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INTRODUCCION

Este trabajo se orienta a partir del concepto de que el Disefio debe facilitar la
vida de las personas, centrarse en ellas y encontrar las oportunidades a partir
de las situaciones cotidianas. A través de la presente investigacién, el lector
podréa sumergirse en un Estudio de Caso estructurado y apropiarse del
conocimiento que refuerza el papel del disefiador estratega y su pensamiento
enfocado hacia la innovacién para la resolucién de problemas.

El estudio de caso de estrategias innovadoras aplicadas a la experiencia
Iberobus! que se presenta a la continuacion, destaca la intervencion
estratégica del disefio un servicio privado de transporte universitario, a partir
de dos momentos.

Planeacién como este primer momento, incluye: los Valores Compartidos,
el Marco Teérico, el Campo de Actividad y el Marco Contextual.

El capitulo de Valores Compartidos, muestra como dicha investigacién puede
influir cualitativamente en nuevas préacticas y fungir como una declaracién
bilateral de compromisos esenciales y gestores. Seguido por el Marco Tedrico,
gue se examina las teorias més relevantes y se busca exhibir los pasos hacia
una “movilidad consciente” entre la Zona Metropolitana del Valle de México
(ZMVM) y el campus Santa Fe de la Universidad Iberoamericana.

Como un relato de los Gltimos avances, en el Campo de Actividad se
examinaran las necesidades y el grado de confianza del objeto investigado.

I Acrénimo entre Ibero y 6mnibus, que designa el sistema de transporte universitario
ofrecido por la Universidad Iberoamericana Ciudad de México.



De la descripcion de tiempo y lugar del caso |berobUs se encargaréa
el Marco Contextual, el cual se desglosaran reflexivamente: la situacién; los
aspectos del sistema IberobUs; y se evocaran las hipétesis.

Incluidos en el segundo momento de esta investigacién destaca la etapa de
accién, que incluye: el Planteamiento de Soluciones, el Marco Aplicativo y la
Conclusién.

En el Planteamiento de Soluciones, se pretende revelar las implicaciones
tedricas acerca de la experiencia |berobus, desplazandolas hacia un
planteamiento que considere a los sujetos consultados, como criterio de
discusién de los resultados obtenidos.

Para el Marco Aplicativo se desprenden las etapas que se llevaron a cabo

en la implementacién de las soluciones planteadas, se hace hincapié al disefio
de estrategias como un valor clave para intervenir coordinadamente en las mas
diversas aplicaciones practicas.

El trabajo culmina con la Conclusién, que busca evidenciar la contribucién
del diseflador como agente de una movilidad méas consciente, y reflexionar
sobre los alcances y limitantes de la metodologia en materia de esta
investigacion.



1. VALORES COMPARTIDOS

Asi como en la administracién estratégica de Thomson y otros (2012: p.27)
qgue, entiende los valores como “las creencias, caracteristicas y normas
conductuales que se esperan del personal de una empresa cuando este realiza
negocios y persigue su vision estratégica y misién”, en este apartado del
estudio de caso de estrategias innovadoras aplicadas a la experiencia del
—transporte privado del alumnado y el personal académico, de la Universidad
Iberoamericana Ciudad de México— Iberobus, se parte del mismo concepto de
valor al cual se le ve como responsable de influir cualitativamente en nuevas
practicas.

Los valores compartidos coinciden con las intenciones comunes entre el
fenbmeno de estudio y los requerimientos actuales de la Zona Metropolitana
del Valle de México (ZMVM). Por lo tanto, fungen como una declaracién
bilateral de compromisos esenciales de gestién, al revelar temas como: sus
utilidades planteadas en el momento presente, sus respuestas tentativas a las
problematicas y finalmente, su conjunto de contribuciones, expuestos a
continuacién.

1.1. Justificacion

Para las declaraciones de los méritos o de la utilidad de esta investigacion,
se busca explicar los puntos atendidos en cada uno de sus tres alcances:
cientifica, social y temporal.

Cientifica

Para Pardinas (1978) la relevancia cientifica se relaciona con la contribucién
—de nuevo conocimiento o del método analitico—, que ofrece el fenémeno de
estudio, en el que destaca:



* El término consciente en el sentido de la cualidad de movible, se refiere
a lo que “siente, piensa, quiere y obra con conocimiento”? al desplazarse
en los viajes pendulares® en la ZMVM: como una novedad teérico-
practica en materia de movilidad domicilio-escuela o domicilio-trabajo,
el presente estudio se empefiara en presentar, aplicar y revelar
resultados, asi como esperar civicamente que se le apropie como
una solucién de disefo.

e El empleo del Pensamiento proyectual sistémico* (Gonzélez de Cossio y
Morales, 2014) también en la gestién urbana: como evidencia de la
versatilidad para aplicarse en el proceso de disefio (Brown, 2008) —que
utiliza factores como la empatia y pensamiento holistico para hacer
coincidir las necesidades de la gente con pertinencia tecnolégica—, en la
planeacién de las ciudades que integran la zona. Ofreciendo estrategias
viables y beneficiosas oportunidades a las partes involucradas: los
gobiernos, las ciudadanias y la iniciativa privada.

Socio-ambiental

La relevancia humana (Brambila, 2010: p.159, citando a Pardinas, 1978) o
natural, a la trascendencia y a aquellos grupos beneficiados con la
investigacién, que pueden ser:

e Del campus directo: alumnos; profesores; personal; y ex alumnos, que
sacaran un provecho inmediato de la revisién de la experiencia |berobus.

* Del campus indirecto: familiares; choferes; proveedores; e invitados, que
se favoreceran con la mejora en el acceso a la universidad.

* De la operaciéon: empresas licitadas; conductores; coordinador; y agentes
institucionales que obtendran ganancias superiores con el incremento de
los viajes en transporte universitario.

* De la academia: investigadores externos, que podran aprovechar de lo
validado o refutado como marcos teéricos.

2 (DRAE, 2001), [En linea] Disponible en: http://lema.rae.es/drae/?val=consciente.

3 Correspondencia del inglés commuting introducido por el periodista estadounidense
Nick Paumgarten, publicado el 16 de abril de 2007, bajo el titulo “There and Back
Again: The soul of the commuter”. [En linea] Disponible en:
http://newyorker.com/reporting/2007/04/16/070416fa_fact_paumgarten?printable=t
rue.

4 Correspondencia de M. Gonzalez de Cossio y N. A. Morales Zaragoza (2014) al
término en inglés Design Thinking difundido por Tim Brown, CEO y presidente de IDEO.




De la cercania: fauna; flora; residentes; comerciantes; profesionistas; y
empresarios, que seran recompensados con la disminucién de los
disturbios del colinde con la Ibero.

Del medio: ambientalistas; ingenieros; gobiernos; politicos; ONG;
empresas transportistas; e industrias relacionadas, que podran ocupar
de los resultados obtenidos como un antecedente a futuros proyectos.
De la zona: ciudadanos del Valle de México en general, que por su vez
recibiran un conjunto de soluciones adicionales, a la accién parcial
gubernamental, a sus derechos a circulacién libre.

Socio-temporal

Representa los servicios encaminados a la solucién de algun problema social
actual o aportacién comunitaria a futuro, también llamada en Ciencias
Sociales, de relevancia contemporanea.

Actual: disminucién del trafico en la ZMVM; minimizaciéon de los
disturbios del entorno del campus; mayor y mejor aprovechamiento de
tiempo por los usuarios Iberobus; y evitacién del desplazamiento
innecesario y del no conducir.

Futuro: podra contribuir a futuros proyectos de transporte u otros
sistemas complejos y suele servir como pilotos de intervencién a una
enredada cultura y de persuasién a un nuevo o deficitario medio de
transporte.

1.2. Objetivos

General

Introducir un conjunto de soluciones al problema complejo® de la
movilidad en transporte con fin educativo o laboral en la Zona
Metropolitana del Valle de México. Desde una perspectiva tebrica-
practica; el ambiente universitario iberoamericano; y un proceso de
disefio, contribuir a mejorar la calidad de vida en esas urbes.

5 Libre traduccién del inglés Wicked problems, introducido en 1967 por el fil6ésofo
estadounidense C. West Churchman, sustentada por Horst Rittel & Melvin M. Webber.



Especificos

* Observar los compromisos y contribuciones de las autoridades en
materia de movilidad para la convivencia de los habitantes de la ZMVM
para identificar su relevancia con relacion a esta investigacién.

* Revisar los principales conceptos relacionados con el disefio estratégico,
la innovacién y la movilidad, para validarlos a la practica abarcada.

» Situar los antecedentes o problemas que influyeran en el método de
investigacion, para poder tomar acciones hacia una solucién pertinente.

* Desarrollar el estudio a partir de la experiencia Iberobus en los Gltimos
afos, para reconocer aciertos e inconformidades.

* Plantear un conjunto sistémico de soluciones al trafico desde y hacia el
campus Ciudad de México de la Universidad |Iberoamericana, para
considerar oportunidades, limitantes y poderlo replicar en otros sistemas
de transporte.

* Revelar todas las acciones orientadas al cumplimiento de las estrategias,
para servir como una guia detallada al ejercicio académico o profesional,
que se requiera.

1.3. Hipétesis

Como diseflador siempre me ha interesado desarrollar proyectos que
efectivamente faciliten a la vida de las personas —minimizando que se
perjudique la de otras u otros seres—, en donde identifico a partir de una
observacion enfocada y ecuanime de las situaciones cotidianas, ilimitadas
oportunidades desperdiciadas de resolucién de problemas a través del disefio.
Las cuales relaciono con alcances mayoritariamente ignorados de la profesion.

Por otra parte, como usuario eventual del servicio Iberoblds me he cuestionado,
cierta vez, los motivos que me impiden de utilizarlo con una mayor frecuencia.
Partiendo de una observaciéon empirica no instrumentalizada, y amplidandola a
la comunidad de la Universidad Iberoamericana Ciudad de México, pude
predecir algunas respuestas tentativas susceptibles de ser comprobadas tanto
cientifica como empiricamente por este planteado estudio (Gay, 1978; y Rojas
Soriano, 1981, citados por Brambila, 2011: pp.155-157). En el que propongo
las tres siguientes suposiciones de trabajo:



Hipétesisi: Emocional

“Renovar la marca Iberobus facilita —en representaciones mentales, tanto
cognitiva como afectivamente; en la erradicacién de sesgos; y— a que un nuevo
posicionamiento del transporte universitario se perciba de manera efectiva”.

Hipétesis,: Funcional

“Facilitar la informacién del sistema en multiples plataformas —como rutas;
recorridos; horarios; y conexiones con otros transportes—, ayuda a incrementar
la consideracién de moverse por medio de Iberobus.”

Hipétesiss: Procesal

“Perfeccionar los puntos de interaccién del usuario con el servicio —como el
trato y conduccién del operador; y el aseo de los vehiculos—, promueve el uso
frecuente del Iberobus; y disminuye las emisiones y el trafico generados.



2. MARCO TEORICO

Antes de presentar el guién de estrategias innovadoras, en el que se exhibe los
pasos hacia una “movilidad consciente” entre la Zona Metropolitana del Valle
de México (ZMVM) y la Universidad Iberoamericana, campus Santa Fe se
necesita hacer hincapié en la contextualizacién de la situacién, la visibilidad del
negocio y en la persecucién de las hip6tesis, buscando mejorar la experiencia
del transporte universitario IberobUs con y para su comunidad.

El enlace de estas acciones a una seleccién primaria® de fuentes y visitas a
expertos se aborda, a partir de la teoria, a manera de dialogo entre distintos
autores, considerando tres criterios de importancia, actualidad’ y pertinencia
al marco referencial de esta investigaciéon. Al principio, se establece el sustento
conceptual; seguido de la vigencia temporal; y finalmente la conveniencia del
fendmeno estudiando. Asimismo que, en todas las secciones de este apartado
se ocuparan de dos referentes y un detonante para situar esos estados del
arte®, del fen6meno examinado. Ademas de concluir cada o grupo temético,
con debida aproximacién al objeto de este estudio aplicado:

el sistema privado de transporte universitario iberoamericano.

Acotando a una determinada geografia —ZMVM— y cultura —comunidad
universitaria iberoamericana—, se busca cubrir temas tanto del disefio y de la
innovacién, como de transportes urbanos disponibles; y corresponderlas con

© (0 directas): son los datos obtenidos “de primera mano” a través de monograffas,
tesis, libros o articulos especializadas originales, no interpretados.

’ Desde el afio inicial de este estudio, 2012, hasta su publicacién en 2014.

8 (Universidad de Antioquia, 2003), Permite determinar cémo ha sido tratado el tema,
cémo se encuentra en el momento actual y cuéles son las tendencias.



las hip6tesis o preguntas formuladas (p. 47), tras amplia referencia glocal®,
0 sea, desde un simultaneo enfoque local y global.

Sera desplazando el alcance de la palabra consciente hacia la del concepto
de movilidad, que se pretende adoptar una postura y reformular ese término
en cuestion planteado en 199419, aplicandolo a la efectiva accesibilidad

al poniente de la Ciudad de México y sustentando su correspondencia con la
realidad de la comunidad Ibero, que desde las distintas localidades de

la ZMVM se origina.

Disefiando la oferta de transporte con y para la comunidad

2.1. Evidencia econdmica del Diseiio

En esta primera seccién del marco teérico, méas que perseguir una definiciéon
exacta al concepto, se concentrara méas bien en generar una critica'! oportuna
tanto del caréacter subjetivo y utilitario como del apreciativo o valorado de la
competencia del Disefio, en constante evolucién.

El Disefio, desde la perspectiva de Jorge Frascara es como una disciplina
dirigida a afectar el conocimiento, las actitudes y el comportamiento de la
gente. Y desde el enfoque de comunicacién visual, afirma:

“La gente asume un rol central, y las decisiones visuales involucradas en la
construcciéon de mensajes no provienen ya de supuestos principios estéticos
universales o caprichoso del disefiador, sino que se localizan en un campo
creado entre la realidad actual de la gente y la cual se desea arribar después de
gue la gente se encare con los mensajes” (2004: 19-22).

9 Neologismo popularizado por el inglés Roland Robertson (1992), el cual describe un
individuo, grupo, organizacién, producto o servicio que refleje estadndares global y local
simultaneamente.

10 (Meyer-Ruble, 1997), “conscious mobility” aparece por primera vez en un
experimento de la empresa Die Prognos AG a tres ciudades al sur de Alemania. El cual
las coincidencias y las diferencias entre este término y la reformulacion de éste, seran
detalladas en la tercera seccién de este apartado.

11 (DRAE, 2011), Juzgar de las cosas, fundandose en los principios de la ciencia o en
las reglas del arte.



En su intento de formular lo que podria ser la competencia del disefio, Frascara
cuestiona lo que Immanuel Kant en el siglo XVIIIl, razon6 subjetivamente sobre
la estética desinteresada de un sujeto en relacién con un objeto dado. El cual,
descartaba que otros medios interviniesen en su gusto o satisfaccién, sino que
ese agrado era libre de facultades légicas (1764: 4). Es decir que, mientras
Kant sugeria ‘cierta imposicién’ del objeto, tres siglos después Frascara suele
romper con esta critica a priori o sintética, evidenciando —con su posterior
analisis— la experiencia vivida del sujeto sobre el objeto.

Abriendo espacio al detonante utilitario en esta discusién, que pasada la era de
la estética, entramos en la fase funcionalista. El escultor estadounidense
Horatio Greenough que comparte con el arquitecto Louis Sullivan la creacién de
la frase ‘form follows function’ (la forma sigue a la funcién, en traduccién libre),
rebati6 el anterior y subjetivo periodo con la potencia artistica del objeto a la
vista del observador, y logré tal intencionalidad de la unién del uso y de la
estética mencionando: “los edificios monumentales no tienen otra sujecién que
el sentimiento que los inspira y la simpatia que procuran despertar.” y “la
belleza es la promesa de la funcién.”

Tanto Sullivan como Greenough solieran enfatizar lo que, afios después,
servirfa como pilar para la construccién de la escuela de artesania, disefio, arte
y arquitectura alemana, Bauhaus (1947). ‘La escuela Bauhaus’ tuvo en total tres
sedes —Weimar, Dessau y Berlin— y distinguidos directores: Walter Gropius,
Hannes Meyer y Ludwing Mies van der Rohe. Y hasta 1933, por orden de los
nazis, cerraron su periodo aleman, instalandose en este mismo afio en los
EE.UU. como New Bauhaus.

A partir de que se revelaron los conocimientos funcionales y estéticos
propagados mas alla de los muros de la Bauhuaus, esa influyente escuela de
artes u oficios, tuvo como su cuerpo discente reconocidos artistas como

—el suizo Paul Klee y el ruso Wassily Kandinsky—, también proyectistas que,
se demostrd por primera vez el valor del Disefio, condecorandolo como
disciplina creadora de un futuro posible.

De una infinidad de definiciones para la accién de disefiar —con sus origenes
etimolégicas del término italiano disegno (dibujo, en su correspondiente en

10



castellano)—, me enfocaré en la competencia del disefiador. Partiendo de la
aportacién holistica de Thomas L. Lockwood: “El disefio tiene la capacidad de
afadir valor de muchas maneras, incluyendo criterios econémicos, sociales y
ambientales.” (2007), que indicaré algunos de eses procedimientos.

Completa Lockwood, que hay 10 categorias que evidencian el valor del disefio,
las cuales destaco cinco: construye la imagen de marca y la reputacion
corporativa; Ahorra costos y retorna la inversién; activa la innovaciéon de
productos y servicios; aumenta la satisfaccién del cliente/desarrollo de las
comunidades de los clientes; y mejorar la sostenibilidad. Por otro lado, destaca
que: “hay cuatro poderes del disefio: como elemento diferenciador, como
integrador, como transformador, y simplemente como un buen negocio.”,
citando a Brigitte Borja de Mozota (2006).

Trasladando de valores a poderes, Dietmar Walker en contribucién al libro
Disefio grafico para la gente: comunicacion de masa y cambio social (Frascara,
2004), destaca otro importante caracter relacionado con el disefio, el de
participe, al referirse que “el disefio no podra proveer liderazgo cultural si no se
lo reconoce y respeta como conocedor y participante del intento de desarrollar
un futuro humano, cultural y tecnolégico.” (p. 246).

Es asi que, al enmarcar desde Kant (1764) hasta Walker (2004), se ha logrado
referir a dos fases en la construccién de valor del Disefio: de mera observadora
estética a una efectiva accién participante. Considerando, por supuesto, las
nobles potencias gestoras de Borja de Mazota y Lockwood (2006).

2.2. El disefio de estrategias e innovacién

Aunqgue la creatividad no sea una capacidad exclusiva del Disefio, en este
trabajo de manera figurativa a ese ‘foco que se prende’, cuando se persigue
una solucién, lo llamaremos de ‘idea’ o simplemente ingenio. Retomando

el pensamiento kantiano, buscaré expandir el quehacer del disefiador hasta
encontrar un término que aceptadamente describa su proceso de pensar,

y poder reproducirlo en términos de este trabajo.

11



A referirse al ingenio, no se debe empezar sin antes mencionar el juego del
intelecto: “las paradojas del ingenio también que la inteligencia es poderosa y
agil, y que para buscar la solucién de los problemas hay que forzar la
creatividad, no disminuirla; y para eso se necesita un subjetividad dotada de
grandes recursos.”, asi como describe José Antonio Marina (1992: 243).

Por otro lado, la subjetividad que menciona Marina moldea de distinta forma,
a la que cierta vez se refiri6 Kant como: “la inteligencia es sublime. El ingenio
bello. La audacia es grande y sublime. La astucia es pequefia pero bella.”
(1764). Brinda poder o grandes recursos a su intento de definir el ingenio,
Marina amplia la razén binomial kantiana, que se restringe en extremar dos
polos dicha complacencia.

De esa contingencia ingeniosa con debida expansién de los alcances del Disefo
a la resolucién problemas, se hace justo considerar la articulacién en la
capacidad del disefiador de acciones, tal cual inserta Bonsiepe!?:

“Se debe tomar en cuenta que la interfase no es un objeto, sino un espacio
en el que se articula la interaccién entre el cuerpo humano, la herramienta
(artefacto, entendido como objeto o como artefacto comunicativo) y objeto
de la accién. Este es justamente el dominio irrenunciable del disefio
industrial y grafico.” (Morales, 2014: 108).

Adicionalmente a las teorias de Bonsiepe (2001) y de Marina (1992),

se incorpora la de Owen (2007), quien en 201413 sugiere un pensamiento
proyectual sistémico. Como un intento de sistematizar la aplicabilidad

del concepto anglosajén Design Thinking (Brown, 2009), a un escenario
latinoamericano del aprendizaje de Disefio, “ofrece una alternativa
complementaria al pensamiento cientifico en la interpretacién

de estos problemas, ya que permite ampliar oportunidades y proponer
soluciones innovadoras a cada contexto.” (Gonzéalez de Cossio

& Morales Zaragoza), y busca:

12 A través de Luis R. Morales, en articulo del Cuaderno 49: 105-117.
13 Cuaderno 49, 2014: 91-104.
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“Entender las problematicas del individuo en su vida cotidiana, en su
desempefio en el ambito laboral, y en su relacién con el entorno social,
ambiental y cultural para proponer soluciones sistémicas, es decir, soluciones
integrales y consistentes. [...] visualizar soluciones y mejorar los procesos de
comunicacién y desarrollo de las actividades cotidianas.” (2014: 92).

Segun las autoras, es pensamiento proyectual porque parte de un “plany
disposicion detallados que se forman para la ejecucion de una cosa”!4, y es
“designio o pensamiento de ejecutar algo”!®, ya que implica el desarrollo y
aplicacion de un plan que se concretara en acciones y/o conocimientos. Y es
sistémico porque se refiere a un sistema integral de objetos.

Tras expandir el imaginario colectivo'® de la lampara en funcionamiento a la
integralidad, se considera aproximar la utilidad del ingenio, Gnicamente, por
medio de la materializacién rapida de un prototipo solvente; al instante de
aceptar como la competencia de ese ‘nuevo disefiador’: su pensamiento
sistémico aplicado a un plan de resolucién contextualizado a problemas
especificos, requiriéndole un disefio de estrategias con el fin Ultimo de brindar
soluciones innovadoras a diversos ambitos.

2.3. Agencial’ del disefiador estratega

Como un intento de afiadir al Disefio —pensamiento estructurado de solucién
de problemas—, la capacidad multiple de accién en el mundo; Esta sesién se
concentra en identificar las particularidades del disefiador de estrategias y

en facilitar en la construccién de un ambiente favorable para que la innovacién
se lleve a cabo.

Segun Littman & Hershon: “Vivimos en la era del trabajo en equipo, obsesién
gue surgié cuando las multinacionales americanas empezaron a imitar la

14 (Word Reference, 2010).

15 Adaptado de DRAE, 2011.

16 Teorfa acufiada por Edgar Morin, filosofo y cientifico social francés a partir de las
analogias del cine, y conocimientos de sicologfa social.

17 (Bandura, 2001). Término filoséfico que designa la capacidad que posee un agente
(una persona u otra identidad) para actuar en un mundo.
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metodologia de calidad y productividad de la empresas japonesas [Modelo
Toyota].”. Modelando una especie de estagnacién creativa, completa:

“;Qué habréa pasado al individualista audaz y decidido? Como Theodore
Roosevelt, Benjamin Franklin y A. P. Giannini?” (2009). Es cierto que, EE.UU.
cumple desde el siglo XVIII un papel inventivo en la historia de la humanidad.
Que desde pararrayos y leyes progresistas a prestamos a la clase media logré
posicionarse mundialmente en el escenario de buenas practicas a seguir.

Sin embargo, como provocan los autores, el trabajo en equipo consiguié hacer
el esfuerzo individual en la empresa al parecer indeseado, desequilibrado y
hasta peligroso: “hoy en dia el valor del grupo es considerado indiscutible por
empresas, universidades y la propia sociedad nos han inculcado el concepto de
gue e equipo prevalece sobre el individuo.” (Littman & Hershon, 2012).

En el escenario contrario, Littman & Hershon destraban con su concepto de
solista la conexién integral entre el esfuerzo individual centrado y la realizacién.
Lo que coincide con diversos estudios anteriores sobre el Groupthink (o
mentalidad grupal en libre traduccién) y nos reta hacia una aguda consciencia
de la diferencia entre esfuerzo creativo-innovador y la jerarquizacién de los
equipos. (2012). También Michael R. Callaway & James Esser, Zenglo Chen,
Belinda Bragg & Nehemia Geva —otros autores norteamericanos— suelen
alertar sobre el caracter cohesivo y problematico de la influencia de la
mentalidad de grupo en la toma de decisiones.

Lo que ya resulta una debilidad es la estructura horizontal del ambiente creativo
hacia la solucién inventiva, no siendo la Unica ni la exclusiva como potencia o
agencia del disefio estratégico ni de la innovacién. Debiendo ser flexible para
otras mentalidades organizativas, ya que en lugar de estimular, embota la
creatividad de los participantes.

En diferente aspecto, Rubén Fontana sugiere en la intuicién, otra forma de
racionalidad. Segun el autor, es en el deposito intuitivo donde almacenamos las
experiencias que, por algun mecanismo paralelo al analitico, en determinadas
circunstancias nos envia una sefial.” (Frascara, 2004: 214). Abriendo asi, las
puertas al enfoque multidisciplinaria o transversal pertinente en la resolucién
de los més diversos problemas.

14



Con esa racionalidad intuitiva —muchas veces cuestionada por el método
cientifico o la academia—, es que el estratega ha logrado defenderse por medio
de los resultados efectivos econémicos y sociales que brinda al experimento,
ocupandose tanto de la observacién empirica como de la intuicién, en su
proceso rumbo la innovacién.

Brindando un ‘nuevo sentido’ en la busqueda de la innovacién, aparece el
estudio de Donald Norman, en el que sugiere al disefiador prestar atencién a
la sicologia de las distintas personas; revisando los limites de la cantidad de
ideas que puede mantener en la memoria cada persona en un momento dado.
A los limites del nimero de pensamientos activos que pueden seguirse
simultaneamente. (1988). Invirtiendo esos modelos mentales en la concepcién
del Disefio desde una 6ptica centrada en las personas o en la gente.

Misma que desde la 6ptica de Diseflo que en la poscontemporaneidad es
sustentada por Joseph Giacomin, cuando reafirma y manifiesta que:

“El disefio centrado en el usuario supone el uso de técnicas que comunican,
interactdan, enfatizan y estimulan al usuario. Interpreta necesidades, deseos y
experiencias que generalmente trascienden a aquellas que las personas creen
gue realmente tienen (2012).”

Diferentemente de la nocién cuantitativa mercadolégica®, tal trascendencia
explanada por Giacomin no se contenta en perseguir las interacciones entre
usuario y dicha oferta solamente, sino se manifiesta mas allé de los sesgos o
asunciones del mercado, reiterando esa intuicién transversal presente en el
guehacer del agente estratega.

En este sentido Denise Dantas, se aproxima a un escenario ideal del Disefio
Estratégico y de innovacién, ubicando el sujeto como actor social. Presupone
gue se piense el Disefio de manera holistica, integrandolo tanto a los abordajes
orientados hacia la tecnologia como hacia la sustentabilidad. En una visién
tangible capaz de promover una mejora real en la calidad de vida de las
personas de manera individual o en su contexto social. (2012).

18 (The Free Dictionary), Del término inglés marketing, al suministro de bienes o
servicios para satisfacer las necesidades del cliente o consumidor.
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Una vez aportados tales escenarios, se podra percibir una ambivalencia en el
ambiente del Disefio Estratégico deseado, que al mismo tiempo, reconoce el
espacio para la individualizacién del sujeto creativo-inventivo (Littman &
Hershon, 2012) y su funcién de grupo. Dichas percepciones coinciden tanto
con las disciplinas transversales de Fontana (Frascara, 2004) como con
diversas realidades de las personas, aceptadas desde 1988, resultando en un
escenario que parte de una ‘inversalidad’ (Norman, 1988; Giacomin; y Dantas,
2012), o sea, desde el consumidor o usuario creando asi, estimulos favorables
para alcanzar la innovacién y responder plenamente a las cuestiones éticas y a
la responsabilidad social requeridas en varios contextos.

Realizado dicho juicio analitico —o el razonamiento a porteriori—, partiendo de
lo estético, pasando por el funcional, hacia encontrar el valor del Disefio, con la
evidencia econémica del manager Lockwood; aceptando el pensamiento
proyectual sistémico mexicano como el mas apropiado y contextual al
guehacer del disefiador; y considerando asi todas las estructuras posibles que
brinden mayor entendimiento y mejor solucién a los diferentes problemas, que
se ha encontrado en las competencias estratégicas e innovadoras del agente
creativo, la posibilidad de lograr el objetivo de esta investigacién.

Disefiar la oferta de transporte desde y hacia el campus Ciudad de México a la
comunidad universitaria iberoamericana, exige la toma de consciencia de todos
los factores que intervienen en la decisién por una movilidad con menos
impactos negativos en vida de los usuarios y en el entorno a lo que estan
inseridos. Para eso, a partir de esta seccién del apartado conceptual, se
buscara aproximar los alcances estratégicos e innovadores del disefiador a las
expectativas de todos los sujetos o actores involucrados con el sistema
Iberobus, categorizados méas adelante (pp. 49-66).

Con el uso simultaneo de los conectores con y para en este disefio de
estrategias, se concentrara en incluir —hacer que participe— la comunidad en
la resoluciéon del problema identificados en los dias de actividad universitaria,
desde distintos puntos de la Zona Metropolitana del Valle de México (origen) y
hasta su poniente campus en la Ciudad de México (destino). ‘Para’ se refiere al
propésito aplicativo a las necesidades de los alumnos, profesores y personal de
la Universidad Iberoamericana; y ‘con’ su participacién activa en ese disefio, a
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partir de la interaccién directa (cuestionamientos) e indirecta (observacién) de
sus conductas para con el servicio Iberobus, como ese caso real investigado.

