cualidades favorables del disefio. Las propiedades que se
esperan comparadas con las obtenidas, y de acuerdo a esto se procede a la toma de
decisiones.

e Decision: Por altimo, se decide segun los pasos anteriores si el proyecto debe o no seguir,

teniendo en cuenta los resultados obtenidos anteriormente. Se exploran las soluciones para
que den un ajuste definitivamente, dando como resultado el producto esperado.
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1.5.4 Determinantes

Todas y cada una de las actividades que realizan los clientes para efectuar su viaje, constituyen una
cadena de contactos con el sistema, conocida como experiencia de servicio (Kymlicka & Norman,
2002). Esta se puede dividir en tres momentos fundamentales: antes, durante y después, ligados a
tres actividades esenciales de los clientes: la toma de decision, el recorrido y la satisfaccion.

Estos momentos enmarcan actores, acciones, procesos, espacios y procedimientos, alineados en
funcion de convencer al cliente de utilizar el modo (determinantes en la toma de la decision), de
brindarle las mayores posibilidades dentro del sistema en su proceso de movilizacion (recorrido) y
finalmente dejar una excelente percepcion en el cliente que logre garantizar su retorno y
fidelizacion.

De acuerdo a lo anterior se definiran los tres momentos fundamentales, los cuales se mencionan
anteriormente pero se ampliaran de manera que definan las determinantes dentro del proyecto:

e Antes: periodo durante el cual el cliente decide o no usar el sistema, es por esto que
variables como desplazamiento hacia el punto de informacién y sistema, orientacion y
sefializacion deben ser 6ptimos.

e Durante: momento en el cual el usuario decide hacer uso del sistema; comprende multiples
y variadas posibilidades y acciones determinadas por las tipologias y necesidades del
usuario. En este escenario debe intervenir con mayor fuerza ademas de la informacion y
sefializacion del sistema de informacion, entretenimiento y socializacion. Esto requiere
mayor adecuacion y ambientacion de escenarios, con el fin de mitigar las problematicas que
se generan, congestion y desorientacién. Por eso es importante darles a los usuarios la
posibilidad de informarse, de entretenimiento y de socializacion.

e Después: hace referencia a los momentos comprendidos en los que el usuario deja de usar
el sistema y emprende su recorrido en direccion a su punto de destino. Al tratarse del Gltimo
punto de contacto con el cliente, es importante brindarles la posibilidad de un cierre
gratificante, que lo ponga en relacion con la ciudad y le permita ponerse en contacto con el
sistema si asi lo requiere, de tal forma que clausure de la mejor manera un adecuado ciclo
de satisfaccion.

Figura 2: Experiencia de servicio

Toma de Realizacion del Proceso de
Desicion Recorrido Satisfaccion

Fuente: Elaborado por la fundaciéon Ciudad Humana
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15,5 Condicionantes

El sistema es una de las principales herramientas que posee el cliente durante toda su experiencia de
servicio para satisfacer sus necesidades informativas, de orientacidn, interrelacion con el sistema y
aprendizaje dentro del mismo. De acuerdo con esta perspectiva se establecen tres tipos de
condicionantes, dentro de los cuales deben enmarcarse los mensajes, los medios, las actividades y
las piezas de desarrollo en la via. Estos permiten observar y determinar el grado de atencion, de
eficacia de su servicio y la relacion con los clientes.

1. Informacion: corresponde al desarrollo de contenidos que brindan informacion al
usuario sobre viajes, sucesos, contingencias, entre otros. Es la informacién como
insumo para la toma de una decision en el sistema.

2. Formativo: Apoya procesos pedagégicos y de formacion de los clientes dentro del
sistema, para adquirir habilidades y competencias tanto en movilidad como en
convivencia. Esta ligado fuertemente a procesos de educacion y cultura ciudadana,
dentro como fuera de las vias.

3. Funcion participativa de la comunicacion: se relaciona con los mecanismos,
actividades y momentos de contacto que promueven la accién y participacion de los
ciudadanos clientes, fomentando el proceso de comunicacion entre ellos mismo y con la
entidad administradora del sistema.

Bajo este panorama es importante reconocer que comunicar, es brindarles a los clientes las mejores
condiciones operacionales, elementos de convivencia (orientacion, confianza, seguimiento,
informacidén), comodidad (confort, espacios de interaccion, socializacion y entretenimiento) y
finalmente de formacién (competencias y habilidades), como procesos inherentes tanto a las
estrategias de servicio como al sistema masivo en si mismo.