El estratega como transformador de la cultura del automoévil

2.4. Motivaciones y barreras mexicanas al cambio

Llegando a los marcos de la innovacion de este apartado tedrico, se intentaréa
objetar algunos lugares comunes!® o aspectos que la mayor parte de los
mexicanos [sociedad civil e iniciativa privada] piensan como propios de su
identidad (2010), segun las propias palabras de una, la maestra —en historia
moderna y contemporanea— Susana Delgado Carranco; y encontrar un punto
de inflexién posible entre las barreras y motivaciones hasta desplazarlos por
completo algunos de esos paradigmas obsoletos que insisten en perdurar.

Desde la influencia del conservadurismo, hasta un liberalismo —en un sentido
amplio de tolerancia—, detonado por una especie de Destruccién Creadora®®
que, se buscara expandir la consciencia; reducir ideas recurrentes de la
incertidumbre; y desplazar el estado de inercia hacia nuevos negocios,
mayores beneficios e impactos sociales positivos.

Empezando por el reconocimiento del conservadorismo expresado por

“la ideologia del individuo, partido o gobierno, especialmente favorables a la
continuidad en las formas de vida colectiva y en contra de los cambios politicos
y sociales bruscos o radicales.” (Carranco, 2010). Visa mantener la mentalidad
conservadora, y por lo general defender las tradiciones y el apego a los valores
familiares y religiosos.

Hacia otro escenario, el latinoamericano, Carranco completa: “durante el siglo
XIX el conservadorismo en Latinoamérica, [...] se manifesté6 como una tentativa
de preservacion del orden republicano emergente de las guerras de la

19 (Word Reference, 2010), Expresién trivial o muy empleada.
20 En maytsculas, asi como Joseph Schumpeter en 1942 se referfa a su metafora
econdmica, que tiene el emprendedor innovador como protagonista.
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independencia. [Que ...] se expresa en la preservacién del orden social (sistema
de clases) existente.” (2010).

Peter Drucker, por su aporte empresarial, da indicios positivos del combate al
conservadorismo o la toma de consciencia emprendedora, al revelar:

“La mayoria de las innovaciones, sin embargo, sobre todo los que tienen éxito,
son el resultado de una bldsqueda consciente y determinada de las
oportunidades, que se encuentran sélo en algunas situaciones. Existen cuatro
tipo de areas de oportunidad dentro de una empresa o industria: los eventos
inesperados; las incongruencias; las necesidades del proceso; los cambios de la
industria y del mercado.” (2011).

Sin embargo, hay quienes defienden un cambio en la cultura corporativa que
potencie la innovacién y el inconformismo del individuo a partir de un aspecto
disruptivo. Como es el caso de Juan Carrién, que tipifica la innovacién en cuatro
ambientes principales: “en procesos (operativa), en productos o servicios
(tatica), en conceptos empresariales (estratégica), en paradigmas culturales
(meta organizativa y, posteriormente meta estratégica).” (2009).

Al modo que, afiadiendo a la categorizacién innovadora empresarial, propone
niveles a esa eleccién de cambio por la corporaciones actuales:
* Innovacién incremental: o estable al sistema. Sugiere mejoras efimeras,
pequefios cambios, y no buscan romper con lo establecido.
* Innovacioén radical: creacién de nuevos conceptos empresariales y
ejemplos culturales. Los cuales, buscan cambiar la concepcién del
propio sistema. (Carrién, 2009).

Por su parte, Schumpeter?! establece cinco casos de innovacion: la
introduccién de un nuevo bien (ejemplo moderno: Viagra, un mercado de $2.5
billones de délares anuales); la introduccién de un nuevo método
(Amazon.com); la apertura de nuevos mercados (McDonald’s en Rusia); la
conquista de una nueva fuente de materias primas (energia eélica); y la creaciéon
de un nuevo monopolio (Microsoft, Google).

21 Citado por McCraw, 2007.
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Bernd Meurer intenta Illegar aun maés lejos. Al encontrar en la palabra ‘entwurf’
(disefio, en aleméan) una coincidencia oportuna entre creacion y cambio, la cual
demuestra que: “sentimos al mundo en que vivimos mediante nuestro actuar, y
es mediante nuestro actuar como lo cambiamos.” (Frascara, 2004). En una
defensa mayormente aceptada de la practica de la innovacién, Drucker
desambigua el término, por: no referirse al tamafio 0 edad de empresas, sino a
un cierto tipo de actividad. Situando la innovacién en el nucleo de las
corporaciones, identificala como siendo el esfuerzo de crear un cambio Gtil y
enfocado en un potencial econémico o social de ellas. (2011).

Con lo dicho anteriormente, y eliminando las dudas referentes al vocablo
innovacién, se buscé evitar la enajenacién a los beneficios resultantes de la
amplitud de la consciencia; y sugerir la destruccién de viejos paradigmas.
Relativizando la predisposicién pasiva de las empresas de innovar, con la
proposicién de que impacten en dos cambios dos posibles: uno radical y otro
incremental. Ese dltimo, con pequefias mejoras, o sea, con implementacion
sencilla; y otro con interferencias mas notorias y originales en el establecido.

2.5. La coparticipacién en los problemas complejos

Examinando la interpretacién de gobernanza, difundida en México por el Doctor
en filosofia politica Luis F. Aguilar Villanueva®?, como: “las capacidades de
gobernar del gobierno, considerando a la sociedad como algo que por
definicién ha de ser gobernado y administrado, dado que se considera
atrasada, incompetente, ignorante, dividida e incapaz de autorregulacion,
autodesarrollo y autogobierno.” (2012). Automaticamente, nos lleva a concluir
el profesor insolvente el enganche social frente a los problemas.

En otro habito, de la mundializacién o tendencia de los mercados y de las
empresas a extenderse, alcanzando una dimensién mundial que sobrepasa las
fronteras nacionales?3, donde se buscan cuestionables referencias o

22 (Universidad de Guadalajara), Villanueva es investigador Nacional Emérito del
Sistema de Investigadores. Es el introductor de la disciplina de las Politicas Pablicas
en México y en el mundo académico de lengua espafiola.

23 (DRAE, 2011), o globalizacién.
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circunstancias que sirviendo para comprender y valorar hechos posteriores,
yacen a una homogeneizacién de las normas.

No obstante, suele referirse positivamente Pablo Capurro, a lo global:

“Un universo con pocas voces, en la que tan solo algunas empresas

0 personas con el suficiente potencial econémico podian ser difusoras
de voz en amplio espectro, a una aldea global que rompe fronteras,

que no a todos en comunicadores con posibilidades de llegar a destinos
antes imposibles.” (2014).

Diferentemente es, lo que Wolfgang Sachs ofrece como su aclaracién a las
tendencias globalizantes: “una economia mundo contra las aldeas vernéaculas.’
Critica vehemente el espejismo internacional, completando: “porque las
distancias tienden a convertirse a cero”. Y defiendo el poder social, cita Person:
“es la humanidad la que debe constituirse como una comunidad mundial para
dar paso libre a la aceleracién del progreso.” (1996).

’

Marshall McLuhan con su El fenémeno de la aldea global destaca: “interaccion y
cohesién planetaria de la consciencia humana.”, a los peligros de la cohesién
mundial; “Promocién y realizacién del gran capital.”, al poder imperialista
aturdido; “Reconstruccién y destrucciéon de los procesos de la vida cotidiana
particularmente en las ciudades.”, a los riesgos de la reproduccién acritica;

Y “reproduccién del capital y una teoria de la expansién transnacional.”, a lo
dominio irrevocable y sin limites de las compafifas-mundo (Madrid, 1997).

Cabria advertir la superacién de los factores negativos a lo positivo. Retomando
las posturas de McLuhan (citado por Madrid, 1997) y Person (por Sachs,
1996), esperar un desarrollo similar desde lo global hasta el local, si tratando
de una territorialidad administrativa a nivel ciudad, estado o pais, es un tanto
peligrosa e ingenua. Lo que, basicamente, no encaja con la teorfa de Capurro
(2014), la cual admite un positivismo atrevido al concentrarse en la asi
entendida —red mundial de computadores, la Internet—, que ‘democratiza’ la
audiencia o posibilidad de llegar a nuevos publicos.
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A su vez, cabe aceptar una nueva organizacién en la solucién de problemas: la
emancipacion, tanto del espacio como de la propia interfase. Segin Bernd
Meurer “la idea de integrar varias disciplinas para enfrentar problemas
complejos podria crear una nueva categoria hibrida de actividad del Disefio,
emancipada de conceptos disciplinarios tradicionales.” (Frascara, 2004: 12).

En disparidad al condicionamiento internacional, y de la sociedad que
entendida como el problema mas que como parte solventar de ellos, esta lo
que atreveria llamar de sociedad-innovacidn.

Aunque figure complejo ese escenario de coparticipacion social, como parte de
la busqueda de esa pericia vernacula, se podra encontrar en la figura del
taquero —“el New Man de Schumpeter, que proviene de cualquier clase social—
esa autosuficiencia tangible popular en el contexto de los problemas del
mexicano. Una vez que con sus puestos, se establecen en rincones con poca
infraestructura, y “creando [sus propios] mercados” logran salir adelante, sin
permiso ni nada, con su oferta de comida barata y rapida. (McCraw, 2007).

Por Meurer, es sabido que la creatividad bruta sin Disefio, no resulta sostenible
en el porvenir. Solo se logra mantener, un Disefio que actlia de manera
responsable frente al futuro, que es critico y analitico, que hace preguntas y
desarrolla alternativas, que descubre causas y contextos. (2004).

2.6. Nuevos caminos para la RSE

Una vez revelados los planes y aportaciones atemporales del Disefio, hay que
se llevar en cuenta también el compromiso, ética y responsabilidad del
disefador, como ente®* o agente de cambio en la sociedad.

A esa tendencia del disefiador por replantear o social, suele referiste Norman,
cuando: “el disefio adquiere un sentido politico; de hecho, las teorias del
disefio varian de forma importante seguln los sistemas politicos.” (1988).

24 (DRAE, 2011), Lo que es, existe o puede existir.
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Pero, en la préactica ese disefiador-politico —sea: estratega, gréfico, industrial,
textil, interactivo, etc.—, se ve ‘condicionado’ a realidades que muchas veces
no le garantizan espacio para los deseados cambios que se esperara
potencializar. En el cotidiano de la corporaciones, donde mayormente habita el
Disefio —se alimenta y se reproduce—.

El disefiador encuentra su manera de sobresalir en esa jungla del capital,
algunas veces, bravamente. Severo hébitat, que desde 1857 pronosticé Marx,
al tratar la propiedad del objeto frente al sujeto: “el dinero es serio y lo que
poseemos nos posee.” (Citado por Marina, 1992). Y lo que un siglo después
reafirmé Adrian Forty “Estamos rodeados de objetos de deseo, no de objetos
de uso.” (1986).

Aquel ambiente ideal a la innovacién ora identificado en las palabras Dantas
(2012), concede lugar a los objetivos empresariales, acriticos y apoliticos. A la
par de las tendencias, en ese sentido, la iniciativa privada ha encontrado en la
responsabilidad social empresarial (RSE), un camino posible para mantener sus
balances?® equilibrados, o segln el reporte del Centro Mexicano para la
Filantropia (Cemefi):

“Una nueva forma de gestién y de hacer negocios, en la cual la empresa se
ocupa de que sus operaciones sean sustentable, en lo econémico, lo social y lo
ambiental, reconociendo los intereses de los distintos grupos con los que se
relaciona y buscando la preservacién del medioambiente y la sustentabilidad de
las generaciones futuras.”

Basicamente, lo que se busca es una visiéon de negocios que integra el respeto
por las personas, los valores éticos, la comunidad y el medioambiente con la
gestion misma de la empresa. (Cemefi). Siempre y cuando, resulten en
beneficios econémicos y prestigio considerable al nivel de empresa socialmente
responsable (ESR), sin que se mencione, la ventajosa fuga de impuestos. Este
‘beneficio’ empresarial relativizado a una multiplicidad de aspectos, no suele
resultar en decisiones que comprometidas desde el origen hacia la logistica al
consumidor final. Lo que inviabiliza la aceptacién de este término por este

2% (Word Reference, 2010), Confrontacién del activo y el pasivo para determinar el
estado de un negocio.
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estudio de caso, cabiendo asi explorar nuevos métodos, que si conecten a un
destino sostenido.

Método tal como los que defienden Porter & Kramer, al mencionar que la
creacién de valor econémico se debe llevar a cabo de tal manera que, a la vez,
facilite las necesidades y aspiraciones de la sociedad. (2006). A lo que llaman
los autores, de circulo virtuoso: al resultado que se espera encontrar de la suma
entre el valor para la empresay el valor para la sociedad.

En este mismo sentido, surge el concepto de inversidn social, el cual hace
coincidir los valores tanto de las empresa como de la sociedad:

“La inversiéon social es la practica empresarial voluntaria que hace
contribuciones financieras y no financieras, que ayudan a las comunidades
locales y a las sociedades a alcanzar sus prioridades de desarrollo. [...] Se
enfoca en el impacto que puedan tener estas contribuciones tanto a la
comunidad como a la sociedad en general.” (The Global Impact).

Tras transitar en el sentido politico de Norman (1988); deparar con la posesién
de Marx (por Marina, 1992); y coincidir con el virtuosismo de Porter & Kramer

(2006), pasando por la responsabilidad social empresarial, se pudo llegar a la

inversién social, la practica la que Dantas (2012) insinGa como, un punto ideal
para se disefiar mejoras a partir de las personas y sus contextos.

Se entiende por cultura®®, “la interpretacién tipica, recurrente y ampliamente
compartida de algun tipo de objeto o evento, evocada en cierto niumero de
personas como resultado de experiencias de vida similares” (Geertz), la que
concentraré en abarcar desde un punto de vista etnogréafico —de las
costumbres y tradiciones de los pueblos—, y la identidad. Veremos que ese
término, implicito desde hace 1857 por “consciencia de clase” (Marx), resurge
en la “consciencia colectiva” de Durkheim (1963) y en la “accién dotada de
sentido” de Weber (1974). En esta altima nocién de identidad, se enreda al de
cognicién o “representaciones sociales” (Citados por Giménez, 2004).

26 (DRAE, 2011), Conjunto de modos de vida y costumbres, conocimientos y grado de
desarrollo artistico, cientifico, industrial, en una época, grupo social, etc.
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Asi siendo, a partir del entendimiento social del mexicano —originario de la
Zona Metropolitana del Valle de México—, y su dinamica de desplazamiento
—modos de transportes interestatales—, se podré elaborar soluciones
interesantes y cémodas, que coincidan con sus aspiraciones, convivencia y
decisiones méas conscientes.

Si desde el siglo XVIII, no existian las fronteras de la critica, ya que Marx
—filosofo y economista—; Durkheim —sic6logo y antropélogo—; y Weber
—sociblogo y politico—, a través de sus argumentos oportunos ayudaron a
transformar sus contextos, ;jpor qué un disefiador, con sus multicapacidades,
en la actual pos contemporaneidad no podria establecer su apreciaciéon?.
Responder a esta pregunta seré funcién de este grupo tematico, y aunque en el
escenario multitudinario mexicano de la movilidad parezca ser un perverso
problema a resolver, su conclusién ‘bondadosa’ suele ubicarse desde el
desplazamiento de una visién proyectual estructurada del disefiador-
emprendedor hasta una solucién compartida por sus actores locales.

Una vez revelado el lugar del disefiador en el escenario social, politico y de
negocios, cabria derivar este marco de teorias hacia la temética de la
movilidad, con la intencién de referirlas al territorio del fenémeno estudiado.

Acciones innovadoras para la consciencia en movilidad

2.7. El problema de la movilidad urbana en el Distrito Federal

Coincidiendo el desarrollo del transporte con la propia constituciéon del estado
mexicano, fue a partir de las “acallis” o canoas que cruzaban los canales de
Tenochtitlan —capital del imperio mexica?’—, mucho antes de la intervencién
de los espafioles, que la movilidad, de una ciudad bien constituida, ya
demostraba hacia donde iba. Desde cuatro calzadas principales, que
apuntaban para los puntos cardinales: |ztapalapa, la entrada principal, hacia
el sur; Tacuba, dirigida hacia el poniente; Argentina, corria hacia el norte;

y hacia el oriente, por la actual calle de Guatemala. (Semovi).

27 También llamado, historiograficamente de Azteca.
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En aquella época, segun la historia del transporte en la Ciudad de México
de la Secretarfa de Movilidad del Gobierno del Distrito Federal (Semovi)?,
habia tres tipos de calles, ademas de las calzadas, las de tierra,

las de agua, que constituian el medio vial mas difundido y eficaz, y las
calles mixtas.

Revisando brevemente la evolucién del transporte urbano general, al enfocar en
la Ciudad de México, se partiran de otros correspondientes de la traccion?®
humana —como la “acallis” de los aztecas—, traccién animal, pasando por
innovaciones motrices que consideran desde la electricidad como el vapor
(traccién térmica); se identificara con el adviento del automovil, la era de la
explosién o traccién mecénica; y que culminara hasta los dias actuales en una
especie de ‘sujecién automatizada’ generalizada en la ciudad. Urbe esa, que
dando preferencia a la maquina de combustién interna, se separara en dos: las
calles para circulacién de los automéviles y todo /o demdas, que de el depende.

Segun Edward Glaeser “la primera revolucién en el transporte [urbano
internacional] fue la domesticacién de las bestias de carga, que al parecer
comenzdé en oriente medio hace diez milenios.” (2011).

“En 1662, [y alun correspondiendo a la era de la traccién animal, Blaise] Pascal
organizé la primera linea de 6mnibus, [...] transportado a caballo por Paris.”
(Glaeser, 2011).

Sin embargo, en el caso especifico de la Ciudad de México, la Semovi sefiala
una modalidad anterior a la traccién animal, la que consideraba el esfuerzo
humano y hace méas de 500 afios, con las canoasy las jangadas por los canales
gue se conectaban con la antigua ciudad azteca. Asi como los biciclos (previos
a la bicicleta) entran en esta categorizacién aunque aparecieron en 1885.

28 [En Ifnea] Disponible en: http://
http://www7.df.gob.mx/wb/stv/cinco_siglos_de_transporte_en_la_ciudad_de_mexico_.
29 La palabra traccién, a partir de este punto y hasta que termine este apartado
tedrico, serad ocupada como una manera de categorizar las formas de propulsién de
los medios de transporte que se describiran.
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Comenzando con la traccién humana, destacada en los primeros 100 afios,
para los mas de cinco siglos de transporte en la Ciudad de México*° revelados por
la secretaria que regula, planea y ejecuta temas referentes a los transportes y
las vialidades en el Distrito Federal, se considera también otros siguientes
modos de traccion:

* Animal: en el periodo virreinal, con las carretas y los carruajes por las
vias de tierra y piedras macizas.

* FEléctrica: a principios de 1825, pero fue a partir del porfiriato (1910) que
tuvo su auge, con el tranvia y los ‘réapidos’.

* Térmica: a partir de 1875 con los ‘camioncitos’ 0 maquinas a vapor que
circulaban por Mixcoac, Tlalpan y Coyoacéan, que fueron rapidamente
sustituidos por los coches de traccién animal, por producir mucho ruido
debido su motor de combustién externa.

* Mecénica: con el aparecimiento del ‘Fordcito’ por la ciudad desde la
época de la Revolucién (1910) y de los ‘peseros’ a partir del inicio de las
actividades del Sistema de Transporte Colectivo (STC), actuando como
alimentadores de este sistema (Semovi).

Afadida a la traccién eléctrica, se podria incluir la Era del Metro, el periodo en
gue se inicié en 1969, mas precisamente al primer tramo subterraneo (linea 1:
Zaragoza-Chapultepec) del ferrocarril metropolitano, mas tarde STC.

Desde 1830 a la fecha, que se buscan sin éxito controlar el uso, los limites de
velocidad y el control de las tarifas del parque vehicular —de diferentes
tracciones— en esta tercera metrépoli mas poblada del mundo, y que
comparte el titulo con Nueva York, la Ciudad de México: 20.4 millones de
pobladores (ONU, 2011).

Registrando desde una sobrepoblacién carretas y carruajes —que llevaban un
maximo de cuatro personas— e, inundaban las calles con excremento animal,
hasta la llegada de los ‘coches negros’ que, como maquinas ecolégicas,
prometian eliminar la utilizacién la produccién estiércol y olores inconvenientes
en las ciudades infestadas de caballos, a partir de la quema de petréleo

—un liquido natural oleaginoso e inflamable, constituido por una mezcla

30 [dem a la nota 28.
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de hidrocarburos, que se extrae de lechos geoldgicos continentales y
maritimos3!—, emitian gases inofensivos, en un primero momento.

Con la llegada del automévil al siglo XXI, y un sin fin de montadoras y modelos
de coches para todo el tipo de necesidad, se pasa de un problema sélido se
generd a un gaseoso. Fue a partir de la presencia excesiva de los ‘vehiculos del
futuro’ que brindaban ‘calidad de vida a sus compradores’, que se condenaron
ciudades enteras, por contingencia ambiental. Los automéviles trajeron consigo
el superéavit del monéxido de carbono (CO,) entre otras particulas
contaminantes, al aire que se respira en la mayoria de las ciudades del planeta,
y con el nuevos y perversos problemas.

Es innegable el beneficio de brinda el automdévil, que lejos de ser una maquina
ecolégica, supo vincularse ingeniosamente al gusto de su consumidor, hasta
figurar como la materializacién de la utilidad nunca antes apreciada por un
producto de consumo. Mas alla de la movilidad, los coches actuales ofrecen un
acceso ilimitado al ‘bien estar’, y como una puerta abierta al futuro,
comprometen realidades en el presente.

Dicha explosiéon cara la que se refiere Jean Robert al principio de contra-
productividad de Ivan lllich: “cuando en cualquier sociedad rebasa el promedio
de consumo de energia se rompe cierto umbral critico, dicha sociedad seréa
dominada por monopolios radicales.”32. Y, a nivel de explicacién, dice:

“Parece que esta sordera selectiva es el prerrequisito axiomatico de todo el
edificio teérico de la ciencia econémica. Este edificio se construyo sobre bases
que niegan toda verdadera autonomia. Lo que los economistas llaman
errébneamente asf es la capacidad de elegir entre varias opciones econémicas,
sean de mercancias o de servicios.” (Robert, 1996).

A esa misma “sordera selectiva”, o fijacién al coche, la que citando a Winfried
Wolf, Eduardo Galeano suele llamar dafiina: “en nuestros tiempos las fuerzas
productivas se han convertido en fuerzas destructivas.” (1996).

31 (Word Reference, 2011).
32 [En Iinea] Disponible en: http://ivanillich.org.mx/4contraprol.pdf.
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Haciéndose escuchar, Galeano en La religién del automdvil, emite su critica
contra el ‘angel exterminador’ de la vida en los Estados Unidos de América:

“[...] Cada estadounidense tiene un auto y un arma de fuego. En EE.UU. se
concentra la mayor cantidad de automéviles y también el arsenal mas
numeroso, los dos negocios basicos de la economia nacional. Seis, seis, seis:
de cada seis délares que gasta el ciudadano medio, uno se consagra al
automoévil; de cada seis horas de vida, una se dedica a viajar en auto o a
trabajar para pagarlo; y de cada seis empleos, uno esta directa o
indirectamente relacionado con la violencia y sus industrias. Cuanta

més gente asesinan los automdviles y las armas, y cuanta mas naturaleza
arrasa, mas crece el Producto Nacional Bruto.” (Galeano, 1996).

lgualmente cuestiona la consagraciéon del coche por los habitantes de las
ciudades del mundo, y comparandolo a una jaula, comenta:

“El promete libertad a las personas, y por algo las autopistas se llaman
freeways, caminos libres, y sin embargo actiia como una jaula ambulante. El
tiempo de trabajo humano se ha reducido poco o nada, y en cambio afo tras
afio aumenta el tiempo necesario para ir y venir al trabajo, por los atolladeros
del transito que obligan a avanzar a duras penas y a los codazos. Se vive dentro
del automovil, y él no te suelta.” (1996: p. 2).

Sin embargo, hay ciudades como Amsterdan y Florencia que van en sentido
opuesto a los abusos del automdévil, e imponiéndose por medio de un plebiscito
en 1992 en que la ciudad holandesa decidié reducir a la mitad el espacio, ya
muy limitado, que ocupaban los coches; tres afios més tarde se prohibi6 el
transito de autos privados en todo el centro de la correspondiente italiana al
concepto de espacio humano de las ciudades (Galeano, 1996).

Por lo tanto, después de examinado el concepto de evolucién, y cuestionado su
aplicacién tras cinco siglos de transporte en la Ciudad de México y otras del
globo, se pudo constatar que en lugar de que se eligiera los modelos a seguir
por criterios de beneficios humanos, se ha copiado lo peor en muchos niveles.
Con la sujecién de las personas a los automdéviles, ademas de ya abreviar la
salud actual de sus ciudades, van camino hacia comprometer la sostenibilidad
de recursos para los futuros pobladores.
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Pero ;qué decir de las alternativas al coche que parece surtir efecto positivo en
la calidad de vida de las ciudades? ;Qué ha frenado los tranvias, la era de los
ferrocarriles, y la energia limpia en los transporte capitalinos?. Contestar esas
preguntas no requiere cualquier nocién de demanda y eficiencia en transportes,
sino cierta cantidad de sentido comuUn y de conocimiento financiero mundial.

Concentrandonos en la relacién entre naciones, la que considera dos tipos de
paises en el escenario global: los productores y los consumidores. El valor de
un barril de petréleo o 159 litros (42 galones) de f6sil liquido ha oscilado a lo
largo de la historia dentro de un rango entre $20 y $150 (veinte a ciento y
cincuenta délares americanos), por barril aproximadamente. (West Texas
Intermediate). Lo que se puede inferir que el ‘oro negro’ conceptualmente vale
mas que el dinero. Por eso, los paises que lo producen o lo ‘guardan’ suelen
ser los mas ricos e influyentes del planeta.

De dicha equivalencia, restaria notar que las decisiones hacia un ‘mejor
transporte’ en las ciudades tiene sefial verde siempre y cuando haya demanda
—o0 capacidad productiva de generar ganancias—, y se mantenga una dindmica
mayormente aceptada entre fabricante y comprador de combustibles. Por lo
tanto, mientras el parque vehicular del Distrito Federal se eleva a una
progresion de 5%33 (222,836 autos en 2012, més que el afio anterior), la
flotilla eléctrica en operacién de los trolebuses es de 344 vehiculos, y la de
trenes del STC Metro de 302; y Red de Transporte de Pasajeros (RTP) —sin
discriminar el Ecobus, movido a gas natural— es de 1,400 vehiculos (Semovi),
0 sea, se mueven a pasos lentos en relacién al coche privado.

Habria que reconocer como una politica altamente cuestionable del gobierno
capitalino, la que modela el transporte masivo de pasajeros por carreteras bajo
una percepcién de costos. Ya que los sistemas Bus Rapid Transport (conocidos
por sus siglas BRT) en su gran mayoria alimentados por esos combustibles
fésiles y productores, que en comparacién con lo de los ferrocarriles
metropolitanos logran ‘persuadir’ a las autoridades, pero no suplantar a los
beneficios; no garantizar mayor capacidad y mejor seguridad a los pasajeros;

33 (INEGI, 2012). [En linea] Disponible en: http://
http://www.inegi.org.mx/est/contenidos/espanol/metodologias/registros/economicas
/sm_evmrc.pdf; internet; visitado en 20/03/2015.
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y tampoco confiabilidad y frecuencia en relacién al STC Metro. Diferentemente
de lo anterior, en materia de democratizacién del uso de la bicicleta, se percibe
en las politicas algln logro en convencer la ciudadania de los beneficios de
regresar a la propulsién humana como movilidad.

2.8. De la dispersiéon urbana a la promesa de desarrollo

Para se lograr efectivamente revertir afios de sujecién al automévil, facilidades
de compra y colonias enteras desarrolladas en su entorno, sera necesario
accionar a partir de nuevos paradigmas. Autores como los estadounidenses
Edward Glaeser y Kevin Lynch sugieren la ‘convivencia’ y la ‘participaciéon’, y el
mexicano Gustavo Esteva, por su parte, la ‘reintegracién’ de las ciudades
afectadas por la dispersién, motivada por politicas que privilegian a los coches
y sus falsas promesas.

En este sentido, cree Glaeser que “las ciudades antiguas suelen tener un centro
evidente, determinado por un antiguo puerto o estacién de ferrocarril. Las
ciudades automovilisticas no.” (2011). Esas, se limitan a extenderse hacia el
horizonte en un proceso de desarrollo urbano descontrolado indiferenciado.
“Las ciudades tradicionales liberan menos emisiones de carbono porque en
ellas no hace falta recorrer grandes distancias en coche.” (Glaeser, 2011).

Como defensor de la proximidad urbana, Glaeser admite que solo a través
del contacto, se reduce la maldicién de la complejidad de las ciudades,
evitando que se aumente la cantidad de informacién transmitida. (2011).
A tal “cantidad transmitida” suele también referirse el autor a los
desplazamientos innecesarios y exceso de automoviles yendo en un mismo
sentido: el del trafico.

Tal evidencia del aumento de los inconvenientes, tienen correlacion y
participacién activa de sus ciudadanos, se clarifica al mencionar:

“Todas las formas de transporte conllevan dos tipos de costos: tiempo y dinero.
El costo en dinero del transporte publico es idéntico para los ricos que para los
pobres, pero los ricos pierden mas ingresos cuando pasan mas tiempo viajando
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y menos trabajando. En consecuencia, suelen estar dispuestos a pagar mas por
ir a trabajar de forma més réapida.” (Glaeser, 2011).

A pesar de los ricos, las politicas publicas y planeacién de los espacios de la
urbe podrian minimizar algunos problemas del transito en favor de los que de
el necesitan para mover sus vidas en las ciudades conurbadas, como nos dice
Lynch: “todo ciudadano tiene largos vinculos con una u otra parte de su ciudad,
y su imagen esta embebida de recursos y significados.” (2012)34. Ya no hay
gue ser tan solo observadores y victimas de la inmovilidad, sino también parte
de ella, una vez que compartamos ese escenario con otros participantes.

Desde 1960, el arquitecto Kevin Lynch nos alertaba para un cambio colectivo a
partir de decisiones particulares al relacionarnos con nuestro entorno:

“El propio observador [participante] debe desempefiar un papel activo al
percibir el mundo, y tener una participacién creadora en la elaboracién
de su imagen. Debe contar con el poder de cambiar esa imagen para
adaptarse a necesidades cambiantes.” (Lynch, 2012).

Pero, sin importarnos, con las externalidades negativas de nuestras decisiones
de ciudad, cuando conducimos:

“Tenemos en cuenta lo que nos cuesta como particulares en tiempo, gasolina y
depreciaciéon del automoévil, pero no solemos tener en cuenta los costos (es
decir, pérdidas de tiempo) que imponemos a los demés conductores. No
tenemos en cuenta la congestién que creamos, y en consecuencia, abusamos
de la utilizacién de las autopistas.” (Glaeser, 2011).

A esa cognicién expuesta por este ultimo grupo de autores, la que solo
resinificando la imagen por cada participante-ciudadano (Lynch, 2012) se
podré frenar la dispersién urbana movida por la motorizacién involuntaria
(Glaeser, 2011), se afiade la critica al ‘desarrollo’, de Esteva (1996).

Para el activista Gustavo Esteva: “la invencién del subdesarrollo es una alusiéon
de manera discreta o descuidada a la era de hegemonia de EE.UU..” (1996).

34 En edicién actualizada y en espafiol de la primera, en 1960.
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Refiriéndose al discurso del presidente Truman en 1949, donde por primera
vez emplea dicha palabra en el contexto del progreso mundial.

Sin embargo, tras este escenario dependiente de postcolonialismo mundial,
suele identificar en el hombre comun y ordinario un potente antidoto al “reino
de la escasez”. Como un camino hacia la autonomia local, destaca en los
nuevos ambitos de comunidad: de interaccién social y cooperacién, la salida
emancipada de la “inflacién conceptual” de crecimiento econémico, progreso y
desarrollo social. (Esteva, 1996).

Es asi que, considerando desde las opiniones de mexicanos como
estadounidenses, se aceptaron ambas. Por un lado, se admite una critica al
desarrollo disfrazado de imperialismo, que categorizando la historia, falsifica la
realidad para se mantener atrayentes; y por otro, una incitacién al colectivo,
desde un juicio participativo de ciudad, que desplaza el papel de victima a la
consciencia de villano, cuando uno insiste en ‘resinificar’ sus motivos
particulares de ocupacién del automoévil para imponerse sobre los demas
convivientes, también fue examinada.

2.9. Lo sostenible, lo sustentable y lo ““‘consciente”

Una vez depuesto el convencionalismo del desarrollo y la evolucién de las
ciudades sin considerar la participaciéon de sus entes o actores sociales, se
encargaré este Ultimo bloque tematico, de presentar un concepto reformulado
de interactuar con la ciudad: lo “consciente”. A partir de la desambiguacién de
los términos antecedentes y ocupandose de una metéafora o imagen alegérica
del estructural —distribuir, relacionar y organizar las partes de una obra o de
un conjunto3®—, se buscaréa eliminar las dudas referentes al objeto sostenible y
sustentable desde un contexto personal como habitual de movilidad.

Partiendo de un escenario endoestructural o sostenible, reproducido desde
1987, el que Gro Harlem Brundtland®® enfrenté y contrasté la postura
capitalista anterior con “aquell[a] que garantiza las necesidades del presente

35 (Word Reference, 2010).
3¢ Ejerci6 cargo de primer ministra de la noruega y directora de la Organizacién
Mundial de Salud (OMS) de 1998 a 2003.
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sin comprometer las posibilidades de las generaciones futuras para satisfacer
sus propias necesidades.” (Brundtland). Ofreciendo con endo, una idea de
‘reflexién decisoria’ desde el interior de las instituciones3’, a respeto de:

* Poblacién y recursos humanos: crecimiento en ritmo acelerado.

» Especies y ecosistema: desaparecimiento de especies.

» Energia: mejor uso y fuentes renovables de la energia.

* [ndustria: mejor manejo de los recursos.

* Elretourbano: mitad de la humanidad habitara los centros urbanos y

manejo administrativo de las ciudades.

Aungue bastante similar, en distincién a la estructura extendida o sostenida de
Brundtland, esté la nocién de superestructura o de sustentabilidad de Henri
Acselrad3®, la cual “remite antes a la légica de la préacticas, donde los efectos
considerados deseable son conducidos al campo del conocimiento cientifico, y
construidos para explicar lo real.” (1999). Y que procede, hacia la préactica
previamente meditada, ‘sobre’ lo sostenible:
* Visidn ecolégica: mal posicionados para la disputa del territorio
enraizado (productivismo fordista y progreso material).
* Visién sociopolitica: discurso de la equidad y relaciones internacionales.
» Visién econémica: teoria del capital y de sustitucién de Hicks.
(Acselrad, 1999).

La légica de las practicas del autor brasilefio, es esa lucha simbélica por la
legitimacion de las destrezas sociales (o comunitarios, en el caso de los
actores de la Universidad Iberoamericana Ciudad de México). Y “tiene como
causa un comportamiento, un acontecimiento que contiene en su descripcién
la exigencia de un otro evento.” (J. F. Costa, 1994, citado por Acselrad).

A esta idea, se afade lo que Acselrad nombra ‘causalidad teleolégica®®: donde
la cualidad es el detonante de la ‘presente-futuro’ (o ‘préactica-deseo’). Es decir,
reemplazando el paradigma del pasado-futuro, el cual no admite la

37 (DRAE, 2011), Organismo que desempefia una funcién de interés publico,
especialmente benéfico o docente. A este se incluye: gobiernos, empresas y escuelas.
38 Acselrad, como el Gnico compatriota brasilefio consultado, brinda por medio de su
oportuno articulo “Sustentabilidad y ciudad” un criterioso aporte a la ‘préactica’

39 (DRAE, 2011), Doctrina de las causas finales.

33



transformacién natural del ambiente sino que intenta a partir de retroacciones
tener la permisién de explotando de igual o superior manera, por un nuevo
—el de hoy-mafiana—, parte desde una accién en el presente que se sustenta
en un futuro préximo y lejano. En resumen, “es sustentable hoy aquel conjunto
de précticas portadoras de sustentabilidad en el futuro.” (1999).

Tras reformar el panorama del sostenible al sustentable®®, hay quienes todavia
no los distingue, y los reproducen disminuyendo sus potentes resultados. De
esta manera, hacen con que las ‘sUper’ préacticas portadoras de sustentabilidad
que tratan el presente con vision de futuro, o las decisiones desde dentro de las
gerencias ya no resulten suficientes, como planteos de un mundo mejor.

Tomés Maldonado, a través de la reflexién de Camila Herman, trae una
propuesta omniestructural que ofrece una posible eficiencia convenientemente
democrética y de comportamiento ético en las ciudades. La que, evidencia “los
valores de la democracia frente a las decisiones referidas al ambiente.” y, por
medio de la denuncia del inconsciente, afirma que ignoramos las causas que
deterioran nuestro medio. (2014).

Por omni me refiero a una propuesta posible de actuar y poner un punto final a
una indiferencia suicida (Maldonado por Herman, 2014). Ya que, por ella se
expresa el ‘todo’. Es decir, solo aceptando la postura de Maldonado, la que
‘expande’ las demas estructuras —sustentable y sostenible— se podréa lograr
una concientizacion sustentada y extensiva de la vida en el planeta Tierra.

A este quehacer consciente, que desplazado al concepto de la movilidad, se
pretendera solventar el problema estructural y perverso de la dindmica de los
transportes desde y hacia la Zona Metropolitana del Valle de México y la
Universidad Iberoamericana Ciudad de México, objetos de este estudio.

La totalidad en ese analizar, criticar y replantear*! la mecénica del mundo que,
coincide tanto la racionalidad ecolégica de Maldonado como los valores
compartidos de Porter & Kramer (2006), sugiere actuar cuando esté presente

40 Que tuvo sus alcances planteados, durante la Cumbre de Rio 92, Brasil.
4 Propé6sito del Informe de Brundtland (Our Common Future o Nuestro Futuro Comdn,
en su correspondiente en castellano).
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algunos de los tres factores, la: “‘comunicacién ecolégica’ inapropiada:
privilegia a la denuncia a la solucién de los mismos.”; “falta de prevision: no se
esta transfiriendo a la practica dicha conciencia ecolégica al plano especifico
del comportamiento individual.”; y “no actuacién: tenemos la posesiéon de
todos los datos del problema que tenemos adelante.” (Comentario a partir de
la cita de Herman a Maldonado, 2014).

Por lo tanto, endo (sostenible), super (sustentable) y omni (consciente) suele
resultar en un sistema*? que al comprender las diferentes estructuras, engloba
cada una de las visiones de los agentes, pertenecientes a un determinado
contexto, con el fin ultimo de convéncelos a participar activamente frente a sus
problemas y a impulsar la resolucién de esos.

Como una aproximacién de la propuesta total de la consciencia expuesta por
los anteriores autores al objetivo del presente estudio, desde la formacién de
un agente en movilidad consciente se obtendra el replanteo de la comunicacién
recibida, pasando por un criterio de valoracién —que incluyen beneficios
particulares y comunitarios—, hasta una comprobacién distinguida de
participacién. Que para eso, sugiere Maldonado las siguientes acciones:

* Persuadir a las personas a madurar un comportamiento individual

(y colectivo) conforme a tal consciencia [ambiental].
* Influenciar los proceso de decisiones, a nivel nacional e internacional, en

areas de un desarrollo ambientalmente sustentable. (Por Herman, 2014).

Se esperaré, con el fomento de la consciencia en movilidad, una flexibilizacién
de elecciones que consideran tanto la traccién humana como la eléctrica, o
cualquier alternativa publica de transporte, y sin desmeritar la utilidad del
automovil, ocuparlo de manera racional.

Es sabido desde 1830 (p. 26), que las politicas de restriccién vehicular

—Ila que limita, dependiendo del afio de fabricacién del automévil particular,
su circulacién en dias especificos— no han surtido efecto sino han incentivado
la compra de un nuevo coche, en casos familiares bastante frecuentes.

42 (Word Reference, 2010), Conjunto de reglas o principios sobre una materia
estructurados y enlazados entre si.
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Sin embargo, el camino a esa inmovilidad, parece estar en las acciones que
desaniman la utilizacién innecesaria del coche. Ciudades como Santiago de
Chile y Londres, han demostrado que antes de implementar una politica
consistente transporte, se debe primero proporcionar mejoras y ajustes
frecuentes en la oferta existente y accionar de manera enérgica.

En 22 de octubre de 2005, cuando empezé a operar el Transporte de Santiago
(Transantiago) —propuesta ‘sistémica’ de cambio radical de la movilidad en
dicha ciudad andina—, que consideraba en su disefio operativo: vehiculos de
menor porte alimentando a los troncales 6mnibus bi o triarticulados, en
conjunto con el servicio de Metro de Santiago, aun asi generd una serie de
problemas, tanto en la planeacién como en la puesta en marcha. Lo que se
necesité complemento de inicios de 2007 hasta el afio de 2011.

Londres, otra ciudad con mayor experiencia en disefios de infraestructura vial,
aun asi no ha sido exenta a la ‘saturacién’ motriz y trafico. Pero a partir de la
accién enérgica de las autoridades sumada a la extensiva promocién del uso
del London Underground —el Metro londinense, mas conocido como the Tube o
the Underground—, fueron identificadas las areas de gran conurbacién e interés
comercial y de servicios, y establecida |a tarifa de congestién o el peaje urbano,
el cual los conductores que desean circular por su zona central deberan pagar
un valor creciente por acceder con su coche.

Modelando*? dichas innovaciones a las realidades culturales del mexicano o
mexiquense, el impedimento de una libre circulacién produciria un rechazo
generalizado, ademas de una congestién sin precedentes, segln interpretacion
de algunos expertos. Por eso, como un marco contextual, el préximo apartado
se dedicaré a presentar, —comprender, diagnosticar, evocar— y analizar el
caso de estudio, asi como los requisitos e hipétesis iniciales, para plantear
soluciones al marco aplicativo.

43 (Word Reference, 2010), Formar o configurar el caracter de acuerdo con unos
rasgos o principios determinados.
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3. CAMPO DE ACTIVIDAD

En este capitulo se expondran a manera de relato, los dltimos avances
tedricos en el estudio de estrategias innovadoras en investigacién de disefio
relacionadas con las necesidades y el grado de confianza, aplicados en el
estudio de caso Iberobus.

3.1. Método de investigacion

La presente investigacion de caréacter cualitativo, estéa orientada a generar
como su producto final un Estudio de Caso, de el cual se exploran algunas
definiciones.

Sampieri y otros (2010: pp.162-164) — en lo que se refiere a su anterior
publicacién (Sampieri & Mendoza, 2008)—, lo definen como: “Estudios que al
utilizar los procesos de investigacién cuantitativa, cualitativa o mixta, analizan
profundamente una unidad para responder al planteamiento del problema,
probar la hipbtesis o desarrollar alguna teoria”.

El mismo Sampieri y otros, citando a Yin (2009); Creswell (2005); y a Leén
& Montero (2003) suele clarificar aun mas dicho término, como: “Un asunto
de muestreo o un método; dentro del disefio etnogréfico; y una clase

de disefio experimental”.

Adicionalmente, Gay (1987: p.4) citado por Brambila (2011: p.35) menciona
el Estudio de Caso como un método cientifico o: “Un proceso ordenado que
incluye una secuencia de pasos” y distingue cinco procedimientos de
investigacion, ordenandolos por complejidad e importancia: histérico,
descriptivo, correlacional, causal comparativo y experimental.
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La aportacién metodolégica propuesta por Gay (1987) a través de Brambila
(2011) detecta la relacién de 3 entidades principales: las personas, los
instrumentos y las formas de actuar (ver Fig 1). Para auxiliar en la “recoleccién
de datos; andlisis de datos” y al establecimiento de las conclusiones con base
en la confirmacién o rechazo de las hipétesis”.

Diseno de la investigacién Camino hacia las revelaciones

Sujetos

Procesos Materiales

Fig 1. Modelo propio basado en Sampieri, Collado & Lucio (2010).

Utilizando el modelo de Gay en estudio de caso de La experiencia de Iberobus
se describe a continuacién:

Sujetos

* No-usuarios: que poseen coche particular o utilizan de terceros.

* Usuarios ocasionales: que han utilizado el Iberobds una lUnica vez o
menos de 10 veces en el semestre.

* Involucrados directos: Hipdlito Calderén Elizarraras (Coordinacién de
operaciones y servicios); y Mtra. Dulce Maria Ramos Mora (Coordinadora
del Programa de Medio Ambiente/Ibero Campus Verde).

* Especialista en transportes: Mtro. Ing. Manuel Antonio Albornoz Pérez.

Durante un ejercicio académico de la clase de Disefio Estratégico e Innovacion
IV impartida en la primavera de 2013 por el Mtro. Tonatiuh Navarro Mastache,
se tom¢ la decisién de elegir una muestra, conformada por los ocupantes
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de automoviles (no-usuarios) y aquellos que rara vez suben al |berobus
(usuarios ocasionales), ya que ofrecen valiosas contribuciones al entendimiento
de las causas, efectos o tendencias del fenémeno de estudio. (ver Fig 2).

Seleccién de la muestra Categorizacién de pertinencia

Coches propios
Como conductor
Frecuentes >10 Coches de terceros

Viajan tanto ida,
como regreso

Como pasajero

Pasajeros colectivos

Eventuales <10
Preferentes del

transporte publico
para acceso

Ida y regreso o
solo viajan por un
tramo (lo combina
con otro medio)

Usuarios No-usuarios Ciclistas
+ Ocasionales

Fig 2. Modelo propio.

Se tomdé en cuenta tal muestrario, con el propésito de entender las barreras
tanto cognitivas como conductuales, y los atractivos para la eleccion modal de
desplazamiento, en relacién con el transporte universitario, asi como alude Gay
al mas potente método, el histérico: el cual propone “explicar o predecir, no
controlar el fenémeno en estudio” (Brambila, 2011). Asimismo, se entrevist6 a
los involucrados directos Iberobus —los coordinadores Elizarraras y la Mtra.
Mora—, aquellos que se encargan de el servicio y fomento del transporte
universitario, para validar su operacién tanto funcional como institucional y
conocer las normativas. Ademas de aplicar las herramientas en campo,
rechazar supuestos iniciales y confirmar expertises, que son:

Materiales
* Datos estadisticos (03) y Reportes de plan de accién (02).
* Autoinformes: Entrevistas a profundidad (02);
y Cuestionarios cerrados (39).
* Descriptivos: Observacién participante; y Evaluacién de desempefio.
* Experimental: Validaciones de necesidades (9).
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Como método descriptivo del estudio de caso de estrategias innovadoras
aplicadas a la experiencia |Iberobus, utilicé de instrumentos o materiales
autoinformes y de observacién, asi como obtuve acceso a documentos
estadisticos operativos privados; y de lectura publica a través del sitio que
relinen los esfuerzos institucionales del Sistema de Manejo Ambiental (SMA),
participe del Programa de Medio Ambiente: Ibero Campus Verde®*.

También se buscé “informacién a través de cuestionarios, entrevistas o escalas
de actitud” (Brambila, 2011), en la representacién de —dos entrevistas a
profundidad; y 39 cuestionarios cerrados?*—, pude recabar informacién valida
qgue contribuy6 a la actualizacién de los testimonios con respecto a las
percepciones del servicio Iberobus, desde 2009%°.

Se realiz6 una observacidn participante, donde se identificaron insights o
revelaciones para el disefio de estrategias de |la experiencia |Iberobus futura;
y evaluacién de desempefio (p. 95) por un especialista en transportes, que a
partir de la lectura de cuatro documentos —volante y triptico Iberobus del
periodo primavera 2013; y reporte plan de accién 2009-2012 y 2012-2020—,
los analizé consiguientemente.

Y, dentro del método experimental se ide6 un ‘juego con tarjetas’*’ con el
objetivo de hacer mas facil una calificacion de mejoras en el servicio Iberobus,
utilizando la metéafora del transporte urbano, presentaban:

* En sus caras, los limites de velocidad: 0; 20; 40; y 60 (maxima).

* En sus cruces, los colores: rojo, amarillo, verde y azul (muy interesante).

A partir del uso de dichos materiales de acuerdo con Brambila (2011), se
lograra identificar de manera aislada, tanto la necesidad funcional como con el
deseo publico para las soluciones planteadas.

44 http://ibero.mx/campusverde.

45 En Anexos se presentaran la gufa de entrevista y los cuestionarios empleados.
46 Afio utilizado por la Direccién de Operaciones y Servicios y Ibero Campus Verde,
para referir y reportar las acciones en materia de movilidad sustentable.

47 En Anexos se presentaran esas tarjetas, asf como las instrucciones empleadas.
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Procesos
Partiendo del IDEO*® Method Card*® o el método que utiliza 51 tarjetas, —para
representar distintas maneras las que los disefiadores podran acceder a los
usuarios para la resolucién de problemas—, en palabras propias, destaco:
* Profundizar (Learn): el anélisis de la informacién que se recopila para
identificar patrones y puntos de vistas.
* Descubrir (Look): la comprobacién de conductas (de lo que las personas,
hacen, y dicen que hacen).
e Cuestionar (Ask): la participacién de las personas para obtener
informacién relevante.
* Prototipar (Try): el simulacro empatico para ayudar los participantes a
evaluar las estrategias de disefio propuestas, antes de acabarlas.

Diseno de la investigacién Forma sistémica de actuacién

* No-usuarios.

» Usuarios ocasionales.

« Involucrados directos.

» Especialista en transportes.

Sujetos

°

2
S
)

o
o~

o
%
RS
af
%
z
k)

§
&
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A4

Procesos NeceSidadeS Materiales

+ Profundizar. « Datos estadisticos y Reportes.
* Descubrir. « Entrevistas y Cuestionarios.

» Cuestionar. « Observacion participante

* Prototipar. y Evaluacion de desempefio.

« Validaciones de necesidades.

Fig 3. Explicacion procesal del modelo propio basado en Sampieri, Collado & Lucio (2010).

48 |DEO es una empresa norteamericana ubicada en Palo Alto, California, y cuya
pericia consiste en replantear productos, servicios y experiencias de consumo,
impactando en los més diversos problemas, tales como: salud; y comunidad.

49 Método difundido en 2003 y de aplicacién comentada en sitio propio. [En linea]
Disponible en: http://ideo.com/news/archive/2010/02/#p0s3699.
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Gracias a las relaciones de elementos propuestos por Gay, se llevo
a cabo la investigacion de este caso de estudio detectando los siguientes
puntos en comun (ver Fig 3):

* Del examen de la muestra con los respectivos instrumentos, que se
encontraron las expectativas tanto de los usuarios en potencial como de
los actores de la movilidad del campus y especialista consultado.

* De esos materiales con el método aceptado de IDEO, que se revelaron
las necesidades de todos los beneficiarios con el sistema.

* De ese proceso con los sujetos, que se descubrieron las experiencias a
través de las respectivas colaboraciones y practica de campo.

3.2. Situaciones-problema

A partir del término francés situation-probléme atribuido en el contexto

de “auto-socio construccién del conocimiento” por Dalongeville (1989),
—que con la confrontacién de ideas propias con fuentes proporcionadas—,
se pretendera analizar los hechos que motivaron este caso de estudio de
estrategias innovadoras y detectando la necesidad para aplicarlo

en la experiencia Iberobus.

Por otro lado, se busca reconocer a los tres antecedentes adecuados y
referirlos en cuanto a criterios de las teorias desglosadas de Dalongeville
(1989: pp. 3-41) y a los datos actuales que los soportan, para identificar los
principales problemas (no enunciados) y relacionados con la movilidad desde y
hacia la Ibero, —que de manera continua—, son formulados a seguir.

Tiempo desperdiciado en el trafico (S-p;)

De acuerdo a un estudio realizado por Garza & Scteingart (2010), uno de los
grandes problemas de México es el desplazamiento de personas en sus mas
pobladas urbes. Segun el, en la Ciudad de México se tardan un promedio de 23
a 36 minutos por trayecto en llegar a un destino, ya sea para llegar al trabajo o
escuela, lo que implica de seis horas semanales hasta méas de 14 meses
desperdiciados en el trafico, a lo largo de sus casi 75 afios®® (ver Fig 4).

%0 Esperanza de vida. [En linea] Disponible en:
http://cuentame.inegi.org.mx/poblacion/esperanza.aspx?tema=P.
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Situacién-problema1 El tiempo promedio disperdiciado

de 6 horas semanales

hasta mas de 14 meses en 75 afos

Fig 4. Representacion disefiada a partir de pictogramas bajo licencia Creative Commons (CC by 3.0) de Noun Project.

Uso desproporcionado del automdévil y sus impactos (S-p,)

Asimismo, el 87% de toda la comunidad iberoamericana —de un total de
13,554—, no dudaran en acceder solos en sus automéviles al campus ubicado
al poniente de la ciudad, segln la edicién més actualizada del plan de accién
de Ibero Campus Verde (2009). Lo que ha culminado en la disputa de 1 cajén
de estacionamiento por cada 3 coches, congestién y retrasos en las horas pico
e impacto socio-ambiental por cada dia habil universitario (ver Fig 5).
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Situacién-problemaz El uso desproporcionado del coche

L L L ol
BEEB¥EEENEEEEENNEEES

188950888888 88088E8
S

BBBBB% 11,791 automoviles diarios

Fig 5. Representacion disefiada a partir de pictogramas bajo licencia Creative Commons (CC by 3.0) de Noun Project.

Sub-utilizacién del servicio Iberobis (S-ps)

Reflejando en un parque automotor de 11,791 coches de lunes a viernes,
apenas el 5% de esos conductores (Ibero Campus Verde, 2009), consideraban
también sus traslados por medio de las 9 rutas Iberobus, a distintos puntos de
la Zona Metropolitana del Valle de México, —que abarcan desde la Ciudad de
México, hasta cuatro de las principales ciudades del Estado de México,
incluyendo su capital Toluca de Lerma— (ver Fig 6).
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Situacién-problema3 La sub-utilizacién del Iberobus

kL LR ELE L
BEEEEEENEEENEEENEEES

el d L LR L
@GEEGBQBGEQQEEGEBESE

® 0 ® O ra ® 589 alternan entre el Iberobus

Fig 6. Representacion disefiada a partir de pictogramas bajo licencia Creative Commons (CC by 3.0) de Noun Project.

Brambila (2011: p.34) citando a Kerlinger (1979) sefiala que, el problema debe
expresar una relacion entre variables. Ademaés, de formularse claramente y sin
ambiguedad como pregunta, tales que permitan su verificacién cientifica.

La mencion del desperdicio de tiempo en el tréfico suele relacionarse
directamente con una cuestién econémica compleja —que es la diaria
movilidad interurbana desde y hacia (INEGI, 2011) un determinado punto
de la Zona Metropolitana del Valle de México—. Su utilizacién es malgastada
cuando se detienen las vialidades construidas para libre circulacién, que no
solamente provocan adversidades al ambiente sino también implican

costos a dichas ciudades.

Por tratarse de —ausentes o ineficientes— estrategias, lo anterior representa
un campo factible de intervencién parte del disefio, ya que —al centrarse en la
necesidad de usuario como blsqueda de la innovacién— podria un disefador
estratega accionar factible y eficazmente hacia una salida al cotidiano
problema del trafico.

La evidencia de los impactos del desproporcionado uso del automdévil por
la comunidad universitaria —alumnos, profesores y empleados— de la
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Universidad Iberoamericana Ciudad de México, podria resultar un tema
redundante de abordar. Sin embargo esta comunidad constituida por los siete
diferentes niveles socioeconémicos mexicanos —E, D, D+, C-, C, C+, A/B®!
(AMAI)—. Sin embargo, aln con su visién humanista y de responsabilidad
social; y facilitacién de becas y financiamiento, empiricamente suelen asociar
a quienes asisten a la |Ibero predominantemente grupos de las tres clases mas
proveidas, es decir C+y A/B.

Asi siendo, afiadido el criterio de origen-destino®?, las barreras

al transporte universitario Iberobls se hacen superiores a sus motivaciones,
—principalmente por la facilidad de adquisicién; el beneficio utilitario
percibido; y la empética evolucién, de los vehiculos particulares—, prevalece
la decisién mas conveniente y la abstinencia de criterios al bien comun.

Una vez desconsiderado lo sustentable o lo sostenible —razonamiento

el cual sugiere minimizar los impactos socio-ambientales—, en la utilizacién
desproporcionada individual del coche para acceder a su poniente campus,
la comunidad iberoamericana evidencia, incumple o reprueba en su
“compromiso integral humanista, y discernimiento y responsabilidad”
(Orozco, 2013: p.9) de formacién en la materia: movilidad urbana.

Finalmente se plantea que, la subutilizacién del servicio Iberobls —con exencién
de cualquier juicio de valor o evaluacién apresurada—, se podria deber

al alto nivel socioeconémico asociado al alumnado; a la complacencia
construida en la imagen comunicativa-institucional; y a la pérdida asumida

al invertir en su entorno, que podran ser enterados a partir del capitulo
subsecuente, el Marco Aplicativo.

5! fndice de NSE es la norma que, basada en anélisis estadfistico, permite agrupar y
clasificar a los hogares en siete niveles, de acuerdo a su capacidad para satisfacer las
necesidades —de vivienda, salud, energia, tecnologia, prevencién y desarrollo
intelectual—, de sus integrantes, las cuales determina su calidad de vida y bienestar.
°2 Término asociado a la planificacién de transportes (sin registro de investigacién y/o
autor atribuidos), que considera el recorrido desplazado para calcular utilidad y/o
demanda de un nuevo tramo o servicio urbano.

46



La decisién de mudanza, desde itinerantes sedes hasta su primera instalacién
propia (Edificio Cerro de las Torres 395, a partir de 1962)°3 en su mayoria
ubicadas en la regién sur, hacia el poniente (Campus Santa Fe, en 1988) de la
ciudad, —esta Ultima motivada por el desalojo, resultado de severos dafio
provocados por el fuerte temblor de 1979—, contribuy6 posteriormente a una
expansién territorial improvisada, y de dificil accesibilidad. Ya que al afio de
traslado a Santa Fe (1988) se habian eliminado todas las alternativas
—al automdévil— de acercamiento al campus:
* Tren eléctrico: debido a un descarrilamiento en 1953 el cual resulté en
varios muertos; y
* Ruta 100: que “en 29 de febrero de 2000, y al 30 de noviembre de ese
afo concluye sus funciones” sindicales®*, por quiebra.

Por este escenario —y a los 9 mil 72 alumnos y mil 356 miembros de su
personal académico que, se ha incrementado considerablemente, acceden

al campus definitivo iberoamericano—, se hace necesario a sus 26 afios de
establecido contrarrestar su impactos o compensarlos socio-ambientalmente,
a través del disefio de iniciativas que ayuden a mejorar el aprovechamiento
del tiempo recorrido; y proponer nuevos beneficios o estrategias solventares
al tréfico, pudendo restar las decisiones comunitarias inconscientes

0 innecesarias de acercamiento Unicamente en coche.