1.5.6 Requerimientos

Consolidar un sistema de transporte masivo eficiente y eficaz implica, ademéas de conocer a sus
clientes, establecer unos lineamientos claros de relacion con ellos. Tradicionalmente el vinculo
desarrollado ha sido de caracter vertical y unidireccional (Amar, 2010). Este se ha basado en la
mera prestacion del servicio, de alli que el proceso de atencion se centre en la operacion, afan y
rapidez de la misma, situaciones que conllevan a estresar e individualizar al ser humano.

Por lo anterior se han trazado los requerimientos del proyecto, los cuales son:

e EIl punto de informacién debe contar con una dimension sensible: cualidades sonoras
gréficas, plasticas y estilisticas las cuales van a condicionar si visibilidad; es una dimension
emocional puesto gque, al mismo tiempo que informa, puede asegurar o inquietar, divertir o
angustiar, distraer o aburrir.

e Debe haber cierto grado de simplicidad en la interaccion con el sistema, que permita
generar procesos de vinculacién basados en relaciones de suma interrelacion y
participacion, en las cuales la comunicacion juega un rol fundamental.

e El producto deber ser perfectamente compatible con las regulaciones y costumbres, asi
como los requerimientos del desarrollo sostenible. Debe mejorar una actividad, no hacer de
ella una nueva problematica.
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e La comunicacion no puede estar referida exclusivamente a la transmision de informacion,
sino a un proceso de correspondencia, que implica retroalimentacion constante,
conocimiento de roles y de contextos, asi como la seleccion de medios, mensajes, acciones
y canales.

e Fijar la atencion y otorgarle prevalencia a la intensidad e impacto de la comunicacion, lo
que significa ser conscientes de que éste no es un proceso exclusivo del personal de
atencién, sino de todo el sistema de movilidad.

Figura 3: Proceso de comunicacion para los sistemas de transporte masivo

Percepcion

Ciudadano Cliente Medios y Canales Actores del Sistema

Retroalimentacion

[

Fuente: Elaborado por la fundacion Ciudad Humana

1.6  Propuesta de Disefio
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1.6.1 Hardware: Modulo o Punto de informacién
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1.6.2 Software
Los componentes de la interfaz son las siguientes:

A. Mapa del sistema: EI cual muestra todas las troncales del sistema con sus respectivos colores,
letras, estaciones y nombre de las mismas.
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Icono:

Mapa

B. Estaciones: Muestra todas las estaciones del sistema ordenadas alfabéticamente o por cercania
dependiendo de la posicion del punto de informacion.

Icono:

Estaciones|

C. Rutas: Muestra todas las rutas del sistema teniendo en cuenta su horario de funcionamiento (hora
y dias), tipo de ruta (ruta facil, expreso o stper expreso) y nombre (letra, nimero y color)

Icono:

Rutas}
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D. Planificador de viaje: da la opcién a los usuarios de planificar su desplazamiento antes de hacer
uso del sistema con el fin de conocer de su tiempo de desplazamiento. Para esto se debe escoger la
estacion de salida y la de llegada, para que el sistema de informacién muestre las diferentes
posibilidades que el usuario puede tomar.

Icono:

 Planificador de Viaje|

F. Estado del Sistema: Muestra cualquier acontecimiento que se presenten en los componentes del
sistema (Infraestructura, operacion, sistema de control); para esto se maneja informacién en tiempo
real.

Esto no solo se va a implementar en SIIP sino que a su vez en los displays que se encuentran dentro
de las estaciones dando informacion del tiempo aproximado de llegada de las diferentes rutas que
paran en X estacion

Icono:

Estado del Sistemal
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GLOSARIO

Corresponsabilidad: Corresponde a las acciones que yo o cualquier persona que pertenezca a mi
entorno realicen, y la forma como nos vemos afectados por ellas.

Politicas Publicas: Son las acciones destinadas a dirigir un grupo social a un determinado objetivo,
meta y si ademas afiadimos que quien dirige es la administracién publica, estaremos frente a
politicas publicas disciplina de la ciencia politica que tiene por estudio la accion de las autoridades
pablicas en el seno de la sociedad, aunque en su disefio e implementacion técnica confluyen otras
disciplinas como el Derecho, la economia, la sociologia e incluso la ingenieria y psicologia.

Concertacion: Acuerdo, pacto o convenio que se hace sobre alguna cuestion.

Truncaron: Interrumpir y dejar incompleta una obra o una accion, o algo que se esta diciendo o
escribiendo.

Tributacion: Ingresos publicos de caracter coactivo (obligatorio) y contributivo (sirve para
financiar las actividades del Estado, es decir, el gasto publico.

Concertar: Acordar, pactar, decidir conjuntamente.

Cultura democrética: Forma de organizacion de grupos de personas, cuya caracteristica
predominante es que la titularidad del poder reside en la totalidad de sus miembros, haciendo que la
toma de decisiones responda a la voluntad colectiva de los miembros del grupo.

Virtudes civicas: La virtud es otra propiedad de los actos honestos, en cuanto que se repiten y
dejan en el sujeto una huella que facilita la buena conducta.

Comunidad civica: Aquella que se caracteriza por la virtud de sus actos honestos.
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http://es.wikipedia.org/wiki/Poder_pol%C3%ADtico

Correlacion: La correlacion trata de establecer la relacion o dependencia que existe
entre las dos variables que intervienen en una distribucién bidimensional.

Multiculturalidad: Término polisémico que esta sujeto a diversas y a veces contradictorias
interpretaciones. En su sentido meramente descriptivo, puede simplemente designar
la coexistencia y de diferentes culturas en el seno de una misma entidad politica territorial. Puede
tener, asimismo, un sentido prescriptivo o normativo y designar diferentes politicas voluntaristas.

Dirimir: Resolver, poner fin a un desacuerdo.

Mitifique: Valorar o admirar excesivamente a una persona o cosa

ANEXOS

Anexo 1: Mapa de analisis, Sondeo Usuarios del Sistema de Transporte Masivo, TransMilenio, identificacion de problematicas

Dificulta la movilizacién

100: Redes sociales g
yel desplazamiento

Facebook, Twitter, Messenger

500 personas &

400: 8 portales de servicio del sistema
Portal Norte, Portal de Suba, Portal de la 80,
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- Falta de planeacién
- Espacios reducidos
- Sistema de seguridad inapropiado
- Mantenimiento escaso

Infraestructura . P
Insuficiencia tecnoldgica

Mal estado

- Frecuencia de los buses es desigual
- Inseguridad

- Sefalizacién no tan clara

- Costoso

- Sus premisas no se cumplen

1. Sistema

Servidia Aspectos positivos

- Cubre gran parte de la ciudad

- Promueve el uso del sistema de
transporte publico

- Sigue creciendo

- Reduce tiempo de movilidad

- Buen servicio
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iCual es su percepcion frente al Sistema de
Transporte Masivo, TransMilenio, de la

ciudad de BOgOté? - Agentes contaminantes

- Muy llenos

- Percentiles inapropiados

Usuarios - Muy pocas sillas azules
2 - Poca senalizacion
s - Conductores no capacitados.

- Conciencia del colectivo
- Sentido comtin de movilidad
- Cultura ciudadana dentro del

sistema

- Respeto por las filas
- ldentidad

- Congestion, asinamiento

- Usuarios que aun no seden la silla
- Mala ubicacion

- Problemas de otros servicios

de transporte publico
convencional
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Anexo 2: Estado del Arte

En algunas ciudades como Paris, Francia,
se han redisefiado las estaciones del metro,
con servicios de internet, acceso a sefal
para la telefonia celular, ventas de revistas
y algunos productos comerciales y servicios
complementarios de informacién sobre el
sistema y la ciudad.

@ -Faris, Francia

http://www.google.com.co/searchparis+mapametro

@ Buenos Aires, Argentina

En Buenos Aires, Argentina, el metro se
convirtié en una galeria para reconocidos
artistas, quienes decoran los muros con
sus obras de arte; paralelamente se
encuentran programas como el cine en
el Subte, festival de jazz y concursos de
fotografia.

@ Sao Paulo, Brasil

En Sao Paulo, Brasil, recientemente se
redefinio buena parte del servicio al cliente,
el cual cuenta con una nueva imagen de

los agentes de servicio y se desarrollaron
nuevos sistemas de acceso y evacuacion

en las estaciones.