En base a lo anterior se plantea una pregunta por cada situacién-problema
(p. 42) que permitira dar respuesta pertinente a una solucién de disefo:
* S-p3: ;Qué factores hicieron que se desconsiderara el uso del transporte
universitario a lo largo de los dltimos afios, entre la comunidad Ibero?;
* S-po: iCémMo se logra una participacién eficaz de la Ibero en la resolucién
del problema de la movilidad desde y hacia Santa Fe?; y
* S-p;: ;Cuéles son los efectos de una estrategia en la relacién costo-
beneficio por parte del usuario y de los actores Iberobus?.

53 Dato recolectado de la Historia. Sinopsis cronolégica de la UIA. [En linea] Disponible
en: http://uia.mx/web/site/tpl-Nivel2.php?menu=mgPerfil&seccion=anHistoria

5% Dato sustentado por el documento (2001) nombrado Consejo de Incautacién de
AUPR-100 de la Secretaria de Egresos, firmado por el Lic. Gustavo Ponce Melendez
que declara la extincién de dicho sistema de transportacién de pasajeros. [En linea]
Disponible en: http://finanzas.df.gob.mx/egresos/cp2000/10pdau.pdf.
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3.3. Demarcaciones del estudio

Como comenta Brambila, resulta imposible encontrar una investigacion
completa definitiva y con validez universal (2011). Nombrada demarcaciones,
esta Ultima parte capitular, tiene como objetivo exponer las limitantes o
imposibilidades de controlar algunas variables del caso en estudio, que son:

Especificacion técnica especializada: por tratarse de un conjunto de
soluciones heuristicas —de creativas a econémicas—, carece de
pormenores. Debiendo ser especificado complementariamente a través
del involucramiento perito de la ingenieria de transporte.

Afinacién informativa amplia: por ser un esfuerzo etnogréafico cualitativo,
cometido en traducir hermenéuticamente®® los fenémenos recolectados
de una determinada cultura, cabria afinarlo con otras técnicas mas
amplias, que permitan manejar mayores informaciones.

Evolucién de la demanda y del contexto: por equivalerse a la temporada de
realizacién de desarrollos, planteamientos e implementaciones

—de noviembre de 2012 hasta el presente afio—, en el entorno
pragmaéatico y generacional de la Ibero dichos afios, se deberéa
contemplar, actualizando este estudio constantemente con su nueva
poblacién de ingresados, docentes y colaboradores.

% DRAE (2001), En la filosoffa de Hans-Georg Gadamer, teorfa de la verdad y el
método que expresa la universalizacion del fenémeno interpretativo desde la concreta
y personal historicidad.
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4. MARCO CONTEXTUAL

La descripcién de tiempo y lugar en el caso |berobus, se dara a partir
del desglose reflexivo de sus tres apartados: comprensién situacional;
diagnostico estratégico; y comprobaciones hipotéticas.

Nota para la lectura del estudio de caso: A continuacién se presenta el Estudio
de Caso de estrategias innovadoras aplicadas a la experiencia®® del Iberobus,
en donde se narran los elementos que influyeron en su disefio y el camino
hasta se convertir en un caso de éxito de emprendimiento e inversién social.

Hacia una movilidad consciente en la Zona Metropolitana
del Valle de México (ZMVM): estrategias innovadoras aplicadas
a la experiencia Iberobus

4.1. Presentacion del estudio de caso

A partir de la presentacién del caso del transporte universitario Iberobus,
manifestado por: los elementos que influyeron en su creacién y evolucién; las
oportunidades de innovar el sistema a través del disefio; y los caminos hacia
una destacada operacién del servicio privado de acceso comunitario a la
Universidad Iberoamericana Ciudad de México, se buscara comunicar el
planteamiento de soluciones plausibles y la implementacién de los pasos en
atenciéon de la necesidad, y su culminaciéon respecto al anélisis teérico-practico.

56 Referencia directa al estudio de caso Iberobus, en conformidad con su titulo.
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Apoyandose de esquemas, se permite estructurar la informacién del fenémeno
en estudio, asi como exponer cada uno de ellos en sus respectivas secciones
(ver Fig 7).

De la compresién a la evocacion Esquema contextual del caso

Legible

Comprender la situacion.

orable

Evocar los supuestos iniciales.

Fig 7. Esquema propio basado en el modelo IDEO (Brown & Katz, 2009).

4.2. Comprension situacional: Legible

La comprensién del fenémeno se dara a partir de una lectura inteligible

y clara del concepto de transporte universitario, Iberobus; los involucrados
directos en su operacién; y finalmente la evolucién del servicio hasta

el presente afio, situando —y analizando cuando posible— tales

secciones respectivamente (ver Fig 8).
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Esquema situacional

Legible

Recabar datos.
Diagnosticar servicio.
Cruzar expectativas.

Fig 8. Esquema propio basado en el modelo IDEO (Brown & Katz, 2009).

4.2.1. El transporte universitario Iberobis

Tratando de recopilar algunas de las descripciones aceptadas —presentes
en el sitio institucional®’” o en balances temporales (Ruiz, 2008 & Gonzélez,
2012)—, referidas al transporte universitario Iberobus hasta 2012

(afio anterior al estudio), destaco:

* Giro: Es un servicio complementario de transporte, creado en 2004 para
toda la comunidad iberoamericana, tras piloteo —en la década anterior—
exclusivamente a su personal (pp. 8-9).

* Alcance: Cuenta con nueve rutas para alumnos con 90 viajes diarios y
dos rutas de empleados con 23 viajes diarios y 56 paradas intermedias.
Se cubre parcialmente ocho delegaciones y cuatro municipios.

* QOperaciéon: Se proporciona a través de tres concesionarios. Se necesita
contar con credencial Ibero vigente para hacer uso del transporte, a ser
lefda por las terminales instaladas en los autobuses y con cobro, de $30
(30 pesos mexicanos) por viaje, acumulado para pago posterior en linea.

57 Acceso directo: Alumnos. [En Iinea] Disponible en: http://ibero.mx/web/site/tpl-
Nivel2.php?menu=adAlumnos&seccion=adAlumnos.
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Una definicién actual y autorreferente®® del Iberobus, la que el sistema de
manejo ambiental Ibero Campus Verde ocupé en su programa pionero de
movilidad sustentable, pudiera ser:

“Es un sistema de transporte universitario ofrecido por la Ibero. Cuenta con 11
rutas que conectan el campus con las zonas de donde proviene la mayor parte
de los miembros de la comunidad. [...] dispone de mas de 95 vehiculos, entre
camiones escolares, camionetas y autobuses de turismo. Ofrece hasta 6
horarios de ida y regreso a la universidad, ademas de otros beneficios como
internet a bordo, aire condicionado, bafio, asientos acolchonados, cortinas y
portaequipaje superiores.”

No obstante, desde su creacién hasta la fecha, el IberobUs ha evolucionado
a un nivel sistémico tras aportaciones de diferentes profesionales y sectores.

4.2.2. Los actores en la operacion del Iberobus (ver Fig 9)

Organigrama de involucrados U. Iberoamericana Ciudad de México, 2013

Nivel autoridad Nivel direccion Nivel coordinacion
|| | |
— DGA | — DOS Ccos
. Mtro. José Luis Mtra. Claudia Hipélito Calderén
o ] Flores Rangel Gardea Ojeda Elizarraras
vr. Jose
lorales Orozco DGMU PMA
- Mtra. Genoveva Mtra. Dulce Ma.
DCI [ Vergara Mendoza Ramos Mora

s Deveaux Homs

Fig 9. Esquema propio basado en el organigrama de la Universidad Iberoamericana Ciudad de México (2013).

Directores generales:
* Mtro. José Luis Flores Rangel, director general administrativo (DGA).

Encargado de la aprobacién presupuestal y auditoria del servicio;

%8 Aquino, Thales L. (2013) para Ibero Conexién Urbana. [En Iinea] Disponible en:
http://ibero.mx/conexionurbana/ibero-conexion-urbana.html#lberobus.
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Mtra. Claudia Gardea Ojeda, directora de operaciones y servicios (DOS).
Encargada de la plena sistematizacién y retorno de inversiéon; y

Mtra. Genoveva Vergara Mendoza, directora general del medio
universitario (DGMU). Encargada de fomentar la integracién universitaria
a través de actividades de formacién integral (Orozco, 2013).

Ademaés de lo expuesto como encargos directamente relacionados con el
Iberobus, se confia al Mtro. Rangel (DGA) las direcciones: de Finanzas; de
Informatica y Telecomunicaciones; de Planta Fisica; de Recursos Humanos; y la
Coordinacién de Becas y Financiamiento Educativo. Asimismo, que se ocupa la
Mtra. Mendoza (DGMU), la direccién de los programas: sobre Asuntos
Migratorios; de Derechos Humanos; de Interculturalidad y Asuntos Indigenas,
las coordinaciones: de Difusién Cultural; de Organizaciones Estudiantiles; de
Responsabilidad Social Institucional, el Centro Universitario Ignaciano, y la
Oficina de Deportes y Promocién de la Salud®®.

Coordinadores y sus equipos:

Hipdlito Calderén Elizarrarés, coordinador de operaciones y servicios.
Responsable por gestionar directamente la operaciéon del transporte
universitario, monitorear los proveedores en convenio, y supervisar un
equipo superior a / personas;y

Mtra. Dulce Marfa Ramos Mora, coordinadora del programa de medio
ambiente/lbero Campus Verde. Responsable por promover la
sustentabilidad y gestién ambiental en el campus, la cual figura el
interés directo del uso del IberobUs por sus integrantes. Equipo de 3
personas bajo su liderazgo.

Convenios con proveedores:

| 7/ 4
TRANSPORTE SEGURO"

Transportes Lipu S.A. de C.V. Primera empresa
W zPFJ§ Aue brindé la operacion del Iberobds en 2004,
y hasta 2007 mantuvo trabajos para la Ibero.

%9 En Anexos se podré revisar el Organigrama Institucional completo.
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COI'R P COTREP, S.A de C.V. Empresa mexicana

SA.deCY. de transporte escolar, de personal y mercancias
que desde 2007 presta su flotilla, conductores
y supervisores al servicio Iberobus.

Transporte Escolar y de Personal, S.A. de C.V.
® (UTEP). La primer empresa de transporte escolar
Utcp y de personal de México, fundada en 1936, que
desde la creacién del sistema privado de transporte
universitario iberoamericano y desde 2005 ofrece
sus recursos al Iberobdus.

Turisplus, S.A. de C.V.
Desde 2010, brinda sus flotilla al Iberobus

@ ZMV?S y a la |Ibero, a través del |a operacién del servicio de
‘W”g transporte especial, en periodo anterior.

. Turismos y Autobuses México Toluca Tridngulo
%‘J's‘ﬂm% Flecha, S.A. de C.V. (Autobuses Caminante).

Empresa mexicana autorizada por la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes (SCT) para explotar
el Servicio Publico Federal de Autotransporte de
Pasajeros de Primera Clase en las Ciudades de
México, Toluca, Atlacomulco y El Oro®°, y a partir de la
primavera de 2012 presta sus servicios a las rutas
hacia Toluca y Metepec del |berobdus.

4.2.3. La evolucién del servicio Iberobis
Segun el balance electrénico creado por la actual jefa de concesiones
(Gonzalez, 2014) y alimentado por datos estadisticos del coordinador
Elizarraras, los antecedentes del transporte universitario de la Ibero, son:
* 1988: Llegada de la Ibero a Santa Fe.
* 90’s: Transporte de personal Taxquefia-Observatorio.

%0 Nuestra Empresa. Informacién General. [En Iinea] Disponible en: http://tmt-
caminante.com.mx.
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e 2004: Construccién del estacionamiento nuevo (E6), con cuatro niveles
subterraneos (1446 lugares); y creacién de transporte para alumnos con
dos rutas (Colonia Del Valle y Polanco), venta de boletos.

e 2008: Campafias intensivas de promocioén.

e 2009y 2010: Liberacién de acceso automatizado con credencial Ibero a
estacionamiento e |berobdus.

Se hace oportuno revisar los conceptos y relaciones en que estaba inserto el
origen del transporte universitario Iberobus (pp. 8-36), antes de proseguir.

A partir de la mudanza del campus de la Universidad Iberoamericana en 1988,
se estableci6 el acceso exclusivo en automovil particular como lnica
consideraciéon de movilidad para sus colaboradores y provoca la ampliacién de
su oferta de estacionamiento. Coincidiendo con la relevancia social y temporal
(pp. 3-4); con las problematicas sin resolver (pp. 42-48); y consecuentemente
con la lectura o comprensién situacional del fenémeno en estudio.

No obstante, en la década de 2000 —con la saturacién de la capacidad
vehicular del campus iberoamericano e iniciativas fallidas de restriccién al uso
del automovil individual y—, con la creacién, promocién y automatizacién del
transporte privado a toda su comunidad académica, que se empezaron a
percibir cambios en materia de movilidad al prioritario desplazamiento
particular desde y hacia la Universidad Iberoamericana Ciudad de México,
ubicada en Prolongacién Paseo de la Reforma 880, Lomas de Santa Fe.

Una vez discurridos esos antecedentes, a ellos cabria afiadir nuevas
informaciones recabas posterior a la utilizacién de entrevistas a profundidad
como método descriptivo de este estudio de caso, las cuales destaco:

* A partir de 2009: Implementacién del cobro automatizado, a cargo de
Gerardo lturbide Ruiz®!' (Director de Informatica y Telecomunicaciones),
facilité el acceso al Iberobus, aunque no signific6 un incremento o
manutencién considerable de su demanda de uso.

61 (Ruiz, 2008). Movilidad: Diagnéstico y Propuestas. [En Iinea] Disponible en:
http://www.uia.mx/web/files/pma/diagnstico?.pdf.
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e 2011-actual: Operacién asistida o presencial —a cargo de Hipélito
Calderén—, que a partir de visitas a la terminal (o bahia) IberobUs
implementd6 el monitoreo efectivo, junto a sus subordinados, de las
interacciones entre los proveedores y usuarios. Lo que contribuyé a la
estandarizaciéon y disminucién de dudas en el proceso de embarque y
desembarque del |berobus.

e 2013: Experimentaciéon de nuevas rutas; e inclusién de nuevos vehiculos
con la iniciativa Arma tu ruta (Cuajimalpa, Bosques, Magdalena Contreras
y Leones), que ocupaban de camionetas (hasta 13-20 pasajeros) y
Autobuses de turismo (de 45 asientos reclinables), respectivamente.
Resultando en nobles esfuerzos de la operacién del sistema Iberobus.

4.3. Diagnéstico estratégico: Deseable, Rentable y Posible

Como criterios de evaluacién apara la identificacién de expectativas

en cuanto lo deseable, rentable y posible, como las oportunidades de
innovacién del |berobds, parte de la libre traduccién de los términos:
desirability, viability y feasibility —que corresponden a los factores: humanos,
de negocio y técnicos—, y que integran el modelo IDEO (2009) (ver Fig 10).

El motor de la innovacidon Modelo IDEO

Deseable

Innovacion
Funcional

Innovacion
Emocional

&

Innovacion
Experiencial

Rentable Posible

Innovacion
Procesal

Fig 10. Brown & Katz, 2009.
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Los cuales, se suelen demonstrar contextualmente en esa segunda seccioén,
representados por la interacciéon usuario-sistema; los pasos a seguir; y los
medios que cuentan sus actores para conseguirlo.

4.3.1. La heuristica®? del transporte Iberobis

Confrontada la informacién recabada®3, en los cuestionarios y entrevistas

(pp. 39-42), aplicados en 2012 para diagnosticar la oportunidad de innovacién
emocional —relacién entre usuario-negocio—, con los documentos operativos
examinados (a partir de 2009), se pudieron identificar etnograficamente los
deseos del usuario Iberobus, para luego podérselos analizar (ver Fig 11):

Documentos examinados vs. Herramientas aplicadas

4°

1° Falta de confo

Ultimo Pr Ultimo
3° Falta de amabilidad y auxilio del personal a

20 Bajo costo-beneficio percibido 20

2009 2012

Fig 11. Gréfica propia a partir de los resultados del los cuestionarios y reportes (Ibero Campus Verde, 2009).

Por medio de la gréfica, se percibe la inmutabilidad de las barreras de 2009
para 2012. Aunque el precio permanecié afio tras afio en la dltima posicién,
revelando poca sensibilidad al aumento del costo por parte del usuario, la falta
de confort y comodidad ha persistido. Lo que evidencia de desatencién a esas
demandas, en la operacién Iberobdus.

%2 Se refiere a el arte, técnica o procedimiento practico o informal, para resolver
problemas de cualquier persona.
3 En Anexos, se podrén encontrar los instrumentos y los resultados completos.
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El factor bajo costo-beneficio percibido en la segunda posicién en ambos las
muestras, también lanza una inquietud cuanto al posicionamiento Iberobus,
por su comunidad académica. Para eso, se dedicaré la ultima seccién de ese
enmarco contextual, un espacio para ser mejor examinado (pp. 61-66).

Al combatir a tales incomodidades, ademas de hacer que se perciba el beneficio
fisico, suele esperar que la satisfaccion emocional del usuario se incremente.

4.3.2. El modelo de negocio Iberobis
Las oportunidades de conseguir una mayor rentabilidad en el proceso de oferta
de la movilidad en Iberobus desde y hacia el campus |bero, suelen relacionarse
con el negocio-recurso. El cual, a través de la matriz de Osterwalder®* se

buscé considerar todos sus aspectos en la exposiciéon de modelo del negocio,
que son (ver Fig 12):

Matriz de Modelo de Negocio Osterwalder & Pigneur, 2009

A

.
by

Costos operativos

Socios clave /;Lg 7| Actividades clave Propuestas 1 | Relaciones Q Segmentos
S [ devalor ‘\5’ con usuarios de usuarios
Proveedores Accesibilidad Déjate llevar Ten tu chofer Gente inteligente
de flotilla de
transporte Reducir impactos El tiempo es tuyo Mas alla del beneficio Gente exigente
Directivos y Provecho al tréafico Gente consciente
departamentos Recursos clave 4 Canales de @
de la Ibero & interaccién . Gente sociable
Familiares Conveniencia Experiencia
Seguridad Medios |bero
Estructura de costos @ Fuentes de ingresos %
Pagos proveedores Tabletas Cobro electrénico

mensual de los
viajes realizados

Fig 12. Analisis propio basado en la matriz de Osterwalder & Pigneur (2009).

Se destacan tres de los mas importantes requisitos para el entendimiento
transaccional del servicio en estudio:

64 Licenciada para utilizacién bajo el atributo de Creative Commons. [En Iinea]

Disponible en: http://businessmodelgeneration.com.

58



* Socios clave: la figuracion de los familiares; adicionalmente a las
empresas transportistas; y colaboradores institucionales, se hace
igualmente relevante por su papel promotor del sistema, siempre y
cuando, propicie la integracién y estimule el uso del Iberobus.

* Propuestas de valor: sacarle provecho al trafico, puede y debe ser una de
las ofertas emocionales o mensajes de posicionamiento al usuario.

* Segmentos de usuarios: al preferir categorizar la comunidad académica
iberoamericana por sus cualidades, en lugar de sus ocupaciones
—alumnos, profesores y empleados—, se pretende ampliar la gama
beneficiaria final.

El giro o actividades y recursos clave es declarado a través de la accesibilidad y
la reduccién de impactos; y la conveniencia y la seguridad, respectivamente.
Asi como las relaciones y canales con el usuario son expresadas por la
transformacién del conductor a chofer del sistema y la entrega del beneficio del
beneficio que —con la aceptacién de la redundancia—, pretenden brindar una
superacion de las expectativas del usuario, espontaneamente difundidas por
las interacciones del usuario con el Iberobus, y por los medios institucionales
existentes —como revista, pantalla, sitio, triptico, agenda, etc.—.

Y finalmente, el énfasis financiero del Iberobls se manifiesta por la estructura
de costos y fuentes de ingresos, que por su parte es puntual con los pagos a
proveedores en convenio, costos operativos —peajes o contingencias—, y
compra inicial de tabletas, como el recurso material de la automatizacién, son
avalados por el cobro electrénico mensual de los viajes realizados, reflejados
junto a la colegiatura, o de pago previo cuando el usuario ya no frecuente
clases regulares —egresados, tesistas, exalumnos—.

Con la aclaracién del visualizado en la matriz de modelo de negocio del

Iberobdls, se pretende ofrecer un panorama completo para alcanzar el punto de
equilibrio tan esperado por los actores de ese transporte sistémico universitario.
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4.3.3. Los recursos del sistema Iberobus

Con el cruce entre usuario-recurso se buscé identificar, con las propuestas de
valor®®, las brechas posibles de oportunidad para la innovacién funcional,
visualizadas a continuacién (ver Fig 13):

Documentos examinados vs. Herramientas aplicadas

20 No ma:

Ultimo Aprovecha

3 Relajar: dormir, leer o escuchar musica a0
4 Platicar o conocer gente 3°
1° Disminuir su huella ecoldégica Ultimo

2009 2012

Fig 13. Gréfica propia a partir de los resultados del los cuestionarios y reportes (Ibero Campus Verde, 2009).

Centrando en los sujetos; evitando los sesgos; y sustentando los hallazgos con
la literatura relacionada, es que se pudieron revelar inconformidades entre el
primer y ultimo factor de mayor conveniencia del |berobdus.

Segun encuesta —desarrollada con 250 personas—, que aparece en la Iniciativa
Ibero Campus Verde Plan de accién, en 2009 se obtuvo que disminuir la huella
ecolégica como el principal motivador para utilizar el Iberobus, lo que fue
cualitativamente rechazado —a través de 39 cuestionarios electrénicos— tres
afnos después, por aprovechar el tiempo mientras el hecho de quedarse atrapado
en el trafico resultaba inevitable.

%5 Para analizar mas a fondo el significado y el papel de la propuesta de valor
Thompson y otros (2012) sugieren la revisién de Kim, W. Chan y Mauborgne, Renée
(2009). How Strategy Shapes Structure. Harvard Business Review 87, nim. 9: pp. 74-75.
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Otro punto interesante es que se mantuvo conveniente el no manejar, entre
ambos las muestras sondeadas, como segundo motivador.

Por lo expuesto, aunque haya limitaciones presupuestales en cuanto a la
adquisicién de flotilla propia para garantizar la autonomia al atendimiento de
las demandas de los usuarios —tal como sucede en el Pumabus®—, o apertura
de licitacién de servicio basado en la competencia —que conceda la explotacién
de rutas |Iberobus tras la menor oferta de subsidio institucional—, una factible
salida innovadora factible podria ser la optimizacién de los recursos mediante:
* La adopcién competitiva de concesién de ruta por cualidad en el servicio.
* Limite de sanciones a los proveedores, bajo penalidad de pérdida de la
explotacién de las rutas con mayor a las de menores ocupacion.
* La aplicacién de estrategias de disefio centradas en —la cultura en la
gue se inserta— el usuario, modelos y/o tendencias globales.

4.4. Evocaciones hipotéticas: Memorable

Por coincidir la definicién de memorable —digno de memoria®’ o de
recordarse— con la busqueda por una destacada operacién del |berobds, es que
a partir de la mencién contextual de las hipétesis, se pudo revelarlas con el
cruce entre usuario-recurso se buscé identificar, con las propuestas de valor,

las brechas posibles de oportunidad para la innovacién funcional, visualizadas
continuacién (ver Fig 14):

%6 Servicio de transporte interno gratuito de la Universidad Nacional Auténoma de
México. Disponible [en linea]: http://pumabus.unam.mx.
%7 (DRAE, 2001), [En linea] Disponible en: http://lema.rae.es/drae/?val=memorable.

61



Esquema contextual hipotético del caso

Imagen Comunicacion

Lo que se veia. v v Lo que se decia.

Operacién Lo que se hacia.

Fig 14. Esquema adaptado del modelo IDEO (2009).

4.4.1. Lo que se ve: La imagen lberobls
La imagen, como la identidad de la marca, facilita las representaciones o
posicionamiento de un producto o servicio en la mente de su consumidor.

En el caso Iberobls —desde 2004—, la imagen a cargo del Departamento de
Comunicacién Institucional (DCI) sirvié para personificar lo que se vefa del
transporte universitario en la Ibero, de la siguiente manera (ver Fig 15):

Fig 15. Imagenes retiradas del anterior apartado Iberobus en el sitio ibero.mx.

Para el disefio de la marca, se recorrié a elementos embleméticos y de facil
lectura o entendimiento visual del giro. Asimismo que, buscé afadir el nombre
y colores institucionales, sin cualquier compromiso con la seguridad de los
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usuarios, para la inmediata distincién del camién aunque estuviera en las
afueras del campus.

Sin embargo, a partir de esas decisiones superficiales y de la retérica visual
fundamentada por Hanno Ehses (2009), se pudieron confirmar las siguientes
asociaciones negativas/descontextualizadas que suelen relacionar los usuarios
con el servicio de transporte universitario de la Ibero (ver Fig 16):

Intimidacién Peligro e incomodidad

o

IBEKVU
Supuestos
. Lentitud y poca autonomia Poca calidad
de imagen

Fig 16. Analisis propio basado en la marca y soportados calitativamente.

4.4.2. Lo que se decia: La comunicacién lberobis

De igual manera la comunicacién, como un punto de contacto con el cliente o
usuario en potencial y por revelar los atributos del producto o servicio, facilita
en la creacién de un repertorio decisorio por consumir o utilizar esas ofertas.

La comunicacién Iberobus, intentaba decir al usuario sobre los beneficios del

uso del transporte universitario, en lugar de Gnicamente considerarse una
movilidad autodependiente, asi (ver Fig 17):
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Evita empezar y
terminar tu dia
enojado... |

A4

TRANSPORTE
UNIVERSITARIO

"“,AA‘(

Fig 17. Iméagenes retiradas del anterior apartado Iberobus en el sitio ibero.mx.

|
<l . ! ' LA IBERO /GENTE QUE CAMBIA AL MUNDO
i ' k. B S

Para comunicar el servicio, se ocupé de iméagenes, ilustraciones, fondos en
tonos pasteles, ademas de los colores pertenecientes a la marca Iberobus.
Tales iméagenes, apoyadas con un mensaje figurando como un consejo o
pensamiento, podrian sonar un tanto cuestionables por el no-usuario
automaticamente, si desplazara y comparara los beneficios del automévil
propio con los del camién escolar, que conocido o no, lo desestimaria.

Eso se da, segln lo que Frascara (2004: pp. 93-95) reconoce como una
comunicacién insuficiente, la que utiliza de un mensaje que necesita ser
reiterado con una imagen o otro signo®®. Diferentemente, al ocupar una
estrategia mas original que diga: “Ni siquiera piense en estacionar aqui”,
como la implementada en Manhattan, “parece que el tono mas informal y
personal es mas efectivo [...]”, sugiere el autor. Tan solo en proporcionar
informaciones exactas del sistema, suele hacer que el usuario considere
moverse en el. No es el caso de lo que difunde el triptico Iberobus,

gue por su formato y edicién no se relaciona ni invita el usuario a hacer
uso del Iberobls. Tampoco a identificar espacialmente, la ruta que lo
favorezca (ver Fig 18):

%8 Se trata de un término que describe a un elemento, fenbmeno o accién material
que, por convencién o naturaleza, sirve para representar o sustituir a otro.
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TRANSPORTE
UNIVERSITARIO

Supuestos ’T‘"é(

de comunicacién

Fig 18. [dem e imagen propia.

4.4.3. Lo que se hacia: La interacci6n Iberobis

Ya la interaccién, como un accién reciproca entre el consumidor o beneficiario
de un articulo o prestaciéon, siempre y cuando exista retroalimentacién positiva
que se refleja en la atencién a las necesidades de la comunidad, en los
esfuerzos y brinda atencién a las necesidades valoradas. Suelen aludir tanto a
bienes tangibles como intangibles en las ofertas de intercambio econémico.

Desde 2004, con la interacciéon del servicio Iberobus, se busca figurar como
una extensién mas de la Universidad Iberoamericana Ciudad de México hacia la
totalidad de su comunidad (ver Fig 19):

Fig 19. Imagenes propias.

A partir de diversos esfuerzos y coordinaciones, como la instauracién de la
terminal, automatizacién del cobro, ampliacién de rutas y redisefio de
recorridos y paradas, se podia creer que iba el servicio |berobus tenia un muy
buen camino hacia delante.
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Aungue en la realidad, con un sin numero de reclamos, llamadas y comentarios
negativos en redes sociales —a través de la cuenta institucional iberoamericana
y de servicio Iberobls—, se podian suponer inconvenientes en cuanto la
interaccién que, en su gran mayoria, tenian que ver con los recursos humanos
del conductores, coordinador y directora de operaciéon del transporte
universitario:

* Conductores: repetitivos malos modales y conduccién poco amable.

* Coordinador: respuesta tardada a las demandas y/o posturas expuestas.

* Directora: incomunicacién o desatencién a las quejas.

En sentido contrario a eso, al incidir sencillamente en la interaccién del
conductor —como el stakeholder®® o persona’® del sistema—, uniformando sus
modales y conduccién; del coordinador —como el decisor operativo y el
mediador de intereses—, entrenando su gestion de crisis; y directora

—como la decisora institucional y controladora de los recursos—

reportando los inconvenientes y visibilizando su actuacién, se podra lograr

un perfeccionamiento continuo del servicio e incrementar el uso frecuente del
Iberobus, contribuyendo a mitigar las emisiones y los disturbios en el tréafico.

9 Término acufiado por R. E. Freeman en Strategic Management: A Stakeholder
Approach. (Pitman, 1984) para referirse a quienes pueden afectar o son afectados por
las actividades de una empresa.

70 Del latfn persona, que se refiere a méascara, y origen de la palabra personalidad, en
términos sicoloégicos.
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5. PLANTEAMIENTO DE SOLUCIONES

En este apartado se revelan las implicaciones teéricas —disefio, innovacion y
movilidad— que soportan las soluciones para la experiencia |berobUs (pp. 8-
36), desplazandolas hacia un planteo que considere tanto a los sujetos
consultados, como a los criterios para lograr los resultados.

A partir de la revision de los antecedentes propositivos institucionales de la
Universidad Iberoamericana Ciudad de México, se han identificado 13
acciones/iniciativas para disminuir los impactos ambientales, en la seccién del
reporte Linea estratégica: Transportes y estacionamientos (Plan de Accién,
2009)’! y concentrandome en el primero punto, agregué el estatus aplicativo
de esas potenciales soluciones, corroborandolos con comentarios de Hipdlito
Calderén Elizarraras y Mtra. Dulce Marfa Ramos Mora’? —de las cuales sélo
tres han sido implementadas— (ver Fig 20).

/1 Analisis y conclusiones obtenidas a partir de la recoleccién de datos del estudio de
campo aplicado a 250 personas pertenecientes a la comunidad universitaria (sin fecha
de realizacién disponible). En Anexos se presentaran los resultados de tal encuesta.

2 Respectivos involucrados directos del Iberobuis: coordinador de operaciones y
servicios y coordinadora del Programa de Medio Ambiente/Ibero Campus Verde.
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Linea estratégica: Transporte M. C. Manuel del Moral Davila, 2009

Propuestas de solucién

INCREMENTAR
EL USO COMPARTIDO
DEL VEHICULO

Acciones/iniciativas propuestas

Estatus (Involucrados)

1. Tarifa diferenciada X Habia trampa.
2. Lugar seguro y cajén preferencial X Desperdiciaba lugar.
3. Limitar el uso de vehiculo los dos primero semestres X Contra la libertad.

TRANSPORTE COLECTIVO
DE LA UNIVERSIDAD
IBEROBUS

4. Campana de vehiculo colectivo X Sin presupuesto.
5. Red de informacién (plataforma de enlace) X
6. Paquetes de horarios (identificacion de vehiculo) X
7. Incremento de tarifa X
INCREMENTO DEL 8. Difusion del Iberobus v Creaccién campafas.

9. Difusion de rutas y horarios v Desarrollo materiales.
10. Propuesta materias de reflexiéon universitaria X

11. Puntos colectivos (premio a los usuarios activos) v Tarifa maxima.

12. Dos viajes en transporte colectivo al semestre X

13. Propuesta transporte publico X

Fig 20. Tabla desarrollada a partir del estudio del departamiento de Ingeneria Civil para Plan de Accion (2009-2012).

Como generacién inicial de ideas, presente 30 propuestas de mejora de la
movilidad de la comunidad Ibero por la Zona Metropolitana del Valle de
México, planteadas posterior a la aplicacién de los materiales etnograficos en
tres rondas —39 cuestionarios cerrados, observacién participante y

dos entrevistas a profundidad— (ver Fig 21). Mismas que conformé en tres
estrategias integrales que responden a demandas de la dimensién
emocional, funcional y procesal.
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Generacion de ideas

Movilidad universitaria iberoamericana (ZMVM)

12 vuelta (10) 22 vuelta (11) 32 vuelta (9)
Rutas Iberobus Tarjeta 10 viajes Dia del Rutas seguras Facilitar iniciativa Coches
en Google Maps Iberobus de bicicleta Arma tu ruta: institucionales
Remodelacion registro de interés tercerizados
Alianzas de la Terminal Descarga de Buzén de libros por Carrot
estratégicas entre (Puerta 3): mdsica (devolucién Prestamos de
comerciantes: Bancas, pantalla biblioteca) bicicletas Iberobicibus:
viajes gratis en de |nforr_nauon, Cupones gratis en la Ibero. caravana 1 vez
intervalos de clase maquinas. i CleseueEiias Taxicompa: X mes qe la
regulacion Programa comunidad
Rutas Viaje inaug_u’ral: Ditiuncli; futes del servicio de estacione lejos -
Express degustacion del transporte taxi compartido en la Ibero: Iberobicibus:
(nuevo ingreso) publico accesibles A evi_tarAlos caravana 1 vez
Salvaruta: a la Ibero Ibero 90.9 en disturbios internos S IS c_le la
después de Precio rebajado todos los comunidad
las 10:15 para viaje redondo Prestamos de autobuses Carrere’z -
juego de cartas en Ingeneria de Peatonalizacion
Representantes Wi-Fi Peclscfo ekl transportes de Iols Tgcesos
L a la Ibero
de ruta App (planificadora espacio interno ;
de viajes y avisos) Paraguas exclusivo

Fig 21. Visualizacion de ideas generadas posteriormente a la aplicacion de los materiales de esta investigacion.

Como recurso final, he retomado las sugerencias del especialista en transportes
consultado, el Ing. Manuel Antonio Albornoz Perez’3. De esta aportacion se
pudo rescatar cuatro posibles intervenciones, en la: planeacién estratégica,
reduccion del uso del automovil, competencia y en el sistema de informacion.
Las que trataron de englobar 10 acciones muy concretas para la mejora del
servicio Iberobus (ver Fig 22).

3 Ingeniero Civil de la Universidad de Chile con Maestria en Ciencias de la Ingenierfa
de Transportes de la Universidad Federal de Rio de Janeiro. El Ing. Albornoz tiene una
s6lida formacion en todos los aspectos de ingenieria de transporte y economia y
cuenta con 25 afios de experiencia internacional en el disefio, desarrollo,
implementacién y operacién de proyectos y servicios de infraestructura de transporte,
asesorando al sector publico y privado en Brasil, Chile, México y el Reino Unido.
Recientemente entre 2010 y 2013 en México, en el cargo de ejecutivo del Banco
Interamericano de Desarrollo, impulsé la modernizacién del transporte urbano masivo
y junto a la Secretaria de Comunicaciones y Transportes y la Secretaria de Economia,
el desarrollo de politica publica para un Plan Nacional de Logistica de México.
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Sugerencias del especialista consultado Mtro. Ing. Manuel Albornoz

PLANEACCION
ESTRATEGICA

Recoleccion de datos que
engloben area geogréfica,
encuesta Origen-Destino
de toda la comunidad
universitaria y, ademas
de aspirantes, visitantes
y/0 congresistas.

REDUCCION DEL
USO DEL AUTOMOVIL

Informar la comunidad
de la mejora del servicio
de Iberobus.

COMPETENCIA

Tecnologia: conversion

(gas), hibridos o eléctricos.

SISTEMA DE
INFORMACION

Planeacion de viajes
y transbordos.

Incluir el coche, a los
problemas relacionados
con la movilidad sostenible
(nimero de cajones, precio

Campana de reduccion
del uso del automovil,
con plazos y ventajas
claras (sin depreciar

Parametros de operacion:
frecuencia, cantidad,
turnos, rutas
(predefinidas).

Informar sobre las tarifas,
estacionamientos

sin costo, EcoBicis y
cicloestacionamientos.

del estacionamiento,
incentivos y castigos),
ademas de bicicletas,
motocicletas y uso de
transportes publicos
al nuevo planning.

el coche).

Variables de licitacion:
menor tarifa, adaptacién
del vehiculo, oferta técnica.

Clarificar sobre la
frecuencia: intervalos y
llegadas/salidas.

Fig 22. Tabla de sugerencias desarrollada a partir de la entrevista a profundidad a especialista en transportes.

De los tres ejercicios previos al planteamiento de soluciones de este estudio de
caso aplicado a la experiencia Iberobus, asimilandolos de acuerdo a su énfasis
propositiva, los clasifiqué de la siguiente manera:
» Antecedente: promover el Iberoblds como medio principal de
acercamiento de la comunidad a su campus universitario poniente.
» Etnogréfica: reconocer los servicios adicionales del transporte privado
Iberobls como ventajas competitivas de su sistema.
» Especializada: desestimular el uso del automévil entre miembros Ibero.

En este sentido, la presente investigacién, siguiendo la sucesién de pasos
propia del método cientifico ocupado (pp. 37-48) y conformando su actuacién
en la forma sistémica basada en Sampieri, Collado & Lucio (2010), pudo
revelar los planteos resolutivos a continuacién (ver Fig 23).
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Planteamiento de soluciones Ruta de revelaciones

Fig 23. Tabla desarrollada a partir de los ejercicios resolutivos previos.

5.1. La mejora debe ser evidente

IMPLICIACION ) )
TEORICA SITUACION-PROBLEMA REVELACION
L
'—
E Promover QI Ibgrobus lg Sub-util@zacic’)n LA MEJORA DEBE
S como medio principal b del servicio SER EVIDENTE
8 de acercamiento de la 2 Iberobus
[ comunidad a su campus =l (S-Py)
E universitario poniente.
<
3 [a) p
o Reconocer los servicios = Tiempo LA TRANSFORMACION
g adicionales del transporte = desperdiciado DEL PROBLEMA
privado Iberobus como S en el trafico
g ventajas competitivas g (S-P) EN RECURSO
E de su sistema.
<
9: =
N Desestimular el uso 8 Uso desproporcionado LA MOVILIDAD
3’ del auéomél\éil entre <>n: del autom(t:'>vil y NO SE ENCIERRA
o miembros Ibero. o sus impactos
E = (S-P,) EN SI MISMA
Ll

Derivado del ejercicio Antecedente (M. C. Manuel del Moral Davila a través del
Plan de accién, 2009), que se encontré el primer conjunto de revelaciones.
Como producto de la innovacién emocional —interseccién entre deseable y
rentable— segun Brown & Katz (2009), cabréa a este grupo brindar una
solucién estructurada a la sub-utilizacién del servicio IberobUs (S-P3), que
contribuya eficazmente en la ‘superacién’ de las expectativas, asi como
direccionar ;Qué factores hicieron que se desconsiderara el uso del transporte
universitario a lo largo de los ultimos afios, entre la comunidad Ibero?

Es previsible que la suposicién esté asociada a la opulencia sesgada y/o a la
indolencia a la otredad del alumnado —como la contextualicé en el capitulo




anterior (p. 46)—, sin embargo preferiré enfocarme en la demostracién de que
tan solo intervenir en la esencia’* del servicio Iberobus a través

de la gestién de la marca actual, puede reflejar en una mejora percibida

por parte de la audiencia.

El modelo de valor de Brigitte Borja (2006) esclarece y atribuye cuatro poderes
de gestion de disefio:

» De diferenciacién: el disefio como ventaja competitiva.

« De integracion: el disefio como plataforma de innovacién.

» De transformacidn: el disefio como creador de oportunidades.

* De transaccidn: el disefio como agencia de valor.

Los cuales, ademas de convidar al disefiador conocimientos de administracién
y juicio de valor en su practica cotidiana, establece una relacién
interdependiente entre la estimacién financiera y la substancial —del usuario,
de desempefo y de la estrategia—, para que una ventaja competitiva aporte en
valor agregado a un objeto disefiado. O sea, solo es un buen negocio aquel que
simultaneamente se concentra en crear relevancia e ingresos.

Por otra parte, al aplicar el Brand Essence Wheel (ver Fig 24) —herramienta de
analisis de la situacién de una marca— con usuarios y no-usuarios del
Iberobus, se encontré significativa divergencia ante los beneficios funcionales
(relativos al servicio) y emocionales (a la marca), lo que evidencia una
dispersién de perspectivas.

7% Seglin Brian Solis (2012), la esencia de una marca son sus activos intangibles que
cumplen las necesidades del segmento objetivo y que la definen: como firme, exclusiva
y relevante, citando algunos.
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Esencia de la marca Iberobus Brand Essence Wheel

¢Qué hace el SERVICIO por mi?

¢Como describirias el SERVICIO?

Transporte Acceso Conviviente Cémodo

Relajacion ATRlBUTOs Conveniente

Conexién Diamante Amarillo Vialidad Practico

Camién Texto
"
2
©
c
=
: ==
=
3
L
IRRELEVANTE
ke
©
=
o
o
(S
Ll
Improvisada Repelente
Advertencia Difusa

En el transporte
Inferior PERSONAL\DP‘D publico

Atrapado Amonestado Inconfortable Dependiente

¢Como la MARCA me hace lucir? ¢Como la MARCA me hace sentir?

Fig 24. Herramienta (sin atribucién de creador encontrada) aplicada a la marca Iberobus, con la ayuda de alumnos.

Si por el lado racional (beneficios funcionales) el escenario es favorable que,
con solo componentes positivos se forma la matriz:
« Transporte: es un sistema privado de transporte que ofrece
desplazamiento seguro a su comunidad académica.
* Relajacion: asegura un ambiente aplacible al disponer de cinturones de
seguridad, cortinas corta-luz e iluminacién baja.
« Conexidn: ofrece integracién con otras redes de transporte.
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Accesibilidad: acerca a distintos puntos de la Zona Metropolitana del
Valle de México (que incluye las principales delegaciones del Distrito
Federal y algunas ciudades del Estado).

Conviviente: propicia la integracién comunitaria, facilitando que alumnos
de otras carreras/programas puedan convivir con de otras/otros por sus
desplazamientos pendulares coincidentes.

Cémodo: desplaza la atencién del trafico a lecturas, hobbies o descanso
al disponer de asientos acolchonados y portaequipaje superiores que
acomodan mejor al usuario y sus pertenencias.

Conveniente: brinda servicios adicionales de internet a bordo, aire
condicionado y bafio (exclusivamente hacia Toluca y Metepec) y de
paradas estratégicas en el recorrido, adecuando el sistema a la
necesidad de los usuarios.

Practico: elimina el estrés de encontrar espacio de estacionamiento en la
Ibero, facilita el acceso al interior del campus (Puerta 3) y la utilizacién
de estacionamientos alternos sin costo.

Por el flanco emocional se asocian claramente ciertos componentes negativos:

Inferior: luce de bajo nivel socioeconémico por no traer coche y/o
estancado en el pasado con el transporte escolar.

Atrapado: connota una restricciéon de libertad, por no poder tomar
decisiones o alternativas de escape frente a un inconveniente de transito.
Amonestado: intimida con la forma la que esta constituida la marca,
circunscrita en una sefial de advertencia vial.

En el transporte publico: tras asociarlo a la imagen de la mala experiencia
en los servicios de transporte colectivo.

Dependiente: somete el usuario a los horarios de operacién establecidos.
Inconfortable: sugiere limitados recursos de confort comparado al
automovil y/o el taxi.

Asi como propone anteriormente Borja, la baja estimacién substancial (del
usuario) podria explicar la infima utilizacién del servicio Iberobus. Eso se da,
por una descontextualizacién de la imagen IberobUs (p. 62) con el servicio que
presta. Evidente se hace la disociacién de la creacién de la marca Iberobuls con
la gestion de su disefio. Ya que ocuparse de atributos (hechos y simbolos)
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como: diamante, camién, color amarillo, vialidad y texto, solo sirvieron,

ayuda para alejar los usuarios en potencial (no-usuarios) del servicio Iberobus.
Tales decisiones, ademas de denotar una esencia débil y popular al transporte
privado Iberobus, no brindan valor agregado al sistema, al contrario,

lo confieren irrelevancia y a su vez bajos ingresos.

Hacia otra direccién, al incrementar la estimacién por parte la comunidad
universitaria, brindandole una solucién que contemple mas alla del beneficio de
transportarse, y que revele personalidad por medio del manejo de sus
atributos, suele ser un importante planteo para conseguir esta mejora evidente.

Intervenir, por lo tanto, en la esencia de la imagen Iberobus, a través de su
gestion de marca, podra:
» Revelar diferentes beneficios emocionales a los usuarios, haciéndoles
lucir superiores y evolucionados.
* Incrementar la apreciaciéon de los no-usuarios en utilizar el servicio.
« Mediar en lo que distingue el Iberobdus, redisefiando su identidad y
consecuentemente su estilo y diferenciacién sistémicos.

5.2. La transformacioén del problema en recurso

Producto del anélisis Etnografico que se revel6 el segundo conjunto factible de
actuaciéon. Obra de la innovacién funcional —entre deseable y posible— (Brown
& Katz, 2009), este grupo contribuira tanto en un nuevo método analitico de la
consciencia en movilidad en relacién con el tiempo desperdiciado en el tréafico
(S-p1), que entrelazara los requerimientos de desplazamiento de la comunidad
universitaria iberoamericana con los intereses institucionales con su entorno
poniente, como se acercaré a ;Cémo se logra una participacién eficaz de la Ibero
en la resolucion del problema de la movilidad desde y hacia Santa Fe?

Atribuir la causa de la congestion vial en el poniente a la mudanza de
Universidad Iberoamericana Ciudad de México desde Churubusco hacia Santa

Fe en 1988 (p. 47) es un discurso vacio y obsoleto —ya que, aunque coincida
la fecha de traslado de su comunidad con la eliminacién de alternativas al
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automévil desde/hacia Santa Fe—, el estimulo gubernamental en el sentido

de expandir repentinamente su poligono’® para atraer inversiones —sin que

el fuera estudiado inteligente y socio-territorialmente— suele ser el motivo maés
aceptado. Se trata de plantear el fenémeno a partir de la comunicacién retérica
y de la gestion de la informacién, a través de la demostracién costo-beneficio
positiva del Iberobus, suele influir en decisiones mas conscientes de movilidad
de su audiencia.

Como nos enmarca Hanno Ehses (2009)’%, si hace 2,500 afios, la retérica —
palabra griega para persuasion, derivada de creer— se asocié principalmente
con discurso persuasivo en forma oral, y luego en forma escrita, en el siglo XX
domin6é como una amplia teoria de la comunicacién, mas recientemente dio
lugar a una revision de la tradicién por parte de los representantes del
movimiento de la Nueva Retérica, cuyas voces mas prominentes fueron
Kenneth Burke, Ivor Armstrong Richards y Richard Weaver en Estados Unidos,
y Chaim Perelman y Roland Barthes en Francia. Y citando a Burke,

Ehses comenta:

“Se refiere a la funcién de la retérica en el contexto social como «el uso de
agentes humanos hacen de las palabras para modelar actitudes o inducir a la
accién a otros agentes humanos» [...]. «Cualquier consideracién sobre el tema o
el contenido de la retérica debe ademas incluir una consideracién de su forman.
Barthes (1964) sugiere que dotar de forma a cualquier medio de expresién es
su retérica. Para estos académicos, la retérica juega un papel significativo en el
discurso social y cultural que dirige toda clase de interaccién humana” (2009).

’® (Diccionario de Planeamiento y Ordenacién Territorial), Se entiende por éste una
superficie sobre la que se lleva a cabo la ejecucién de un Plan General. [En linea]
Disponible en:
http://www.miliarium.com/Proyectos/Urbanismo/Planeamiento/diccionario.htm#Poli
gono.

76 Hanno Ehses es profesor de comunicacién visual en Halifax, Canadé desde 1974.
Estudi6 disefio en Aachen, Ulm y Braunschweign, Alemania. Como disefiador trabajé
en los estudios en Frankfurt y en Canada. Durante muchos afios ha impartido cursos
como profesor adjunto en Irlanda, México, Austria, Australia, India, Singapur, el Reino
Unido y Estados Unidos y ha contribuido con niimeros articulos en revistas
especializadas de disefio. Actualmente dirige la maestria en disefio en la Universidad
Nova Scotia College of Art and Design (NSCAD).

76



Si para Ehses (apoyandose en Barthes y Burke) la comunicacién retérica es la
herramienta que dirige la accién humana, de mi parte —y mas alléa del discurso
pos contemporaneo del profesor, disefiador e investigador aleméan—, es a
través del disefio (o de la gestién) de la informacién, que facilita el
conocimiento del servicio IberobuUs, valora sus beneficios superiores y anticipa

decisiones cada vez mas conscientes de movilidad ante el domicilio-campus.

La retérica resulta apta como descripcién del proceso de disefio ya que nombra
las categorias tanto para a produccién —nos ofrece un grupo de estrategias y
técnicas de comunicacién— como para el analisis —intenta explorar principios
de construccién argumentativos, afectivos y estilisticos— de los medios

graficos (Ehses, 2009).

Principios de produccion de un discurso retdérico Ehses, 2009

LA SITUACION

EL ORADOR/RETORICO

EL DISCURSO/ARTEFACTO

i Contexto
(Lugar y tiempo).

I Antecedentes

(Credenciales, experiencias,
reputacion).

Invencién

Descubrimiento de lo que se dice
(logos, pathos, ethos).

I Exigencia

(Problema o asunto o evento).

I Intensiones
(Meta y proposito).

Preparacion

Estructuracion y ordenamiento
de lo descubierto.

I Publico

(Perfil, fortalezas y debilidades).

Estilo

Eleccion del lenguaje apropiado,
literal y figurativo, considerando
la adecuacion, claridad

y ornamentacioén.

Memoria
(Actualmente, tendemos a

depender de los medios técnicos).

Ejecucion

Ejecutar el discurso como un
actor (actualmente, la ejecucion
incluye el disefio de toda clase
de material de comunicacién, la
escenificacion de eventos, el
despliegue de productos y las
técnicas de presentacion).

Fig 25. Basado en un modelo de B. Brummet, 2006.
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Utilizando del modelo de los principios de produccién de un discurso retérico
de Ehses —basado en el de B. Brummet (2006)— como un paralelismo entre
los procesos retérico y de producciéon de disefio, se logra revelar el dominio de
tal herramienta holistica en la conducta humana (ver Fig 25).

Entendiendo por /a situacién, aquella en la que un argumento o artefacto
diseflado visualmente representaria una respuesta apropiada, y aproximando al
caso |berobus, tal campo se podria referir a:
« Contexto: el transporte privado entre miembros de la Universidad
Iberoamericana Ciudad de México; desde su creacién en 2004 y anterior
al afio de 2013.
« Exigencia: incentivar el uso del Iberobls y por consecuencia aumentar el
ndmero de usuarios de este sistema.
* Pdblico: toda su comunidad académica.

Por el orador, retérico o disefiador, como el agente del nuevo discurso retérico
del Iberobus, incluyo tanto al creativo’” del departamento de comunicacion
institucional (DCI) como el coordinador de operaciones y servicios’® de la Ibero,
qguienes ejecutaron y solicitaron el objeto de disefio, a este principio:

» Antecedentes: disefiador de tiempo y obra egresado de la ENAP-UNAM vy
coordinador ingresado en la licenciatura en administracién (facultad de
contaduria y administracién) por la UNAM SUAyED’?,

» Intensiones: proporcionar informaciones relacionadas al sistema de
transporte privado Iberobuls, que describan facilmente el servicio a toda
la comunidad académica atendida.

Y finalmente, por el discurso o artefacto, se encuentran:
* Invencidn: los argumentos o la propia informacién del sistema, tales
como las rutas; los diferentes costos; los horarios de entrada y

/7 Se refiere al Dis. Julio Cesar Lépez Martinez, actual encargado de la division de
disefio, del departamento de comunicacién institucional (DCI) de la Universidad
Iberoamericana Ciudad de México.

8 Hipélito Calderén Elizarraras funge como el orador o retérico, ya que ademas de
influir sobre el objeto de disefio, ha desarrollado soporte (memoria) propia de apoyo al
sistema, como: iméagenes digitales de costos vigentes y seccién textual para manual
de operacién, lineamientos de transporte y horarios descargables.

’9 Sigla para: Sistema Universidad Abierta y Educacién a Distancia.
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salida; los recorridos y paradas; las restricciones del servicio®°
y mapa de red.

* Preparacion: el ordenamiento de dichas informaciones de sistema,
de manera sencilla y de facil asimilacion.

« Estilo: la eleccidon del lenguaje o manifestacién visual, asi como
de los elementos, jerarquias y colores que sostienen el discurso.

«  Memoria®: los soportes de difusién del sistema, revisando su
relevancia fisica (impresa) y los posibles refuerzos digitales.

» Ejecucion: la representacién del discurso, que garantice elocuencia,
impacto y persuasion efectivos al objeto disefado.

A pesar de que Ehses afirme apoyado en Barthes que, el simple hecho de
“dotar de forma a cualquier medio de expresion [ya es en si un acto retorico]”,
los recursos del discurso plasmado a través del triptico |beroblds —de dos
doblajes de 34,25 cm x 19,5 (abierto) y 11,5 x 19,5 (cerrado), y seis caras, que
incluyen portada, interior y contra-portada—, se utilizan para incentivar el uso
y aumentar el nimero de usuarios del sistema ha carecido de argumentos
visuales, eleccién del lenguaje y soporte apropiados. Ya que no ha demostrado
resultados que comprueba el impacto —medido por el bajo conocimiento de la
informacién del servicio—, ni la efectiva elocuencia del objeto disefiado

—por los sesgos y supuestos negativos a la utilizacién de este— por parte

de la muestra (p. 39).

Es innegable, sin embargo, que el ordenamiento del contenido impreso
empleado temporalmente resulté ser un razonable esfuerzo, al disponer
informacién sistémica de manera accesible y facil a la audiencia del Iberobus.

En consecuencia, sélo al aproximarse de todas las capas para la consideracién
y el uso efectivo del Iberobus, se podréa encontrar una solucién que saque el

80 Se refiere a los dfas viernes, en el cual se suspenden o se fusionan rutas y el
diferente procedimiento de utilizacién del servicio por los profesores de asignatura,
personal por honorarios, alumnos de Intercambio y de Educacién Continua, exalumnos
e/o invitados.

81 (Ehses, 2009), Originalmente, la memoria era la Gnica técnica para poder dirigirse a
una unidad de personas. Actualmente, dicha funcién ha sido suplantada por medios
técnicos, tales como prensa o su implementacién digital.
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mejor provecho al tréfico, y que resulte linglisticamente relevante y visualmente
atractiva tanto para el alumnado como para el personal, como un recurso de
corresponsabilidad —o de responsabilidad compartida— a partir del problema
externo e interno universitario atacado.

A partir de analizar la comunicacién del Iberobus a través de la retérica o
disefio de informacidn sistémico, se garantiza una manera de:
« Informar clara y precisamente las informaciones del transporte.
« Agradar el publico, operando con simpatia y usando moderadamente de
las figuras retéricas®? para sustentar el discurso.
« Dirigir las emociones, expresando de modo poderosamente afectivo
tanto los atributos como los beneficios de optar por tal medio
comunitario para desplazarse.

5.3. La movilidad no se encierra en si misma

A partir de la aportacién Especializada (Mtro. Ing. Manuel Antonio Albornoz
Perez), que se pudo encontrar el Gltimo conjunto de revelaciones. Como
producto de la innovacién procesal —interseccién entre rentable y posible—
(Brown & Katz, 2009), trataréa este grupo de centrar la solucién del uso
desproporcionado del automévil y sus impactos (S-p,) en las personas, que
identifique distintos momentos de vida, tendencias y practicas, asi como
direccionar ;Cudles son los efectos de una estrategia en la relacion costo-beneficio
por parte del usuario y de los actores Iberobds?

Para Mike Press & Rachel Cooper (2009) afirman que disefiar una experiencia
supone colocar a las personas a primer plano, contemplar el mundo a través de
sus ojos y sentir con sus sentimientos. Plantean que, deberiamos considerar el
diseflo como generador de experiencias humanas y estudiar las cuestiones que
probablemente le afectaran en el futuro, también es tarea del disefiador. A lo
que dicen, Darrel Rhea completa:

82 (Ehses, 2009), Se refiere a las “figuras del discurso” se utiliza para toda desviacién
ingeniosa del modo literal del habla, la escritura o la visualizacién. Generalmente se
divide en dos grupos principales: tropos y esquemas. Los tropos implican una
desviacién de la significacién ordinaria o habitual de los signos y simbolos, mientras
que los esquemas en una desviacién de la pauta o arreglo ordinario de ellos.
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“Los auténticos cambios llegan cuando retrocedemos y reexaminamos
todas las maneras en que el disefio podria influir y beneficiar a los clientes:
fisica, emocional, intelectual y culturalmente. De hecho, es cada experiencia
del cliente con un producto que describe oportunidades de usar el

disefio de forma innovadora”.

Es sabido que las experiencias varian de un cliente/usuario a otro, pero se
reproducen de manera simular partir de puntos en comun que coinciden
con la existencia de un producto/servicio y el momento de vida de quien lo
compra/utiliza. El hacer que, mas facilmente, se crucen ambas las partes
qgue se benefician con dicha oferta, es uno de los principales objetivos
parte del disefio estratégico.

El experto en mercadotecnia D. Rhea (a través de Press & Cooper, 2009),
gue nos invita a considerar més alla de la interaccién cliente-producto

—O0 usuario-servicio, en el caso especifico del Iberobls—, a través de su
modelo de la experiencia del disefio como instrumento conceptual para
comprender el ciclo de experiencia completo, desde que el cliente/usuario

percibe el producto/servicio por primera vez vinculandose con el, adquiriendo

un compromiso al comprarlo y utilizarlo, pasando por la desvinculacién
o logrando una satisfaccién que lograra la integracién de experiencia global
en su vida (ver Fig 26).

Por contexto vital, los autores se refieren a las condiciones de uso y la
experiencia: comportamiento de la gente; las pautas de vida y trabajo; las
culturas compartidas; las inquietudes y creencias; y los demés productos y

novedades que contribuyen a dar forma al contexto. A lo que llaman de fondo

cultural y social de cada nuevo disefio, Press & Cooper afiaden:

“La importancia fundamental del contexto vital explica por qué compafiias
como Pepsico y Nike encargan extensos estudios sobre el estilo de vida y la
gente joven: para asegurarse de que su marca se adapta a los valores en
constante cambio y que sus productos satisfacen las necesidades de las
nuevas pautas de comportamiento.” (2009).
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Modelo de la experiencia del disefio Mike Press & Rachel Cooper, 2007

IMPLICACION

Cultura Percepcion

Productos e Atraccion
innovaciones
Comunicacién

Formas de vida

INTEGRACION COMPROMISO
| ion durad ﬂ u
mpresion duradera O\‘\ i? so
Reflexién acerca O/ Q Produce satisfaccion
de la naturaleza ¢ \Q’
0/0‘ d‘ Concuerda con la
Satisfaccién de forma de vida
expectativas Y ?,*Q

DESVINCULACION

Fig 26. Adaptado de la obra de D. Rhea, “A new perspective on design: focusing on customer experience”,
Design Management Jounal, vol. 9, n° 4, 1992, p. 12.