Estas intervenciones u objetos de interés
motivan la visita de los usuarios, de los
turistas, de los compradores de arte,
ademds de potenciar la desaceleracion
de quienes transitan por el sistema de

tr anspor te. http://www.google.com.co/imgressao+paulo+metro
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Anexo 3: Factores de intervencion de los sistemas de Transporte masivo
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Anexo 4: Mapa de anlisis, Segundo Sondeo Usuarios del Sistema de Transporte Masivo, TransMilenio, con el fin de identificar el tipo de informacion que se espera de SIIP
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Anexo 5: Mapa de analisis, Desarrollo Sostenible del Sistema Integrado de Informacion para la Planificacion
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* Ver Anexo §
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Anexo 6: Mapa de analisis de usuario
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Anexo 7: Mapa de ubicacion Puntos de informacion SIIP (Sistema Integrado de Informacién para la Planificacion)
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Anexo 6: Mapa de analisis de usuario
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Anexo 9: Misién, Pontificia Universidad Javeriana

Palabras claves: razén de ser, lider profesional, identidad cultural, disefio, orientacion
estratégica, credibilidad.

"La mision sirve a la organizacién como guia o marco de referencia para orientar sus acciones y
enlazar lo deseado con lo posible" (Franklin, 2003).

La mision, se define como lo que la empresa® hace, a lo a qué se dedica y a quién sirve con su
funcionamiento. Representa la razén de ser de la misma; orienta toda la planificacion y todo el
funcionamiento y se redacta estableciendo la actividad empresarial fundamental, el concepto de
producto genérico que ofrece y el concepto de tipos de cliente a los que pretende atender.
(Wikipediall. e., 2010).

Nos centraremos en la misién establecida por la Pontificia Universidad Javeriana, del afio 1992:

En el inmediato futuro, la Universidad Javeriana impulsard prioritariamente la
investigacion 'y la formacion integral centrada en los curriculos; fortalecerd su
condicion de universidad interdisciplinaria; y vigorizardA su presencia en el pais,
contribuyendo especialmente a la solucién de las problematicas siguientes:

2! Organizacion o institucién, dedicada a actividades o persecucién de fines econémicos o comerciales,
(Wikipedia l. e., 2010).
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. La crisis ética y la instrumentalizacion del ser humano.

. El poco aprecio de los valores de la nacionalidad y la falta de conciencia sobre la
identidad cultural.

. La intolerancia y el desconocimiento de la pluralidad y la diversidad.

. La discriminacién social y la concentracion del poder econémico y politico.

. La inadecuacion e ineficiencia de sus principales instituciones.

. La deficiencia y la lentitud en el desarrollo cientifico y tecnoldgico.

. La irracionalidad en el manejo del medio ambiente y de los recursos naturales.

Esta, se encamina en la formacién de lideres profesionales que trabajen en pro del mejoramiento de
aquellas problematicas mencionadas en la misma. De acuerdo con el analisis realizado, el proyecto,
se enmarca dentro de la problemética correspondiente al poco aprecio de los valores de la
nacionalidad y la falta de conciencia sobre la identidad cultural. Entender como se construye
cotidianamente el significado de la cultura y la interaccion que ella genera en los miembros de la
comunidad de Bogota, especificamente, permite identificar una de las alternativas de analisis para el
problema, y poder de esta manera contribuir a la sociedad como javeriana.

Desde el disefio, se busca crear o modificar objetos o ideas para hacerlos Utiles, practicos o
atractivos visualmente, con la intencion de satisfacer alguna necesidad especifica del ser humano.
Para esto, se desarrolla una orientacion estratégica’’, buscando lograr un producto final que
beneficie a un segmento de la poblacién; esto a la luz de la universidad implica el compromiso y
responsabilidad social que ello demanda.

Este ultimo concepto, introduce una valoracion positiva o negativa, al impacto que un disefio pueda
tener sobre la sociedad. Si la apropiacion de la misidn es correcta, lo que entonces se pretende como
javerianos es definir una identidad clara y determinada, aportar estabilidad y coherencia en los
proyectos de vida y conocer nuestro campo de accion. De esta manera infundiremos en la sociedad
credibilidad y fidelidad de una manera concreta, motivadora y real®.