Vinculacién segin Rhea (a través de Press & Cooper, 2009) es cuando,
comienza la fase de transicién, la cual el consumidor toma consciencia inicial
del disefio. Durante esta fase, el disefio debe cumplir tres cometidos:

debe lograr que la gente perciba su presencia distintiva; debe atraer y
mantener el interés; y debe comunicar los atributos fundamentales del
producto. La funcién del disefio en esta etapa de ciclo podria resumirse como
la comunicacién de valores relevantes y el compromiso con el consumidor.

Y completa:

“La vinculacién, como parte del ciclo de la experiencia del disefio, se puede
obtener a través de una imagen de marca, packaging, publicidad y disefio del
productos eficaces, todo ello funcionando al unisono de manera armoniosa para
sefialar una experiencia de consumo distinta que transmite valores y consigue
presencia y resulta atractiva.” (2009)
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En la etapa de la Experiencia es donde el producto o servicio se utiliza y forma
parte de la experiencia vital del consumidor/usuario. Como explica Stefano
Marzano, director del Philips Design Group:

“Lo que de verdad le encanta la gente es recibir algo estupendo que no
esperaban, y eso puede ser algo con lo que no contaban sencillamente porque
nunca habian pensado en ello, o si lo habfan pensado, no crefan que fuera
posible.” (por Press & Cooper, 2009).

De modo que, la experiencia del disefio se centra en el uso real de un producto
o servicio. Cualquiera que sea el objeto de disefilo —una taza de té, un teléfono
movil, unos tenis o incluso un servicio de transporte privado como el
Iberobls—, puede tener un aspecto deseable, pueden expresar nuestros
valores vitales y comunicar co6mo somos, pero si se rompe el asa de la taza, el
teléfono sélo funciona en zona habitadas, el tenis nos hacen ampollas o se
ponchan las llantas del camién universitario, entonces nos sentimos estafados.
El producto o servicio debe funcionar; pero mas allad de eso, debe superar
nuestras expectativas sobre su funcionamiento. El objetivo fundamental es
crear un producto que ofrezca un placer sensorial multiple (2009).

Por ultimo, llegamos en la etapa de Resoluciéon cuando resolvemos nuestras
experiencias de distintas maneras dependiendo de |la naturaleza especifica del
producto o servicio. Nos comenta Press & Cooper, que:

“En el caso de los consumibles (como una lata de Coca-Cola), esperamos un
buen sabor. Y la experiencia serda mejor si la lata exhibe un logotipo de
reciclado porque entonces podemos concluir la experiencia con el reciclaje del
envase, sabiendo que hemos aportado nuestro pequefio grano de arena para
salvar el planeta.” (2009).

En todos los caso y cualquiera que sea el objeto de disefio, reflexionamos sobre
la etapa de la experiencia de consumo, uso o propiedad. ;Nos satisfizo?
;Sobrepasé nuestras expectativas de alguna forma? ;Se ajusté a nuestro
contexto vital? ;Cémo enriquecié nuestra experiencia de vida? El objetivo del
disefio en el caso especifico del Iberobus, es que el usuario atraviese esta etapa
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de manera positiva, para que integre esa experiencia en su contexto vital y
comience el ciclo otra vez (Press & Cooper, 2009).

Lo mas importante de la aportacién de Press & Cooper fue revelar que el
disefiador no sélo disefia productos, ni es sélo un estilista, ni tampoco es el
gue resuelve problemas, es todo eso y mucho mas. El disefiador es sobre todo
un creador de experiencias que enriquecen la experiencia humana fundamental
de vivir. (2009). No obstante, disefiar la experiencia global de usuario nunca
antes habia sido prioridad del servicio |berobus, de manera que los esfuerzos
previos a esta investigacién ha provenido de ingenieros, arquitectos y/o
contadores —los cuales distraidos en sus técnicas—, dejaran de considerar el
aspecto humano en sus modelaciones del sistema.

Por esta razén, sugiero una gestion de la experiencia |berobls que promueva el
servicio privado de transportes de la Ibero como una extensién de la universidad,
y lleve en consideracion:

* Investigar minuciosa y continuamente el contexto de su comunidad
para poder satisfacer sus necesidades en cuanto al uso del servicio.

« Encontrar la forma de sobrepasar las expectativas de los usuarios y
romper las barreras de entrada de los no-usuarios.

« Verificar tendencias globales, locales y comunitarias para poder ajustar
la interaccién del sistema a los distintos patrones de comportamiento.

» Enfatizar los vinculos sociales y compromiso con el entorno como
manera de enriquecer la experiencia vital del usuario y contribucién
indirecta.

Revelados, los tres conjuntos de soluciones integrales implicados en las teorias
de movilidad, innovacién y disefio revisadas, que se logra relacionar con sus
respectivas situaciones-problemas, ademas de ampliar dicha discusién con
nuevas creencias, tales como: la gestién del disefio de Borja (2006); el disefio
con fundamento retorico de Ehses (2009); y el disefio como experiencia de
Press & Cooper (2009).
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Por todo lo expuesto, ademas de revelar respuestas a las interrogativas
problematicas, también se encontré resoluciones® a esas, que son:

« Laimprovisaciény la inconsistencia de la marca como siendo los factores
de desconsideracién del uso del IberobUs a lo largo de los ultimos afios,
por su comunidad. Las cuales podrian ser combatidas con, renovar la
marca y, brindarla mayor personalidad —o enganche emocional—y
mejores atributos racionales a la percepcion del usuario.

« Las ganancias bilaterales serian los efectos al dejarse intervenir el
Iberobus estratégicamente en la percepcién de su costo-beneficio, o sea
de los usuarios a los actores, donde todos se beneficiarian con dicha
propuesta. Efectos esos que, con disponer informacién del sistema a
través de multiples plataformas, mas miembros de la comunidad
consideraria usar el transporte universitario y consecuentemente se
permitiria obtener un desempefio sistémico superior.

« Con empatia y seguimiento se lograria una mayor integracién de la Ibero
en el compromiso de resolver su problema actual de movilidad en la
Zona Metropolitana del Valle de México. Tales, que contribuirian para el
perfeccionamiento de la experiencia del usuario a través de la aplicacién
de herramientas estratégicas, que incluyan desde recursos propios a
alianzas institucionales y/o con empresas privadas afines.

8 Mayormente examinadas en el capitulo conclusivo de este estudio de caso.
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6. MARCO APLICATIVO

Como resultado del estudio de caso de estrategias innovadoras
aplicadas a la experiencia |berobus, este marco desprende las etapas
que se llevaron a cabo en la implementacién de las soluciones
planteadas en el capitulo anterior. Y haciendo hincapié en las teorias
aceptadas y metodologia que, a partir de la observacién de sus
implicaciones précticas, se amerita dicha investigacién aplicada.

6.1. Etapa previa: Lineamientos

Los lineamientos, como primera etapa de la implementacién, consté de tres
sesiones informativas con directivos u otros actores sobre el sistema de
transporte universitario Iberobus intervenido. Las cuales fungieron como el
punto de partida de este disefio estratégico aplicado, de acercamiento
resolutivo y de alcance holistico.

El Iberobls como siendo uno mas de los servicios que presta la Universidad
Iberoamericana Ciudad de México a su comunidad académica, y aunque tenga
su organizacion estructurada con funciones asignadas, no cuenta con una
definicién de necesidades (misién) o proyecciéon a futuro (visién) propios. Y por
eso, por medio de sesiones con actores, se pudo conseguir las informaciones
faltantes o especificas, que determinaban el estado actual y el proyectado del
Iberobls en comparacién con dicha misién institucional:

“La Universidad Iberoamericana es una institucién confiada a la Compafiia de
Jesus, cuya mision es contribuir al logro de una sociedad més libre, solidaria,
justa, incluyente, productiva y pacifica, mediante el desarrollo y la difusién del
conocimiento y la formacién de profesionistas e investigadores de gran calidad
humana e intelectual, competentes a nivel internacional, comprometidos en el
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mayor servicio a los demaés, e inspirados por valores auténticamente humanos,
sociales y trascendentes” (IBERO, 2013).

Platicando con Hipdlito Calderén Elizarraras (Coordinacién de operaciones y
servicios), la Mtra. Dulce Marfa Ramos Mora (Coordinadora del Programa de
Medio Ambiente/Ibero Campus Verde) y consecuentemente con la Mtra.
Claudia Gardea Ojeda, directora de operaciones y servicios (DOS), que se logré
definir un panorama realistico y proyectual del transporte privado universitario.
Y, a través de tres enfoques objetivos, identificar las distintas expectativas:
* El sistémico: representado por la esperanza de Hipélito en obtener una
mejora continua en el servicio y hacerla llegar al usuario.
* El comunitario: por el ideal compartido de la Mtra. Dulce en conseguir
cumplir las metas del plan de acciéon 2012-2020 y mitigar los impactos.
e El econémico: simbolizado por el interés de la Mtra. Claudia en prestar
cuentas, alcanzar el punto de equilibrio del servicio y disminuir la
aportacién subsidiaria de la Ibero en el.

Examinando dichas expectativas, que se encontré coincidencia con el modelo
IDEO (2009) para se alcanzar la innovacién estratégica (p. 56), son aqui
expresadas a través de la mejora continua (técnicos), de la mitigacién de
impactos (humanos) y del punto de equilibrio (de negocio) por parte de sus
actores que se pudo conceptuar el sistema Iberobus de manera tentativa.

Por misién se entiende la definicién del negocio al que se dedica el sistema, las
necesidades que cubren con sus productos y servicios, el mercado en el cual se
desarrolla y la imagen publica percibida. O sea, a partir de la pregunta lanzada
a los tres actores, ;/para que existe el Iberobds? se logré sintetizar tal definicién e
identificar un intento de misién Iberobus, con la sentencia a continuacioén.

Misién tentativa Iberobds:
«Trasladar a nuestra comunidad académica de manera eficiente, brindandole

beneficios apreciables y promoviendo su integracion.»

Evidenciando tanto el atributo funcional (de desplazamiento) como el
emocional (convivencia) brindado a la un determinado publico (discentes,
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docentes y personal), se intent6 definir el negocio del |Iberobls mas alla del
beneficio tangible.

Orientada hacia el futuro esta la visiéon y se percibe por una imagen sobre
como deseamos que sea el servicio y su propésito es guiar, controlar y alentar
a los involucrados para alcanzar este estado deseable.

Por su parte, en el Plan Estratégico 2013-2020 se pudo encontrar relacién con
la visién institucional con la proyeccién sistémica del |berobus, en lo que se
refiere a lo “sustentable” de dicho texto introductorio:

“La Universidad Iberoamericana es reconocida nacional e internacionalmente
por su modelo educativo jesuita que, inspirado por la fe que lucha por la
justicia, en didlogo con otras religiones y culturas, forma a los mejores hombres
y mujeres para México y el mundo; por su investigacién y vinculacién
socialmente pertinentes y transformadoras, sobre todo en el @mbito de la
educacién, la justicia social, la erradicacién de la pobreza y el desarrollo
sustentable” (IBERO, 2013).

Y “responsabilidad” con el “social”, en su cuarto item descriptivo:

“Promueve la transformacién de la sociedad a través de un amplio

y s6lido programa de responsabilidad social que, en coordinacién con
organizaciones nacionales e internacionales, genera acciones que benefician
especialmente a los mas pobres y marginados, y favorecen el cuidado del
medio ambiente” (IBERO, 2013).

Con la pregunta ;qué querian que fuese el Iberobus en los préximos afios? dirigida
a los actores y el apoyo de las intenciones institucionales citadas
anteriormente, recopilé la prospectiva Iberobus en la oracién que sigue.

Vision tentativa Iberobus:

«Ser la mejor eleccion de movilidad desde y hacia el campus. Reconocida tanto
por nuestros recursos materiales, técnicos y humanos como por nuestra
contribucién a las dinamicas viales al entorno universitario.»
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Asi siendo, la aspiraciéon del sistema privado de transporte universitario
Iberobus podria ser tanto la eleccién (ideal) y el reconocimiento (capitales),
como la contribucién (menos impactos) en los accesos al campus.
Prospectiva, por lo tanto, acorde con la teoria aceptada del “sujeto como actor
social” de Denise Dantas (2012). La cual, a partir de un “enfoque holistico” y
sistémico ofrece una “mejora real” a distintos beneficiarios directos del
transporte universitario Iberobds (p. 16) como también a indirectos (colonos y
visitantes —poblacién flotante— de Santa Fe).

6.2. Etapa de presentacién: Gestion de marca -

La segunda etapa fue la sintesis conceptual, que culminé en la gestién integral
de marca. Para esta seccién, a partir de su revelacién en el capitulo anterior
(pp. 67-85), fue considerada la revisiéon de los atributos de la marca Iberobus,
tales como: simbolo, logotipo®, grafismos, versiones, nombre del giro y slogan.

Para este entonces, se recurri6 a la taxonomia®® y al benchmarking®® de marca,
con el objetivo de percibir los patrones estéticos y atributos retéricos de otras
marcas afines—de transporte urbano a nivel local y global—, y direccionar el
redisefio de marca Iberobds que: cambiara la percepcién por parte de sus
usuarios; y que al mismo tiempo connotara una evolucién sistémica del
transporte privado de la Ibero. Redisefio ese que, a partir de la interpretacién y
testeo participativos, al terminar esta seccién se confirma su eficiencia.

Siguiendo la maxima de Lance Wyman® —disefiador responsable por los
sistemas grafico de los Juegos Olimpicos de 1968, el Metro de la Ciudad de

84 (WordReference, 2005), Distintivo o emblema formado por letras, abreviaturas, etc.,
peculiar de una empresa, marca, producto.

85 (DRAE, 2010), ciencia que trata de los principios, métodos y fines de la
clasificacién.

86 (Diccionario de Marketing), Anélisis, estudio y puesta en marcha por nuestra
empresa de las mejores estrategias llevadas por los lideres del sector y nuestra
competencia. [En Ilinea] Disponible en: http://www.foromarketing.com/node/1742.

8 (Wyman & MUAC, 2014), A lo largo de mas de cincuenta afios de trayectoria
profesional, Lance Wyman se ha consolidado como una de las figuras méas importantes
del disefio gréfico contemporaneo y se ha convertido en una pieza fundamental para
entender la cultura visual del México actual.
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México, la Central de Abastos, etc.—, para el desarrollo de un logotipo: “nunca
hay que pasar por alto lo obvio, puedes tomarlo y transformarlo para conseguir
algo muy potente y dejar de ser obvio.” (& MUAC, 2014), empefié en modificar
la representacion basica del servicio, trayendo a su naciente imagen® de
marca nuevos y personalizados atributos.

En este sentido, los parametros encontrados en el anélisis de los resultados se
derivaron en cuatro criterios o conjunto de caracteristicas que debera contener
la propuesta de renovacién de marca (ver Fig 27):

Criterios para el redisefio de la marca Iberobus

COMUNIDAD \ ENTORNO

RECURSOS / BENEFICIOS

Fig 27. Esquema de parametros encontrados de la personalidad para la nueva marca |berobus.

88 (Lambin, Gallucci & Sicurello, 2009), El conjunto de representaciones mentales,
tanto cognitivas como afectivas, que una persona o un grupo de personas tiene frente
a una marca o0 una empresa.
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Comunidad: se refiere a aquellas cualidades relacionadas tanto con el
usuario como con el conjunto social al cual pertenecen, que la nueva
imagen de la marca |berobus debera figurar.

Entorno: relativo a la cercania inmediata y a la cobertura del sistema de
transporte Iberobls en su territorio determinado (Zona Metropolitana del
Valle de México), que brindaré a la propuesta de imagen Iberobds la
superacion de las expectativas en su nueva representacion.

Beneficios: aquellas utilidades intangibles o emocionales que el usuario
debe reconocer en la marca del sistema.

Recursos: los utilitarios garantizados que el usuario Iberobls debe
percibir al establecer contacto con el nuevo branding®.

Asimismo, fue identificado en cada conjunto, dos de las caracteristicas que
mas tendrian que contener en la apariencia de las posibles propuestas:

Amigable y perteneciente: referentes a la conjunto comunitario de la
marca, tales caracteristicas deberian consolidar el aspecto simpéatico e
interrelacionado con su marca madre, a la cual corresponde.
Comprometida y consciente: al dominio territorial, la nueva marca
Iberobls se encargaria de desplazar su compromiso como sistemay
hacia la conciencia individual de los beneficiados.

Convenientey flexible: relacionadas con la idea de utilidad del usuario, se
encargarian de aludir a los beneficios como “aprovechar el tiempo” y “no
manejar” (pp. 60-61); y combatir la de “horarios rigidos” (p. 57), que
podria ser a través de una solucién visual eléstica.

Diversay ambientada: se refieren al grupo de capacidad instalada o de
planta, que deberian coincidir con los recursos estéticos variados e
integrados al sistema gréafico propuesto.

De esta manera, fueron generadas las siguientes propuestas para atender a la
segunda fase del plan de implementacién estratégico (ver Fig 28):

89 Suele referirse tanto a “un nombre, signo, simbolo o disefio, o una combinacién de
ellos, cuyo fin es identificar los bienes o servicios de un vendedor [...] y diferenciarlo
de su competencia” (AMA Dictionary, 1995) o0 a “un proceso, un conjunto de acciones
estructuradas que ayudan al descubrimiento y cumplimiento de la promesa de la
marca, hasta la implementacién en todos los puntos de contacto.” (Pinto, W., 2014).
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Propuestas de redisefio de la marca Iberobs

Iberobus

Ibero
Bus

‘o. Ibero

H B

%
IBERO'

Fig 28. Ejercicio de generacion de propuestas en consonancia con las caracteristicas encontradas.

Y valorando dichas propuestas (ver Fig 29) se llegd a la ganadora (Fig 30):

Seleccion de propuestas
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Fig 29. Criterios evaluados.
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Propuesta seleccionada

Logotipo

Grafismos

Simbolo

%

Transporte
Universitario

Nombre
del giro

Transporte

Universitario

%

Fig 30. Versiones de la marca seleccionada.
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La propuesta 4 fue seleccionada bajo evaluacién de las cuatro duplas de
criterios (p. 92), de uno a cinco puntos —donde el uno menos y el cinco més
atendian las caracteristicas de representacién exigidas—, y que una vez
sumados esos puntos se la pudo nominar como ganadora.

Conformada la proposicién de sus cuatro versiones de presentacién que,
ademas de cumplir en su casi totalidad con las exigencias conceptuales (o
caracteristicas constitutivas), resulté ser “muy potente” y dej6é “de ser obvio”
como solio referirse Lance Wyman a una buena practica de disefio de marca.
El mismo, que refiriéndose al antropélogo Clifford Geertz (citado previamente
en el Marco Tedrico, p. 23) sugiere “ocuparse de estas cuestiones colectivas
[... y] materializa[rlas] en formas simbdélicas” (Wyman & MUAC, 2014), para la
consolidaciéon de marcas.

Misma intencién que ha sido reforzada tanto en el grafismo alegérico de las
‘ventanas’ presente en el logotipo, como en la formacién del simbolo ganador:

Integrado. Al ocuparse de la flecha e interseccién,
ideograma aceptado de movimiento, logré materializar
su integracién con otros sistemas.

Directo. De dos puntos al punto medio, reprodujo
el 4gil acercamiento a su destino, a través de las
distintas rutas que ofrece.

Ubicado. Con la coincidencia del pictograma (o globo
de localizacién) en su rellenado, se obtuvo la sefal
atribuida a las paradas debidamente situadas.

O

Conectado. La relevacién del tercer punto, buscé
representar la conexién de las distintas necesidades
de los usuario con las posibilidades del sistema.

Exclusivo. Ya que, atribuyese tanto a la forma final del

simbolo como a su papel emblematico diferenciador
a otros sistemas gréaficos de representacion.
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6.3. Etapa de desarrollo: Disefio de informacion

Como tercera etapa de implementacién, se recurrié al disefio retérico de la
informacién del |berobUs, desde su primera propuesta en 2004 no habia
cambiado (p. 54), con el propésito de mejorar las dindmicas que facilitan a la
toma de decisiones de movilidad via transporte universitario.

Tanto a los atributos estéticos —colores, tipografia e iconos— como los
sistémicos —mapas, letreros (ver Fig 31) y triptico—, en esta sesién fueron
examinados los aspectos influyentes en la ponderacién del Iberoblds como
medio de transporte para la comunidad. A través de la evaluacién de
desempefio®® del nuevo triptico, se pudo comprobar el potencial de interaccién
informativa con el usuario y llevar a cabo los objetivos.

Encontrando coincidencia entre la afirmacién de Richard Saul Wurman®!: “La
Gnica manera de comunicar de forma efectiva, es comprender lo que se siente
no entender [...]. En ese momento es cuando se puede lograr algo
comprensible” (1996) y “El arte y la ciencia de preparar la informacién para
ser usada por el ser humano de forma [...] eficiente” (1999) de Robert E. Horn,
gue se apoy6 dicha etapa de desarrollo aplicativo. Tanto para el método
sensible de uno como para el proactivo de otro, en la continuacién se muestra
gue con tan solo organizarlo se puede brindar entendimiento y trascendencia al
mensaje.

El modelo L.A.T.C.H.?? de Wurman (1996), ofrece cinco maneras de organizar
la informacién, por:
L. Ubicacidén: estructura de contenidos por colocacién o proximidad.
Utilizado para ordenar informacién procedente de varias fuentes.
Ej.: atlas y guia de viajes.
A. Indice alfabético: basado en la secuencia que siguen las letras.
Recomendado para ordenar informacién no linear o de gran cantidad.

%0 (Sless, 2004), Se refiere a los mecanismos de cualificacién de resultados de un
producto infografico puede ser considerado eficiente.

91 Escritor, disefiador, y fundador de las conferencias TED (Technology, Entertaining,
Design). Es también conocido por inventar el término “Information Architects”.

92 Acrénimo para Location, Alphabet, Time, Category y Hierarchy.
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Ej.: diccionario y lista de estados.

T. Temporalidad: ordenamiento de sucesos con cierta duracion.
De facil entendimiento, comparacién y conclusién de datos.
Ej.: calendarios y recetarios.

C. Categoria: basado en criterios de semejanza. Resaltan conexiones obvias
entre conjunto de informacién. Ej.: catalogo de productos y
clasificaciones cientificas (fauna, flora, etc.).

H. Jerarquia: serie por dimensiones o tallas (de pequefio a grande, de claro a
obscuro) en importancia percibida (rango, nivel, etc.). Ej.: instructivos de
emergencia e insignias militares.

Horn (1999), ademas, enlista los pasos a considerar al preparar una
informacién, que son:
1. Desarrollar documentos comprensibles y recuperables, faciles de
traducir a acciones efectivas.
2. Disefiar interacciones sencillas, naturales y placenteras.
3. Permitir a las personas encontrar cdmodamente su camino en el espacio
fisico y virtual.

Asi siendo, para el disefio de informacién del nuevo triptico Iberobdus, se hizo
pertinente plasmar dichos criterios referidos, a través de:
* (L+3) Mapa: secuencia de rutas referidas geograficamente por su
ubicacién (lineas y puntos) y area de alcance (colores respectivas).
e (T+1) Tabla de salidas: bajadas desde el campus en ordenadas por
horarios predeterminados (de 11:10 a 22:10).
* (C+2) Tablas de entradas: subidas hacia el campus agrupadas y
numeradas seguln su creacién o reacomodo (de Lindavista a Toluca), con
detalle del recorrido (paradas), viajes (hasta 7) y hora (de 5:40 a 15:50).

Dicha combinacién que, englobd los tres conjuntos principales de informacién
de sistema, en un soporte cuatro veces menor®® que su antecesor (p. 79).
Generado este nuevo triptico, como entregable de esta tercera fase de
implementacién sistémica (ver Fig 32):

93 Formato cerrado de 11,5 x 19,5 cm de la presentacién anterior, hasta la
primavera de 2013.
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Mapa y letrero

Pl. Satélite

Lindavista
NAUCALPAN
DE JUAREZ
La
Herradura
- ) | Ben
Jua
Zapata

Alvaro =
Obregen San Jeronimo

Cuajir 3
b Taxquena
. Contreras
Toluca Magdalena Acoxpa
Metepec Contreras
Tlalpan

Lindavista

Parque / A.Caso
m Polanco / Palmas

B

Fig 31.

Visualizacion del mapa y letrero presentados.
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Nuevo triptico

8:45 10:45

TRANSPORTE
UNIVERSITARIO

5:55 7:35 9:45 IBE S
6:05 7:50 10:00
6:09 7:55 10:05
6:18 8:05 10:15
6:23 8:15 10:22
6:50 8:50 10:50

Los viernes se suspende el servicio de las 20:10 hrs
por falta de ocupacion minima

Los viernes se suspende el servicio de las
18:10 hrs. por falta de ocupacién minima.

Salidas Ibero
11:10 3 ] el
13:10 ] ] B ]
15:10 3 ] B ] B
18:10 ] bl ] ]
20:10 ] ] B B
2210 B L] L]

B B B B8 B

Los viernes se suspende el servicio de las 22:10 hrs.
por falta de ocupacion minima.

B B B &8 B8 & 3

Lindavista
Lindavista
Sobre la Av. I. P.N./ Esq. Sierravista/ En el semdforo 5:40 845 14:15
# Parque Lindavista
Entrada Liverpool / Frente a Sushi Itto 550 705 8:55 14:25
(M2 Metrobus Buenavista
Av. Insurgentes Norte / Esq. Eje 1 Norte / Frente a Parisina 557 7:20 9:10 14:35
Antonio Caso
Esq. Miguel Shultz 6:00 7:35 9:25 14:45
Gutenberg
Esq. Thiers/ En hospital Salud Coop México 557 7:38 935 1451
i Euler
Esq. Horacio / Sobre Euler / Frente a Viana 6:00 741 942 1455

iil Metro Polanco
Sobre Horacio / Pasando Temistocles 604

S0l

7:44 9:48 1502

Fig 32. Visualizacion del triptico plasmado.
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Desde su nuevo formato infopocket (informacién de bolsillo, en libre traduccién)
hacia la disposicién de su contenido —sea en su la versién digital®* o impresa:

39 x 22,75 cm (abierto) y 8,4 x 5,4 cm (cerrado)—, que el triptico propuesto se
ha comprometido en orientar a los diferentes usuarios, llevandolos a desplazar
de manera comunitaria, por medio de su interaccién placentera.

Asi como se recurridé a una prueba de evaluacién de desempefio (p. 95) del
nuevo triptico, en cuanto a:
» Situaciones predeterminadas: como el propésito de encontrar las fallas o
aciertos en el documento, basado en tareas a seguir. Situacién 1. Tarea
1: ubica tu ruta y Tarea 2: encuentra tus horarios méas convenientes (de
llegada y salida), casa-lbero-casa; y Situacién 2. Tarea 3: ;qué ruta
tomarias para llegar a Condesa (colonia bastante conocida del Distrito
Federal, por su gastronomia y de diversién), saliendo de la Ibero?
« Cronometraje de tiempo: que tenfa como nivel aceptable de hasta 8 seg.”®
para realizar cada cometido.

A partir de la conversacion alrededor de dos documentos —la presentacion
anterior y del nuevo triptico Iberobis—, se recabaron los siguientes resultados

(ver Fig 33):

Evaluacion de desempeio

TAREA 1 TAREA 2 TAREA 3 PMD

Al - 117
3° semestre i 12”7 10” 7"’ ) 15” 11”
Perisur 7"

A2 291’
3° semestre * 26"’ 14” 1’ 20"’ 2;; 45"
Desierto Leones

A3 2 241’
7° semestre * 25” 8” 35’ 19” 13” 7’
Taxquefa 11"

[ Presentacion anterior  [] Nueva presentacion

Fig 33. Resultados recabados a través de los requisitos de desempefio aplicados a los dos tripticos Iberobus.

94 [En Inea] Ultima, disponible en: http://ibero.mx/web/files/transporte/triptico.pdf.
% (The Associated Press), La capacidad de atencién humana promedio es de ocho
seg., inferior a la de un carpin [especie de pece] que es de nueve.
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Encontrando el mejor promedio (7 seg.) en el resultado del primer participante
alumna, el cual demostré ser una constante entre usuarios del sistema, ya que
tanto la A1 como el tercer participante (A3) confirmaron utilizar el Iberobus
alguna o varias veces que accede a la Universidad Iberoamericana Ciudad de
México. Diferentemente del segundo participante (A2), que por su origen poco
comun entre alumnos y por no estar familiarizado con este punto de la ciudad,
se complicé mas con la tarea 2 y 3 (26 seg.), respectivamente.

De los productos por tarea, casi todos de la nueva presentacién resultaron ser
mas faciles que los de la anterior. Especialmente dos, obtuvieron tiempos
inferiores (2 y 7) y un igual a la capacidad humana de atencién (8 seg.), hecho
qgue se repitié en solamente dos resultados del antiguo triptico. Lo que la nueva
versién del triptico Iberobus resulté ser 339 mas eficaz que la anterior, o sea,
con 7 seg. inferior en el promedio (21 y 14 seg.) de los promedios por tarea
(21, 10, 34, 13, 10y 21 seg.).

Se por una parte, al organizar la informacién del sistema eficaz y
eficientemente a través de su disefio, el nuevo triptico funge como una “poesia
visual” que toca a la gente y funciona (Wyman & MUAC, 2014), por otra,
resulta en el “aprendizaje y la creacién de conocimiento colectivo [...], que
favorecen la fusién, la acumulacién y la transferencia de conocimiento tacito y
explicito a lo largo del tiempo” (Pefia, 2013). Lo que —una vez que bien
presentado, impreso y distribuido—, podria favorecer en un cambio de
consideraciéon por parte de la comunidad hacia un mayor uso del transporte
universitario Iberobus, por ser simpatico y empatico a la vez.

|”

Dichos resultados de alguna manera coinciden con la teoria de re significacién
de la ciudad respecto a el concepto de “papel activo” (p. 31) de Kevin Lynch
(2012), que califica al ciudadano —o al usuario, en el caso del Iberobls—
como un mero observador a agente creador. Dicho transporte universitario
considera el usuario en la planeacién de sus rutas, horarios de entrada y
salida, los datos generados a partir de cada desplazamiento y, en cuanto a los
no-usuario, los registros de sus cédigos postales de los alumnos recientemente
inscriptos.
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Por ende, validar que la interaccién con el |Iberobls ha mejorado a partir de su
infopocket®®, con su presentacién y disponibilidad multiplataforma también ha
resultado en una percepcidén superior de beneficio por parte de la comunidad
universitaria beneficiada por dicho sistema de transporte privado.

6.4. Etapa de involucramiento: Gestion de la experiencia

La gestién de la experiencia como penultima etapa aplicativa, se inici6 con la
presentacién de los cambios de las etapas anteriores —nueva imagen y disefio
de informacién— aprobados por los directivos (pp. 89-100) a los involucrados
directos con el sistema Iberobdus:

* Operadores: a los tres grupos principales (COTREP, UTEP y Autobuses
Caminante) (pp. 52-54) se expuso a través de una platica breve los
nuevos lineamientos, se escucharon las diferentes practicas y se los
requirié colaboracién estandar.

* Supervisores: de igual manera, dirigida a los respectivos inspectores de
los tres concesionarios operativos (llegadas a y salidas de la Ibero).

Sugerido tal acercamiento a los responsables de la operacién del transporte
privado de la Universidad |Iberoamericana Ciudad de México a partir de la
optimacién de los recursos (pp. 52-53), que se replante6é una mejor interaccion
a Hipdlito Calderén Elizarraras, su coordinador. Ademés de establecer por
primera vez un cambio en la relacién operador-usuario, se pudo lograr una
mayor asimilacién del compromiso con la experiencia de este ultimo.

A respeto de esta interaccién con el usuario, Nathan Shedroff discurre:
“El disefio de experiencias es un creciente acercamiento al disefio que
abre las fronteras a multiples sentidos y otros atributos reales que suelen
ser ignorados” y, revela seis atributos a ser considerados:

» Significacién: comienza por los beneficios de ejecucién o funcionales
simples (y mas tradicionales) y se va enraizando maés profundamente en
términos de conexiones emocionales y psicolégicas mientras progresa.

* Duracién: el flujo del tiempo durante la experiencia del cliente.

*  Amplitud: la consistencia apropiada a través de los multiples puntos de

% En Anexos se muestra este nuevo triptico en su completa presentacién.
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contacto en los que el cliente interactia con el servicio de la empresa.

* [ntensidad: qué tan aparente es la experiencia en nuestra atencién y
conciencia.

* Interaccidn: qué tan pasiva, activa o interactiva es la experiencia.

* Detonantes: los variados elementos sensoriales de forma, textura, color,
sonido, olor, sabor, etc. que comunican la experiencia y “disparan” el
significado previsto (2008).

Atributos los cuales, aplicados al disefio de la experiencia |berobus se pudieron
constatar tanto en el servicio directo prestado al usuario como en la
reactivacion de los canales de interaccién con él, que a través del eslogan®’
concebido, se logré plasmarlos a su significado (ver Fig 34).

Dimensiones de la experiencia Nathan Shedroff, 2008

1.

6. Sentidos 1. Significado
Gusto Estatus
Vista Emocién
Sonido © < Precio
Olor Funcién
Tacto
Cognitivos 2. Iniciacién
Conceptos Inmersién
Simbolos Conclusion

Continuacién

5. Pasiva
<> 3. Producto
Interactiva Servicios

Marca
. S ny Nomenclatura

4. Reflejo ¢ Canal/Ambiente
Héabito Promocién
Compromiso Precio

4,

Fig 34. Diagrama basado en el original de Shedroff (2008).

Eslogan Iberobds:
«Déjate llevar.»

97 (DRAE, 2010), Férmula breve y original, utilizada para publicidad, propaganda
politica, etc.
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» Significacién + intensidad: ocupandose del consentimiento o de la entrega
como significacion funcional (de transportarse) desplazada hacia las
emociones (chance al sistema), apropi6 el Iberobus en su lema. E
intensificando asfi, una experiencia previamente disefiada a partir del
reflejo de sus usuarios, se la transformé en habito.

* [nteraccion + amplitud: su emblema también expresoé la interaccién plena
del usuario con el servicio Iberobus, ya que solamente a través de la
atencién ofrecida a la utilizacién se puede percibir la experiencia
englobada. Aunque, con tan solo en ampliar la experiencia de marca
Iberobls (comentada mejor en la préxima sesién) a través de sus variada
presentaciones —marca, triptico, sitio®®, pantalla, activaciones, etc.—,
su uso llegé ser considerado por toda la comunidad.

* Detonantes + duracién: con la potencia de los elementos sensoriales del
Iberobus, presentes tanto en los vehiculos (asientos, cortinas,
iluminacién, esencia, etc.), en el trato con el conductor, como en su
comunicacién reforzada en la consigna, que se logr6 cognitivamente
detonar el significado ideado, y perdurarlo (posiciénalo) en el tiempo.

Tales resultados se pudieron medir a través del los tweets?® al sistema

—de agosto a octubre de 2013—, que se incrementaron considerablemente un
5,0349%90 desde el inicio de su implementacién. Con nimeros iniciales de 631
(1,891 impresiones!®!) alcanzé después de poco méas de 60 dfas un total de
32,764 (50,473 impresiones).

Utilizando de la teorfa del circulo virtuoso (p. 23) de Porter & Kramer, o la suma
entre el valor para la empresay el valor para la sociedad (2011), al identificar el
operador (conductor) como la personificacién directa del sistema y conectarlo

%8 Sitio proprio de direccién encortada sugerida a www.ibero.mx/iberobus, antes
http://www.ibero.mx/alumnos/iberobus.

9 (Significados.com, 2014), Un tweet o tuit es una publicacién o actualizacién de
estado realizada en la plataforma de microblogging conocida como Twitter. Como tal,
un tuit es un mensaje cuyo limite de extensién son 140 caracteres. Puede contener
letras, nimeros, signos y enlaces.

100 Resultados encontrados a partir de TweetReach (http://www.tweetreach.com), bajo
la busqueda de la palabra ‘Iberobuls’ o en versiéon hashtag (conjunto de
conversaciones) #lberobus.

101 (Dalealaweb.com, 2012), Es la cantidad de veces que un mismo anuncio, banner,
post o tweet fue visto por un usuario.
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con las emocionales (exigencias) de los diferentes usuarios a través de estos
acercamientos informativos, que se evidencié funciones prioritarios de los
recursos humanos en la modelacién de la experiencia |berobus.

6.5. Etapa de reputacién: Disefio de comunicacion

Como la ultima etapa aplicativa, el disefio de comunicacién Iberobus se
concentr6 en persuadir el usuario a través de los multiples puntos de contacto
con él —o su responsable econédmico: papas o auspiciadores directores—, para
gue se lograra mayor estima (cuanto a la oferta de beneficios) y, decisién por
este medio universitario, consecuente.

Se enlazé la atencién de la comunidad por medio de tres fuerzas de
comunicacioén, exhibidas a la continuacién (ver Fig 35):

» Crossmediast®?: representadas por los materiales de difusion de la
informacién del Iberobls que consideran en sus presentaciones,
versiones tanto para el medio off-line'3 o impreso como para el digital —
figuras de la marca y triptico descargable—.

 Digitales: por las newsletterst®* o boletines promocionales del servicio
Iberobus, banners digitales en el sitio http://www.ibero.mx y animacién
para pantalla grande (instalada en la explanada central del campus).
Ademas de memes'® que de manera instantanea se da a conocer alguna
informacién del |berobdus.

* Activaciones: presencia en ferias —de nuevo ingreso, feria de bienvenida
y de informacién a papas—, regalos juntamente con la distribucién del
nuevo triptico, produccién de playeras y préstamo de paraguas.

192 (Eduardopradanos.com, 2012), Consiste en extender una historia a otros soportes
los cuales no tienen sentido si no se experimenta el conjunto.

103 (Alegsa.com.ar, 2014), En telecomunicaciones, off-line (fuera de Ifnea) se utiliza
para designar a una computadora que no esté contactada al sistema, no esté
operativa, estd apagada o no accede a internet.

104 (Michaelis, 2009), Boletin.

105 (About.com, 2014), Meme (Internet meme) es un término utilizado en el mundo
digital para describir una idea o un simbolo que se transmite de forma explosiva a
través de los medios de internet (email, red social, blog, noticias, entre otros).
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Entregables de comunicacién

CIUDAD DE MEXICO ® ¢ Tienes problemas para ver este mensaje? Para

Mas rutas

T e e B

IBEROBUS=

Fig 35. Visualizacion de los multiples puntos de contacto con la comunidad universitaria.
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Los cuales, sus impactos se hicieron evidentes por medio del intercambio de

correos entre el equipo Iberobls y los usuarios (o sus representantes):

Sobre el triptico descargable

De: Profesorl®

Enviado el: martes, 02 de septiembre de 2014 11:52 a.m.

Asunto: Ruta Metro Zapata/Coyoacan (aclaracién)

Mensaje:
Estimado equipo de Iberobus,

Quisiera que me aclararan cuél es la ruta y qué paradas hace el autobls Metro
Zapata/Coyoacan de las tres de la tarde. En el PDF dice que el de las 1510 hace
diversas paradas como: Metro Patriotismo, Parque Espafia, Nuevo Leén, Metro
Chilpancingo, Monterrey, etc.

después Metro Etiopfia.

(Es esto normal? ;Hay otro autobus en el que se siga la ruta indicada?
Busco volver de la Ibero a Nuevo Leén/ Chilpancingo o WTC.

Gracias y saludos.

Hoy tomé el autobus sefialado asi y unicamente hizo parada en Metro Patriotismo y

En respuesta al meme difusor de cambio de horario de ruta

De: Alumno

Posteado el: 18 de septiembre de 2013.

Tweet:

Ni modo, mafiana me toca Iberobus a las 5:55 de la mafiana en Metro Coyoacén,
todo sea por una hora mas de sueifito :)

106 Aunque se trate de correos reales enviados a Iberobus@ibero.mx, se opté por
omitir los destinatarios por respeto a la Ley de Proteccién de Datos Personales.
[En linea] Disponible en
http://www.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5150631&fecha=05/07/2010.
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A respeto del préstamo de paraguas

De: Empleada

Enviado el: lunes, 25 de agosto de 2014 05:17 p.m.

Asunto: jGracias!

Mensaje:

Sélo quiero agradecer la iniciativa de prestar paraguas. En el autobus los usuarios
comentadbamos que fue una gran idea.

Saludos.

En estos comentarios, se pudo ademas de constatar el interés por la
interaccién del usuario con el IberobUs (a nivel resolutivo), de manera inédita,
demostré también una predisposiciéon del usuario de revelarse como tal en las
redes sociales!?’. Tal revelacién sélo se manifest6, después de la aceptacion de
la sugerencia de aprovechar las redes sociales también como plataforma de
resolucién de quejas y anélisis de sugerencias, o que antes no se ofrecia.

Analizando tales comentarios, se encontré que:

» Sobre el triptico descargable: aunque en forma de queja, el primero
comentario, el del empleado, se pudo percibir la vista previa del
documento en formato PDF consultado. Sin embargo, la duda expuesta
—de que no se entiende con exactitud las paradas de regreso (salida)—,
esa servird para mejorar en el futuro la actualizacién del triptico.

* Enrespuesta al meme difusor de cambio de horario de ruta: ya en el del
alumno, se constaté una respuesta casi inmediata al posteo institucional
del transporte universitario (http://www.twitter.com/Iberobus o usuario
@lberobus), la cual evidencia un beneficio del horario modificado.

» Arespeto del préstamo de paraguas: el que concierne a la impresion del
empleado ampliada a la de otros ocupantes del camién, demuestra
positivamente que el préstamo de paraguas —confiado a la promesa de

107 (Cabrera, 2010), Las redes sociales se han convertido en un fenémeno social, cuyo
origen proviene de la filosoffa Web 2.0. Son plataformas de comunidades virtuales que
proporcionan informacién e interconectan a personas con afinidades comunes. Las
redes sociales son uno de los mejores paradigmas de la Web 2.0 y la construcciéon de
opinién en el entorno digital.
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devolucién del usuario—, tuvo impacto en la experiencia de sus usuarios,
que se beneficiaron o no de dicha activacién.

Asi como, sugiere actuar Toméas Maldonado combatiendo la “‘comunicacién
ecolégica’ inapropiada”, que privilegia a la denuncia a la solucién (a través de
Camila Herman, 2014) (p. 34), que se buscé responder las exigencias de la
comunidad a través de una comunicacién con versatilidad estética, linguistica y
mediatica. Sin menospreciar la reduccién de los impactos negativos —del aire
y del entorno—, en cuanto la utilizacién del Iberoblds como medio de
transporte, sino principalmente evidenciar la desventaja econémica de
considerar al automévil como la Unica opcién de traslado académico.

6.6. Resultados finales del estudio de caso

Para demonstrar de los alcances de este estudio de caso de estrategias
innovadoras aplicadas a la experiencia |berobUs, a continuacién se brindan los
resultados finales encontrados desde su presentacién (p. 49) hasta la anterior
sesiéon de este marco de implementacién. Divididos en dos bloques: en el
primero se demostraré la evolucién de viajes totales (ver Fig 36) y en el
segundo la ocupaciéon promedio.

Incremento de viajes

2014

PRIMAVERA 4 1 %
1
OTONO I 16%

Fig 36. Grafica propia desarrollada a partir de resultados oficiales (Coordinaciéon de Operaciones y Servicios, 2014).
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La grafica de viajes muestra un incremento considerable en el registro general
de accesos (llegada o salida) a la Universidad Iberoamericana Ciudad de
México. Este numero que, segun la anélisis de Hipdlito Calderén Elizarraras
(Coordinacién de operaciones y servicios), suele representar un crecimiento de
“149, respecto a Primavera de 2013” (2014), igual a 156.888 viajes. El cual
sube a41% (0 123.621 viajes), si relacionado con el periodo anterior al de la
implementacién (Primavera de 2012), como aparece en la Fig 36.

Este estudio de caso, por haber sido concluido con anterioridad al cierre de
semestre, tuvo que referirse de manera aproximada (+) a las 200.000 viajes
(Otofio de 2014). Sin embargo este valor fue sugerido bajo la sensibilidad del
encargado de la coordinacién, el cual confiere un incremento de 16%
comparado a su mismo periodo desde 2012 (172.930 viajes).

La explicacién de los 259, de discrepancia entre los viajes trianuales de la
Primavera comparado con los del Otofio, es que este Ultimo ha sido constante
su incremento desde que en 2013 tales intervenciones al sistema de transporte
Iberobus fueron aprobadas por los directivos y experimentadas positivamente
por la comunidad. Diferente de las Primaveras analizadas, que siempre han
representado un periodo de bajas de créditos o de matriculas (evasién
académica) y/o resistencia de uso del Iberobls por negativa experiencia.

En las palabras del coordinador, a respeto de los sus dos anélisis!®®
(Primaveras de 2013 y 2014), descorre sobre los viajes totales en Iberobus:

*  “En el servicio se muestran incrementos del 119 respecto al Ultimo semestre”
(2013), y “de 149% respecto a Primavera 2013” (Calderén, 2014).

O, en palabras de la autoridad maxima —el Padre rector— de la Universidad
Iberoamericana Ciudad de México en el periodo de este estudio y refiriéndose
exclusivamente a los alumnos de las carreras de licenciatura, el Dr. José
Morales Orozco, S. J., reitera el récord en su Noveno Informe:

“Entre las acciones en favor del medio ambiente, ocupa un lugar especial el

108 Fn Anexos se muestra estos analisis completos.
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servicio de transporte universitario, Iberobus, que este afio amplié su cobertura
y alcanzé un promedio de 950 usuarios por dia, equivalente

al 10% de la poblacién estudiantil de licenciatura, el més elevado hasta

el momento.” (IBERO, 2013).

Por otra parte, la segunda grafica se encarga de presentar la evolucién del uso

especifico por rutas y los esfuerzos puntuales de operacién —del coordinador y
equipo—, para el equilibrio de estos numeros (ver Fig 37).

2013
TO Se ha incrementado

Ocupacion promedio

25
28 SATELITE Se mantuvo
22 SAYA\;EDRA Se mantuvo
21 TAXQ— Se ha incrementado
20 LINDAVISTA Se mantuvo
22 ZAP.ATA Se mantuvo

22 AC Se ha incrementado
— COYO Se ha incrementado

Fig 37. Grafica propia desarrollada a partir de resultados oficiales (Coordinaciéon de Operaciones y Servicios, 2014).

A respeto a la ocupacidn, la grafica anterior muestra que los reflejos
estratégicos implementados no sélo incrementaron cuatro de ocho rutas
regulares'®®, sino que también contribuyeron a mantener el uso de las demas,
como se muestra a continuacién:

* “Destaca la eficiencia en el servicio, el promedio mas bajo del semestre pasado
por autobus fue 12, para el semestre actual corresponde a 21 usuarios. En
camioneta, las ocupaciones en las rutas principales se mantiene cerca del 90%.

* [La ruta] Mundo E [que aparece como Satélite en la grafica], se mantiene como
la ruta mas demanda destacando los mas 42 mil viajes realizados y la Unica

199 Aunque el sistema Iberobds configure 11 rutas en total, tres son nuevas y ocho son
regulares desde 2009 (afio referencia para Calderén, por asignacién de puesto).
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ruta con horarios incluyendo 3 y 4 autobuses.

[La ruta] Sayavedra, ha duplicado su ocupacién en 4 afios de servicio.

[La ruta] Lindavista, demandé la implementacién de autobuses compartidos en
la zona de Polanco para la llegada a las primeras clases, mostré un incremento
de 27% y 17% respecto a los dos semestres anteriores.

[La ruta] Taxquefa, se fusioné con la ruta Pacifico y se iniciaron viajes por
autopista urbana utilizando camionetas. Mantiene un promedio de 14 pasajeros
por viaje y el mayor nimero de usuarios para viajes con camionetas con poco
mas de 20 mil. El histérico de ocupacién mantiene la caida aunque se estima a
partir de ahora se mantendré debido a la distribucién de usuarios con la ruta
Zapata.

[La ruta] Acoxpa, se dividié con San Jerénimo para realizar los viajes de las
paradas més lejanas por autopista urbana, integrando la ocupacién de las rutas
divididas, muestra incrementos de 39% y 3% respecto a los dos ultimos
semestres.

[La ruta] Toluca, muestra una caida en la ocupaciéon de camionetas debido a
que se dispusieron mas autobuses por viajes. Mantiene incrementos constantes
desde su implementacién en otofio 2012 con 53% vy 31%

[La ruta] Eugenia [correspondiente a Zapata], extendié su recorrido hasta el
metro Zapata y dividié sus viajes de la colonia Roma y Condesa. Esta ruta se ha
piloteado con varias modificaciones de terminales y zonas de la Ciudad.

Se muestra consolidada ya que respecto al otofio pasado practicamente
duplicé su ocupacién.” (Calderén, 201 3).

Destaque para las creacién en 2013 de las nuevas rutas:

[La ruta] “Barranca del Muerto, surgi6é para atender a usuarios de Avenida
Centenario integrando paradas de la cancelada ruta Pacifico y la parte sur de la
colonia Del Valle, se realiza en camioneta.

[La ruta] San Jerénimo, resurgié para atender a usuarios de la zona de Avenida
las Aguilas, permanecia cancelada desde Primavera 2010. Actualmente,
muestra un incremento en su ocupacién de 8% respecto al mejor semestre
histérico (otofio 2009).

[La ruta] La Herradura, muestra franca recuperacién ya que mantiene
incrementos constantes en los Ultimos semestres alcanzando un 449 respecto
a su mejor registro (Primavera 2013).” (Calderén, 2013).
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Escenario que sigue aumentando, por hasta fines de la Primavera de 2014:

* “Se logran incrementos en ocupacién promedio por viaje en las rutas:
Sayavedra, Lindavista y Zapata comparado con Primavera 2013.

* [La ruta] Mundo E [Satélite], se mantiene como la ruta mas demanda con mas
de 38 mil registros y Toluca no deja el segundo lugar con 29 mil accesos.

* [La ruta] Sayavedra, incrementé su ocupacién en 8% en comparaciéon a
Primavera 2013.

* [La ruta] Lindavista, con el avance de los semestres se consolida como una de
las rutas principales, aunque sélo le falté el 49 para igualar la ocupacién de
Otofio 2013, mostré incremento de 23% respecto a Primavera 2013.

* [La ruta] Taxquefa, el histérico de ocupacién mantiene la caida aunque se
estima a partir de ahora se mantendra debido a la distribucién de usuarios con
la ruta Zapata.

* [La ruta] Acoxpa, se consolida el uso de autopista urbana con viajes en
camionetas siendo la Gnica ruta que muestra incremento respecto al Otofio
pasado en 5%, caracteristica poco mostrada en el seguimiento histérico de la
estadistica.

* [La ruta] San Jerénimo, se mantienen como ruta de apoyo por la integracién de
viajes en autopista urbana teniendo una caida de sélo el 5% respecto a Otofio
2013.

* [La ruta] Toluca, muestra un incremento de 239% respecto a Primavera 2013.
Durante el semestre se decidié utilizar unidades mas pequefias en algunos
viajes para eficientar la ocupacién mostrando incremento del 58% respecto a
Otofio 2013 en los viajes realizados con camioneta.

* [La ruta] Zapata, es de las rutas con menos diferencia respecto a Otofio 2013
con el -/7% y sorprende la respuesta de los usuarios de las colonias Del Valle,
Narvarte y Condesa al mantener la ruta en constante crecimiento.

¢ [La ruta] Barranca del Muerto [en la grafica aparece como Bca.], se mantiene
como apoyo a la ruta Metro Coyoacén realizando viajes por Avenida Centenario
integrando paradas de la parte sur de la colonia Del Valle. Para los viajes de
entrada se utilizan unidades separadas y para las salidas se fusionan las rutas y
se realiza con un autobdus.

Tanto sus resultados finales, como todo el estudio de caso seran mayormente
analizados en el capitulo préximo y conclusivo de esta investigacién.
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Notas para la aplicacién en clase del estudio: Se prevé que este estudio de
caso pueda ser discutido tanto para la Maestria en Disefio Estratégico e
Innovacién como para las Carreras en Disefio!'°.

A nivel maestria, este resultaria méas util en las siguientes materias:

* Diseifio Estratégico e Innovacién IV: por contribuir al aprendizaje
practico de retorno de inversién.

* Disefio Centrado en el Usuario: por centrarse en el usuario, diseflando
cony para él.

» Estrategia de Marca: por brindar herramientas eficaces para la
identificacién de la propuesta unica de valor.

* Analisis del Entorno: por contribuir en la percepcién y transformacién
la cultura de una determinada comunidad.

Como también en:
» Antropologia de la Industria y de la Empresa
* Cultura Simbdlica y Disefio
» Disefio Estratégico e Innovacién (I a Ill)

Para las licenciaturas, solaré inferirse mas en las materias:
» Experiencia del Usuario
* Retérica de la Imagen
* Disefio de Posicionamiento
* Disefio y Sustentabilidad
* Metodologia del Disefio Gréfico
* Pensamiento Estratégico
* Modelos de Innovacién
* Mercadotecnia para Disefiadores
* Disefio Emocional
» Investigacién para el Disefio

110 icenciaturas ofrecidas por la Universidad Iberoamericana, de Disefio: Grafico,
Indumentaria y Moda, Industrial, Interactivo y Textil.

de
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7. CONCLUSION

De la revisiéon de los resultados encontrados de la implementacién (pp. 86-113)
y el cruce con la informacién teérica (pp. 8-36) y contextual (pp. 49-65), se
concluye que a pesar del Iberobus se figure como un servicio operativo a
niveles ingenieros o contables, el disefio estratégico también puede intervenir
al contribuir al cambio de comportamiento de las personas hacia una
movilidad més consciente en la Zona Metropolitana del Valle de México. Se
afirma lo anterior a partir de la aplicacién rigurosa y sistematizada del
pensamiento integrado, colaborativo e innovador con todas las partes
involucradas, alcanzando asi el objetivo general (p. 5) de este estudio aplicado.

Considerando a la vez los Valores Compartidos, se englobaron los otros seis
objetivos especificos y las tres hipétesis (pp. 3-7), confirmando los supuestos,
como relacionando las propuestas iniciales, se destaca el valor de esta
investigacion:

1. Los compromisos y las contribuciones al actual convivir en la ZMVM

« Desde que se mudé de Churubusco hacia su sede poniente en 1988 que,
la Universidad Iberoamericana Ciudad de México ha sido cuestionada por
sus impactos negativos y disturbios en los accesos a su campus, sin
embargo a partir del estudio, se percibi6 el compromiso en combatir la
inconsciencia en movilidad de los miembros de su comunidad. Lo que

abrié puertas a nuevas iniciativas como: Iberobus Bici friendly**?;

11 njciativa de la Coordinacién de Operaciones y Servicios que, identificé los bici
estacionamientos existentes en las 87 paradas del |IberobUs, las cuales el usuario
podia aparcar su bicicleta y continuar viaje hacia la Ibero.
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Ibero Conexién Urbana!?; Aventones Ibero''3; Aventén Oportuno!!4;

y Sé parte y separall®, los cuales he participado como consultor estratega
y disefiador grafico.

« El conjunto de soluciones estratégicas implementadas sirvié para
revalidar el potencial del caso del transporte universitario como
catalizador institucional de cambio.

2. Eldisefio estratégico relacionado con la innovacién y la movilidad

« La reflexién teérica con respecto a la —innovacién y movilidad—, Ilevé a
relacionar las referencias con la temética central, tanto cientifica como
empiricamente, al quehacer estratégico del disefiador.

« Corroborar la importancia del Disefio en la sociedad actual, también
sirvi6é para confirmar la funcién del pensamiento estratégico como gestor
resolutivo de los problemas complejos.

3. De los problemas a la toma de acciones hacia una solucién pertinente

« El uso de metodologias inclusivas que incorporan el entendimiento del
problema en el contexto, el anélisis de atributos y la interaccién del
usuario con el sistema, ayudaron a la inclusién de la comprensién
situacional y a las evocaciones hipotéticas dentro de los enfoques:
deseable, rentable y posible sugeridos por IDEO (2009).

» Acciones por lo tanto que, auxiliaron en la decisién por el conjunto al
mismo tiempo heuristico y holistico de soluciones: Mejora evidente;
Problema en recurso; y Més alla de la movilidad.

112 (Ibero.mx/conexionurbana), Es un programa pionero de movilidad sustentable
promovido por la Universidad Iberoamericana Ciudad de México. Ofrece alternativas
de conexién entre el campus y la ZMVMpara toda su comunidad.

113 (Ibero.mx/conexionurbana), Es una red privada que promueve y facilita la cultura
de compartir el auto entre todos los miembros de la comunidad de la Universidad
Iberoamericana Ciudad de México.

114 (fdem), Es una nueva modalidad de Ibero Conexién Urbana que te permite ofrecer o
pedir un aventén de forma ocasional. Solo opera en trayectos desde la |bero.

115 (Ibero.mx/campusverde), Campafia de sensibilizacién ambiental, la cual se han
estrenado mobiliarios para la separacién de residuos reciclables, con lo que se ha
propuesto incrementar 509% la meta de recuperacién de estos materiales hasta 2015.
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4. Los aciertos e inconformidades en la practica del Iberobds

Tal objetivo fue alcanzado a partir de la aplicaciéon del método de
investigacion cualitativa. Totalizando 55 ejercicios, distribuidos en

tres instrumentos que, contemplaron desde entrevistas y cuestionarios
a observacién y nueva técnica de validacién dinamica, se rebatieron
sesgos iniciales y se constataron aciertos operativos del |berobus.
Asimismo, examinadas las informidades fueron encontradas relaciones
directas con el posicionamiento ocupado en la imagen, interaccién y
comunicacion del sistema.

5. Las oportunidades, las limitantes y la contribucién a otros sistemas

Como abordado en la sesién demarcaciones del Campo de Actividad,
las limitantes de la experiencia IberobUs aunque particular a una
determinada comunidad —universitaria iberoamericana—; a un punto
de vista de Disefio; y de alcance temporal, sirve de antecedente

0 buena practica a seguir beneficiando asi desde nuevos planteos a
nuevas aplicaciones. Ya que, por dirigirse a especificamente a estos
beneficiarios, estos han demostrado a través de la historia su influencia
y creacion de tendencias en la sociedad mexicana.

6. Las acciones orientadas al cumplimiento de las estrategias

Por ultimo, al revelar los procesos utilizados, auxiliado por el

Method Card de IDEO se facilité el cumplimiento estratégico. A través
de las fases: Profundizar (Learn); Descubrir (Look); Cuestionar (Ask); y
Prototipar (Try) se pudo analizar e identificar patrones; comprobar
conductas; obtener informacién relevante; y evaluar

las estrategias de disefio propuestas, respectivamente.

De la relaciéon con los sujetos y materiales, con dichos procesos

se revelaron experiencias, expectativas y necesidades de todos los
beneficiarios con el transporte Iberobls (de actores a usuarios).