Anexo 10: Diseno Industrial

Palabras claves: cultura material, modificar, productos industriales, seres humanos,
necesidades, satisfaccion, compromiso.

“La utilidad es una de las principales fuentes de belleza (...) La capacidad de cualquier sistema o
artilugio®de alcanzar el fin para el que fue creado otorga cierta conveniencia y belleza al
resultado final y hace agradable el hecho de pensar en él y contemplarlo. (Smith, 1776)%.

Durante méas de 200 afios, los frutos de la produccion industrial han dado forma a nuestra cultura
material, han influido en la economia mundial y han modificado, a su vez, la calidad de nuestro
entorno y de nuestra vida diaria. Desde bienes de consumo y envases hasta medios de transporte y

22 Habilidad para comprender rapidamente los cambios de entorno, las oportunidades del mercado, las
amenazas competitivas y las fortalezas y debilidades de la propia organizacion, a la hora de identificar la
mejor respuesta a un problema (Wikipedia I. e., 2010)

2 Que tiene existencia verdadera y efectiva (Capell, 2002)

24 Mecanismo, artefacto (Kymlicka & Norman, 2002)

> Fue un economista y filésofo escocés, uno de los mayores exponentes de la economia clésica. En 1776
publica: La riqueza de las naciones, sosteniendo que la riqueza procede del trabajo. El libro fue esencialmente
un estudio acerca del proceso de creacion y acumulacién de la riqueza, tema ya abordado por los
mercantilistas y fisidcratas, pero sin el caracter cientifico de la obra de Smith. Este trabajo obtuvo para él, el
titulo de fundador de la economia porque fue el primer estudio completo y sistematico del tema (Wikipedia I.
e., 2010)
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material de produccién, los productos industriales abarcan un amplio abanico de funciones,
técnicas, actitudes, ideas y valores, que constituyen ademas un medio a través del cual percibimos el
mundo que nos rodea. (Fiell, 2003).

Desde los inicios de la sociedad®, los seres humanos, siempre han buscado la forma de satisfacer
estas necesidades que toman la forma de un producto, marca o empresa. Estos pueden transformarse
en oportunidades de negocio, ya que las necesidades se muestran en la medida en la que las
estimulemos (Pavlov)?’; y estos, a su vez, nos condicionan, nos concientizan, constituyen una
informacion dentro de nuestro cerebro y desencadenan una respuesta. Esta no siempre esta dentro
del alcance del individuo que las genera y es por esto, que la importancia del Disefio Industrial se
genera dentro de la sociedad.

El disefio industrial, la concepcion y proyeccion de productos para su multiple reproduccion, es un
proceso creativo que trata de integra factores como la ingenieria, tecnologia, los materiales y la
estética en soluciones que puedan fabricarse mecéanicamente y que sean capaces de hallar un
equilibrio entre las necesidades y los deseos de los usuarios y las limitaciones técnicas y sociales.
(Fiell, 2003).

Como disefiadores el compromiso, no es solo satisfacer necesidades o identificarlas, es, reconocer la
responsabilidad social como la base para producir cualquier tipo de cambio. Tiene que ver con la
posibilidad de crear nuevas practicas en nuestra manera de hacer y nuevas interpretaciones en
nuestra manera de pensar, de una manera en la se pueda enfocar una problematica desde una
perspectiva formal, de manera, que se replanteen las preguntas a un nivel superior de abstraccion.

Anexo 11: Planificacion del Proyecto: Esquema de investigacién aplicada a la planificacién del
proyecto

Revision de Directrices Estratégicas

At 1 I Revisién Requerimientos Ciudadanos
Andlisis de la situacién actual q
Tendencia de otro Paises.

- g -
Planificacion del Identificacién de alternativas Estrategia

Proyecto Definicién del escenario objetivo Definicién del escenario

Analisis de impacto
Elaboracion del Plan Plan de accién

% Conjunto de individuos que actGian acorde a lograr un desarrollo tecnoldgico, sociopolitico y econémico
destinandolo a la subsistencia e interactuando entre si, cooperativamente, para formar un grupo o una
comunidad (Mockus, Formar Ciudad, 1995)

27 lvan Pavlov fue un fisidlogo ruso, dedicado a la observacion de los estimulos mediante experimentos donde
hayo la relacion por la cual el sistema nervioso central, realiza asociaciones. (Wikipedia I. e., 2010)
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