Se muestran y se comentan las respuestas a las hipétesis formuladas a partir
de la investigacién aplicada a continuacion:
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Hipétesisi: Marca Iberobds vs. percepcion del servicio

“Renovar la marca Iberobus facilita —en representaciones mentales, tanto
cognitiva como afectivamente; en la erradicacién de sesgos; y— a que un nuevo
posicionamiento del transporte universitario se perciba de manera efectiva”.

Si. La confirmaciéon de este supuesto emocional se basé en los hallazgos
encontrados en posterior aplicacién de la herramienta Brand Essence Wheel y
del benchmarking, y revelaciones de implementacién. Los cuales, en primera
instancia, alumnos clasificaran la anterior marca Iberobls como “irrelevante”,
reforzada por palabras como: débil y popular; seguido del anélisis de los
atributos que la nueva marca deberia contener; y finalmente el incremento de
ocupacién récord promedio de hasta 90%, aumento de horarios de llegada,
flota y ninguna eliminacién de ruta en el periodo intervenido.

Hipétesis,: Informacién del sistema vs. consideracién por el Iberobus

“Facilitar la informacién del sistema en multiples plataformas —como rutas;
recorridos; horarios; y conexiones con otros transportes—, ayuda a incrementar
la consideracién de moverse por medio de Iberobus.”

Si. Gracias al nuevo formato y disefio de la informacién del triptico; la
evaluacion del desempefio del infopocket; y la creacién de mapa de red y
estandarizacion de los letreros para los camiones, se comprueba que
facilitando la informacién se puede incrementar el uso del |berobds por su
comunidad. Que, ademés de se comprobar la eficiencia de 33% frente a su
antecesor, también se constaté en cuanto a su pertinencia retérica y estética
que, ha proporcionado los nuevos materiales a una mayor decisién de moverse
regularmente via transporte universitario.
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Hipétesiss: Interaccién con el servicio vs. frecuencia e impactos negativos

“Perfeccionar la interaccién del usuario con el servicio —como el trato y
conduccién del operador; y el aseo de los vehiculos—, promueve el uso
frecuente del Iberobds; y disminuye las emisiones y el trafico generados.

Si. Finalmente, constatar que el supuesto procesal, a partir del replanteo de
la experiencia o interaccién entre usuario y servicio, fue posible a través

de la atenci6n a las demandas y requisicién de un mayor involucramiento
(operadores y otros puntos de contacto). Ocupandose de varias sesiones
informativas que se logr6 alinear los stakeholders, o los principales rostros, del
Iberobus a los diferentes enfoques objetivos: el sistémico (esperanza de una
mejora continua), el comunitario (mitigacién de los impactos) y el econémico
(disminuir la aportacién subsidiaria).

Adicionalmente, también cabria concluir que las habilidades de contexto,
diagnostico, estrategia y gestién adquiridas a través de las 12 materias y mis
16 maestros —incluyendo a estos ultimos la directora de esta investigacién—
de la Maestria en Disefio Estratégico e Innovacién sirvieron tanto para
estructurar aportaciones, sugerir una transformacién comunitaria, corroborar
con el usuario, como plantear soluciones realisticas y superar resultados.

7.1. Recomendaciones

En la dltima sesién argumentativa de este capitulo conclusivo, se presenta
brevemente algunas sugerencias, que podran contribuir con la evoluciéon del
transporte Iberobus, o dar seguimiento a las iniciativas en marcha:

Marca
a. Una vez aprendida la marca y sus versiones, ocuparse de la versién
reducida la que la letra | esta circunscrita en la B —asi como fue
utilizada en la sombrilla—, como una forma o mascara puede ayudar a
ratificar las necesidades de la comunidad, cuando agregada una imagen
en su interior. Ej.: de suefio, de diversion, de romance, de lectura, etc.
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Mapa
b. Apropiarse del mapa de red del sistema Iberobus y disponerlo en
diferentes accesos a los estacionamientos y/o pasillos, pueden ampliar
aln mas la consideraciéon de transportarse en transporte universitario.
c. Recurrir a la técnica de cartografia colaborativa, la cual promueve la
participacién o evaluacién comunitaria en las soluciones del Iberobdus,
puede mejor el entendimiento espacial y derivar propuestas de rutas.

Letreros

d. Dinamizar la edicién del contenido de los letreros, puede garantizar una
mayor estandarizacién y fomentar la mejora continua.

e. Estandarizar la colocacién del letrero también puede eliminar posible
confusiones y facilitar la identificacién de los autobuses pertenecientes
al transporte privado Iberobdus.

f. Asignar cajones exclusivos para las diferentes rutas a través de pintura
en el piso, placa en la banqueta o tétem de informacién en el arco de la
salida hacia la terminal IberobuUs, puede ayudar el usuario a ubicar mas
rapidamente su ruta.

Triptico

g. Agregar sellos o cédigos promocionales a la informacién del infopocket
(en su versién impresa y/o digital), podria estimular la atraccién por
parte de la comunidad académica.

h. Considerar nuevas plataformas, como e-Book (libro digital para ser
visualizado responsivamente!!®) o App (aplicacién propia), puede facilitar
el acceso a la informacién e influir en la decisién por el |berobus
en lugar del automovil.

Registro
i. Estudiar la implementacién del cobro por recorrido a través del registro
de subida y bajada del vehiculo, puede alentar el uso frecuente de las 11
rutas del Iberobus y originar nuevas.

116 (Prismagram.com), Es aquel que se adecua a las diferentes pantallas de la
computadora [0 cualquier aparato electrénico], es decir, que sin importar la resolucién
el sitio se ajustaréa de tal forma que muestre contenido bien organizado.
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Entretenimiento

J.

Evaluar alianzas por medio de venta o intercambio de espacios para
presencia de marca entre emisoras de radio (Ibero 90.9, Alfa 91.3,
Beat 100.9, etc.), puede impactar positivamente en la percepcién de la
comunidad iberoamericana.

k. Introducir pantallas en los camiones como espacios publicitarios avivaria
la platica entre usuarios.
Difusién

Considerar la presencia en nuevas redes sociales, ademas de solamente
Twitter, podria ampliar el alcance de los receptores de las
comunicaciones Iberobus.

m. Analizar la creacién de un hotsite (0 micro sitio) propio (con contrasefia)

para la interaccién con el sistema Iberobus contribuiria en una mayor
solvencia de inconvenientes y monitoreo de las necesidades del usuario.
Planear las campanfas, envio de comunicados y produccién de memes
solerfa organizar los tiempos de disefio y evitar la saturacién por parte
de la comunidad.

Activacion

0.

Institucionalizar la primera semana de Primavera y Otofio como dias de
prueba del servicio |Iberobls de manera gratuita, podria fomentar el uso
y posicionar el transporte universitario en la mente de la comunidad.
Crear nuevos demandas en el servicios de transporte privado junto a la
comunidad, previendo autobuses y camionetas a visitas académicas,
paseos y/o0 excursiones con fines institucionales irrestricta a empleados,
profesores, alumnos, sociedades y organizaciones estudiantiles, podria
estimular una mayor consideracién de los recursos Iberobus.
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4

mpus Verde Plan de accion 2012-2020

Linea de accién Objetivo general

Objetivos particulares

1. Promover el consumo
responsable

2. Promover la adopeidn de
patrones de movilidad
sustentable

Promover la adquisicion de valores ambientales y
nuevos habitos que contribuyan al consumo
Cultura ambiental  responsable, la adopcin de patrones de movilidad
sustentable, Ia separacion y el redso de residuosy |3 3 promover la separacion y el
alimentacion sustentable retiso de residuos

4. Promover patrones de
alimentacion sustentable

1. Reducir el consumo de
energia eléctrica

2. Aumentar el uso de fuentes

Energia Lograr un uso racional y eficiente de la energia X
9 i ¥ 9 alternativas de energia

3. Realizar un inventario de
gases de efectoinvernadero

Disefiar e implementar un plan integral de movilidad sustentable que conternple el

il fransporte colectivo, el auto compartido y el uso de transporte no motorizado para

sustentable

1. Reducir el consumo de papel

2. Redudir la generacion de
residuos sélidos

Avanzar en la gestion integral de los residuos sélidos
Residuos solidos  urbanosa través de medidas de reduccion, retso,
reciclaje y composteo
3. Aumentar el
aprovechamiento de residuos
alimenticios

4. Maximizar el
aprovechamiento de los
residuos reciclables

[CA-1] Nurmero de acciones encaminadas.

redudi e impacto ambiental producido por la movilidad de la comunidad universitaria.

Indicadores Céleulo

Resultado esperado

Numero de acciones encaminadas a
promover |a cultura ambiental realizadas en Narmeroigual o mayor a 1

a promover |a cultura ambiental el semestre

Consumo de energia eléctrica en kWh por
[EN-1] Tasa de consumo de energ m2 de superficie construida del afio / Numero menor oigual a 1
eléctrica Consumo de energia eléctrica en kWh por m2 (tendencia sustentable)
de superficie construida en 2011

[EN-2] Porcentaje del total de energia (Total de energia eléctrica generada
s : Porcentaje igual o mayor a 10%
consumida proveniente de fuentes proveniente de fuentes altemasf Total de
alternas energfa eléctrica consumida ) X 100 it e
Contar con el inventario
completo para finales de 2013
Una vez que se cuente con e plan Numero de automdviles que acceden al
integral estacionamiento en el afio/nimero de Numero igual o menora 1
[M5-1] Tasa de utilizacion del automéviles que accesaron al (tendencia sustentable)
estacionamiento estacionamientoen 2011

[RS-1] Porcentaje dereduccionde  (Hojas de papel consumidas en el afio {Hojas

consurno de papel de papel consumidas en 2011) X 100 AR

Kg de residuos generados por usuario del
RS-2] Tasa de generacion de residuos  campus en el afio {Kg de residuos generados
g pu: 9 g
por usuario del campus en 2012

Namero igual o menora 1
(tendencia sustentable)

Kg. diarios de residuos alimenticios
aprovechados en el afiofKg. diarios de
residuos alimenticios generados en el afio.

Numeros cercanos a 1 (tendencia

[RS-3] Tasa de aprovechamiento de
ici sustentable)

residuos alimenticios

Porcentaje de residuos reciclables que se
recuperaron en el afiofPorcentaje de residuos
reciclables que se recuperaron en 2012

[RS-4] Tasa derecuperacion de residuos
reciclables

Namero mayor o igual a 1
(tendencia sustentable)

Responsables

PHIA.

PMA

PMA

DPF

DPF

PMA

DOS

DOS

PHA

DOS

PMA

Equipo de

trabajo

PHAIDCI

PMA/DCI/DOS

PMA/DCI

PMA/DCI/DS{DOS

DPF/DY/PMA/DFM

DPF/DIPMA/DFM

DI/PMA

DOS/PMA/DI/DA

PMA/DOS/DED/DSFIf

VA/SE/BF

DOS/PMA/DI
CONCESIONES

DI/PMA

DI/PMA
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B MOVILIDAD SUSTENTABLE

El desordenado crecimiento de la ciudad, la
falta de transporte publico eficiente y el predo-
minio de una cultura del automavil han pro-
vocado el aumento en el numero de autos que
circulan con el incremento en el trafico vehicu-
lar, la contaminacion atmosférica y el tiempo
invertido en los trayectos.

A nivel mundial el transporte genera cerca
de 13% de las emisiones de gases de efecto
invernadero.

Las universidades pueden promover patro-
nes de movilidad sustentable, que a partir de
una visién integral persigan el uso eficiente
del transporte mediante el auto compartido,
el transporte colectivo y los transportes no
motorizados.

Objetivo general

Disefiar e implementar un plan integral de movilidad sustentable que contemple el uso
del transporte colectivo, el auto compartido y el transporte no motorizado, para redu-
cir el impacto ambiental producido por la movilidad de la comunidad universitaria.

ACTIVIDAD RESPONSABLE EQUIPO FECHA DE INICIO FECHA DE
DE TRABAJO TERMINACION

1 Conformar un Dos PMA/DOS/DI/ OTONO 2012 OTONO 2012
equipo de trabajo. DA

2 Obtener informa- DOS PMA/DOS/DI/ PRIMAVERA PRIMAVERA
cion de encuestas DA 2013 2013
y otras fuentes.

3 Analizar las condi- DOS PMA/DOS/DI/ PRIMAVERA PRIMAVERA
ciones existentes. DA 2013 2013

4 Redefinir los DOS PMA/DOS/DI/ PRIMAVERA PRIMAVERA
objetivos institu- DA 2013 2013
cionales.

5 Flegir los elemen- DOS PMA/DOS/DI/ PRIMAVERA PRIMAVERA
tos del programa. DA 2013 2013

6 |dentificar los re- DOS PMA/DOS/DI/ PRIMAVERA PRIMAVERA
CUrsos necesarios. DA 2013 2013

7 Desarrollar un plan DOS PMA/DOS/DI/ PRIMAVERA PRIMAVERA
de comunicacion. DA 2013 2013

8 Implementar plan DosS PMA/DOS/DI/ ~ OTONO 2013 OTONO 2013

de movilidad. DA

[21]
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Una vez que se cuente con el Plan integral, el indicador sera:

* Indicador [MS-1]: Tasa de utilizacion del estacionamiento.

e Caleulo: Nimero de automéviles que acceden al estacionamiento en el afio [Namero de auto-

méviles que accedieron al estacionamiento en 2011.
® Resultado esperado: Namero igual o menor a 1 {tendencia sustentable).

22
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Objetivo particular 2
Promover la adopcidn de patrones de movilidad sustentable.

ACTIVIDAD RESPONSABLE EQUIPO FECHA DE INICIO
DE TRABAJO
1 Desarrollar e im- PMA PMA/DOS/ PRIMAVERA
plementar campa- DOS 2013

fias para promover
el uso del Iberobus,
el auto comparti-
doyelusodela
bicicleta.

Objetivo particular 3
Promover la separacion y el redso de residuos.

RESPONSABLE EQUIPO FECHA DE INICIO
DE TRABAJO
i Reforzar campa- PMA PMA/DCI 0TONO 2012
fias que promue-
van la separacion
de los residuos.
2 Desarrollar e PMA PMA OTONO 2013

implementar un
programa de for-
macion de promo-
tores ambientales
juveniles.

FECHA DE

TERMINACION

OTOND 2013

FECHA DE

TERMINACION

BIANUAL

PERMANENTE

[28]
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Genero entrevistado
Mujer

Hombre

Si vienes en tu propio auto, ;Comunmente compartes?
Si

No

¢+ Te sientes incomodo o inseguro al caminar en el estacionamiento?
Si
No

¢ Compartirias auto si esto te diera una tarifa mas baja?
Si

128
122

65
156

29
209

158
73

51%
49%

N

w

88%

68%
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¢cCompartirias auto si tuvieras un lugar asegurado?

¢Conoces que la UIA ofrece transporte colectivo?

.Conoces las rutas y horarios?

Si conoces las rutas, ;Conoces los horarios?

Si 179
No 54
Si 178 72
No 68 28%
Si 47 20%
No 194 80%
Si 34 18
No 156 62
120
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¢ Utilizarias el transporte colectivo si fuera gratuito?

Si 62 5
f No 184 759
¢Por qué no utilizas el transporte colectivo?
| No hay ruta para mi 23 10%

No hay ruta para mi .

Comodidad 172 74%
C<""°d"dad— Inflexibilidad de los horarios 12 5%

Inflexibilidad de... I Necesito flexibilidad en el transporte 18 8%
Necesito flexibil... . Otro 8 3%
Otro
i

0 34 68 102 136 170 204

ANALISIS Y CONCLUSIONES

Dentro de esta seccion del reporte, se presentan potenciales acciones para disminuir
los impactos ambientales provocados por la operacién actual del estacionamiento y
transporte de la UIA.

Incrementar el uso compartido del vehiculo

Tarifa diferenciada:

De acuerdo con las encuestas realizadas a los alumnos de la Universidad, un incentivo
para

4.10.8 Analisis y Conclusiones

Dentro de esta seccién del reporte, se presentan potenciales acciones para disminuir
los impactos ambientales provocados por la operacién actual del estacionamiento y
transporte de la UIA.

Incrementar el uso compartido del vehiculo

Tarifa diferenciada:

De acuerdo con las encuestas realizadas a los alumnos de la Universidad, un incentivo
compartir el vehiculo con otros estudiantes es la tarifa diferenciada.

De esta manera, si dos 6 mas alumnos vienen en el mismo vehiculo la tarifa del
estacionamiento seria mas baja que la tarifa actual.
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Lugar Seguro y Cajon Preferencial:

Esta opcién que se presenta podria llevarse a cabo con 6 sin la opcién de la tarifa
diferenciada. La opcién seria reservar un area de estacionamiento cerca de las aulas
donde sélo los vehiculos compartidos podrian acceder.

Limitar el uso de vehiculo los dos primero semestres:

Los alumnos que ingresan a primer semestre a la Universidad generalmente no
trabajan, por lo que se podria limitar el uso de vehiculo particular los dos primeros
semestres de la Universidad, forzandolos a compartir vehiculo con otros alumnos 6
venir por medio del transporte colectivo.

Campafia de Vehiculo Colectivo:

Con la Campafia de Campus Verde se buscara que un dia al semestre, dos al afio, los
alumnos lleguen a la escuela y regresen a sus casas en transporte colectivo 6 publico.
La universidad tendria gastos mayores esos dias al contratar a mas camiones para el
transporte colectivo, sin embargo, se cree que es una opcién interesante tanto para la
Universidad como para los alumnos.

Red de Informacion:

Esta red de informacién consistiria en una base de datos a través de algun software
computacional para almacenar los hombres, direcciones particulares, direcciones de
correo electrénico y horarios de los alumnos, de tal forma que la universidad pueda
enlazar o conectar a los alumnos viviendo en la misma zona o colonia, de modo que si
ellos desean, puedan compartir vehiculo y reducir los impactos negativos ya
mencionados del conductor solitario, asi mismo como recibir beneficios por compartir
vehiculo. Los alumnos se inscribirian a este programa y se pondrian de acuerdo, de
modo que puedan alternar el uso de sus vehiculos y todas las partes reciban beneficios.

Esta red seria estrictamente operada por la universidad, de tal forma que todos los
datos personales sean cuidadosamente manejados bajo los cédigos éticos de la misma.

Paquetes de Horarios:

Se propone la integracién de todos los horarios posibles de un alumno de la
Universidad, en horarios tipo, identificando las horas de entrada y salida de los alumnos;
de tal forma que las personas interesadas en compartir vehiculo identifiquen a otros
alumnos con sus mismos horarios.

Incremento de Tarifa:

El incremento de tarifa por estacionamiento puede ser una opcién mas para tratar de
que los estudiantes compartan vehiculo, se trata de un incremento en la tarifa a
conductores solitarios, con el motivo de que reflexionen y busquen compartir vehiculo
mediante el programa de red de informacién o directamente con sus compafieros. Esta
medida también podria ser acompafada por un descuento a los vehiculos compartidos
o incentivos, tales como lugares preferenciales, lugar de estacionamiento seguro y otros
que han sido propuestos en este documento y antes mencionados.

Incremento del transporte colectivo de la Universidad, Iberobus:

Difusién del Iberobus

Esta difusién se hara por los medios que la Universidad encuentre apropiados para
lograr que la poblacién estudiantil en general conozca acerca del Iberobus, procurando
utilizar los medios de comunicacién o medios informativos universitarios mas efectivos.
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Difusion de rutas y horarios

El plan que se genere para lberobus debera igualmente difundirse por los distintos
medios seleccionados, para que todos los interesados en recibir este servicio puedan
localizar la ruta y horario que mejor se acomode a sus necesidades de tiempo y horario,
la elaboracién de mapas y trazado de rutas sera necesaria.

Propuesta Materias de Reflexion Universitaria

Analizando los datos obtenidos, principalmente en las entrevistas, se observa que la
gente no muestra interés ni esta dispuesto a utilizar el sistema de transporte colectivo,
aungue este no tenga costo. Lo que se propone es fomentar el uso de este sistema, a
través de crear conciencia sobre los estudiantes de la universidad. El medio adecuado
para hacer esto podria ser las materias de reflexién universitaria, y asi garantizar que
todo el alumnado reciba la informacién correspondiente.

Puntos Colectivos

Se propone la creacion de “puntos colectivos” o como se decida denominar, a un record
o historia de puntaje, para recibir beneficios por participar en las iniciativas de Ibero
Campus Verde. Lo que se busca es generar un sistema que premie o traiga beneficios a
los usuarios o alumnos conscientes y activos, respecto a estas iniciativas. Las acciones
que podrian ser premiadas o consideradas para que los alumnos reciban “puntos
colectivos” son las siguientes:

* Compartir Vehiculo al venir a la Universidad, dandole mas valor a los vehiculos
donde se transportan mas estudiantes juntos.

e Utilizar el Iberobus, de modo que cada viaje sea contado, para beneficiar mas a
quienes utilizan este sistema habitualmente.

e Utilizar los sistemas de transporte publicos

Dos viajes en transporte colectivo al semestre

Con esta iniciativa, se busca que todos los participantes de la comunidad universitaria
viajen en lberobus al menos dos veces al semestre, para que puedan generar una
conciencia del beneficio que representa para ellos mismos y para la universidad. Al
mismo tiempo, ésta es una medida que mejorara directamente las condiciones
problematicas del estacionamiento y, en un futuro, podria implementarse mas
fuertemente, en algunos programas de escuelas de educacién basica es estrictamente
necesario que los alumnos viajen en transporte escolar; conscientes de que las
circunstancias son diferentes, en la Universidad se podrian requerir una cierta cantidad
de viajes en l|berobus al semestre, dependiendo de la condicién problematica de
cajones de estacionamientos y trafico generado en torno al Campus.

Propuesta Transporte Ptiblico

En la actualidad, la UIA cuenta con el servicio de transporte publico conocido como
Ibero Bus.

Las cuotas para el transporte previamente mencionado para el semestre primavera
2009 son las siguientes:

* Viaje sencillo $25.00 (ida o vuelta)
* Tarjeta mensual $800.00 (ahorro: 27%)
* Tarjeta semestral $2,700.00 (ahorro: 40%)

Asi mismo, la UIA ofrece estacionamiento alternos para estas rutas sin algun costo
adicional si el usuario compra la tarjeta de viaje.
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Después de haber aplicado aproximadamente 250 encuestas y haber analizado los
datos se puede concluir que solo el 25% de los alumnos estarian interesados en tomar
el transporte colectivo ofertado por la UIA y solo 5% de los usuarios actualmente
utilizan este servicio.

Acciones para la operacion del estacionamiento

Estacionamiento segmentado

Se propone para mejorar la eficiencia del estacionamiento en su operacién interna, es
decir, los autos que se encuentran rodando dentro de las instalaciones de la
universidad, el segmentar en distintos estacionamientos, con esto restringirla el paso de
un vehiculo de una puerta a otra puerta dando como resultado una disminucién en el
trafico interno y la generacién de gases al medio ambiente, asi mismo logramos dar una
preferencia a los peatones dentro de de la universidad. Otra de las enormes ventajas de
esta opcion es la posibilidad de manejar un mayor control sobre los lugares disponibles
en el estacionamiento.

Informacion visual sobre lugares disponibles en cada estacionamiento

Se plantea que para lograr una mayor eficiencia en cuanto a la localizacién de los
lugares de estacionamiento en un principio, en los estacionamiento segmentados se
genere una divisién por colores y que al momento de ingresar al alumno se le hara la
entrega de un tarjetén indicando el color y la posicién, distinguiendo la zona en la cual
puede estacionarse, otro planteamiento es dar preferencia de lugar a los alumnos que
vengan en auto compartido.

La segunda fase se plantea con un croquis en el sitio de la universidad que indique al
alumno cudéles son los lugares de estacionamiento basado en la demanda de horarios,
apoyado de un sistema informéatico.

Propuesta Control de Acceso (multas y sanciones)

Aunque gran parte del actual problema de estacionamiento que tiene la UIA se puede
mejorar a través de programas de transporte publico y de sistemas de ronda también el
hacer la operacién del estacionamiento mas eficiente es una manera efectiva de atacar
el problema.

Las actuales medidas que toma la UIA para sancionar a las personas que no utilizan
correctamente el estacionamiento son deficientes, ya que estan basadas en un sistema
de multas y no en un sistema de restricciones.

En lugar de proponer subir las tarifas de las multas se propone que se restrinja el
acceso a las personas con vehiculos mal estacionados o cometiendo algun otro tipo de
infraccién. Esta propuesta también se veria beneficiada si se implementa al mismo
tiempo que la propuesta previamente mencionada del RFID, ya que el operador del
estacionamiento podra identificar facilmente al usuario del vehiculo. Esta informacién se
podria después mandar a la base de datos y de operaciéon para que por un periodo
determinado ese usuario no pueda acceder al estacionamiento.

Para que no se ve afectado el acceso a la pluma a la persona que se sancione se le
colocara un aviso notificandole las razones de la restricciéon, asi como el tiempo de la
restriccion. También se propone que si un usuario comete mas de determinadas
infracciones en el semestre se le podria restringir el pase al estacionamiento por todo el
siguiente semestre.
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TRANSPORTE Y ESTACIONAMIENTOS

Objetivo: Reducir el impacto ambiental derivado de la movilidad vehicular de la comunidad

universitaria
ACCIONES
MEDIANO RESPOSABLE
QE S CORTO PLAZO DE LA GESTION
EN PROCESO PLAZO
1 afio
1-3 afios
45 Incrementar el uso Realizar Dir. de
del transporte campafias de Operaciones y
colectivo Iberobus promocién del Servicios
Iberobus
Desarrollar una Dir. de
estrategia integral Operaciones y
para desincentivar Servicios
el uso del
automaévil como
medio para
acceder a la
Universidad
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ACCIONES ACTUALES DE MEJORA AMBIENTAL

=La Direccién de Operaciones y Servicios, en colaboracién con el Departamento de Nutricion,
verifican el cumplimiento de las précticas del Distintivo H, asimismo este departamento participa en
la toma de decisiones de las areas de comedores y cafeterias.

=Dentro del menu de los cuatro comedores/cafeterias se ofrece comida vegetariana, como
ensalada, fruta y platillos sin carne.

=Desde 2006 el café que se ofrece en El Cubo y La Terraza a través de Finca Santa Veracruz, es
organico y nacional.

=Una fraccion de los residuos organicos de El Trébol se utiliza para la estaciéon experimental de
lombricomposta.

= El Trébol dona a sus empleados la comida sobrante del dia.

= En todos los comedores/cafeterias existen contenedores para la separacion de residuos organicos
e inorgénicos. Ademés, en la cafeteria EI Cubo existen contenedores para la separacion de
aluminio y PET.

= Se sustituyeron los platos de unicel de la cafeteria EI Cubo por platos de papel.

= Se cuenta con una maquina expendedora de comida saludable en el drea deportiva.

=Se integraron criterios de sustentabilidad en los contratos de servicio de alimentos con los
diferentes comedores/cafeterias y maquinas expendedoras de alimentos.

FUENTES: Direccién de Operaciones y Servicios

Transporte y Estacionamiento

MARCO OPERATIVO

Los servicios de transporte y estacionamiento en la Universidad estdn concesionados y son
administrados por la Direccién de Operaciones y Servicios, la cual reporta directamente a la
Direccién General Administrativa. Para la toma de decisiones, dependiendo del tema a tratar,
pueden involucrarse otras areas como las Direcciones de Finanzas, Informética y Planta Fisica.

El sistema de transporte de la UIA esté dividido de la siguiente manera:

+ Transporte para personal. Este servicio es para empleados, no tiene costo y es considerado una
prestacion. Se rige con base en el Contrato Colectivo de Trabajo.

* Transporte Escolar Iberobus: Pensado principalmente para dar servicio a los alumnos, aunque los
empleados y profesores de asignatura también pueden hacer uso de él. Este servicio tiene costo
por viaje.

+ Flotilla de vehiculos UIA: Vehiculos para el desempefio de las actividades propias de la
Universidad a solicitud del area.

+ Vehlculos Asignados: Algunos departamentos cuentan con vehiculos para el desempefio de sus
actividades.

Otros medios para acceder a la Universidad son:

+ Vehfculos Particulares: El 87% de la poblacién total viaja sola en su coche, 10% con un
acompaniante y s6lo 3% con dos 0 mas personas.

* Transporte publico: el acceso a la zona de Santa Fe se realiza a través de taxis, autobuses RTP y
microbuses.

El estacionamiento de la UIA cuenta con varias secciones. Tiene una capacidad para 4,322 vehiculos,
incluyendo espacios para personas con capacidades diferentes y para ambulancias de IberoMed.
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Ademas existen aproximadamente 230 lugares mas de estacionamiento no oficiales. Adicionalmente,
se cuenta con un espacio de estacionamiento para bicicletas y motocicletas. Debido a la saturacién, en
los periodos de otofio se dispone de un estacionamiento alterno.

El nimero de ingresos al estacionamiento por dia, de lunes a jueves, supera los 11,000 vehiculos. Los
viernes se reduce a cerca de 7,000 y los sabados a 500. En dias hébiles, el estacionamiento trabaja a
su maxima capacidad entre las 9:00 a.m. y las 12:00 horas.

ACCIONES DE MEJORA AMBIENTAL

=En 2008 se acondicioné un area del estacionamiento para motos y bicicletas. El disefio de los
racks, se hizo a través de un concurso intrauniversitario convocado por la asociacién estudiantil
Respira Medio Ambiente.

= La movilidad de los miembros de la comunidad se analiza semestralmente, con lo cual se defineny
ajustan las rutas del transporte escolar.

= Se ampliaron las rutas de transporte escolar y se extendieron otras dos.

= Se promociona permanentemente el servicio de transporte escolar. De agosto de 2007 a enero de
2008, el uso de este servicio se incrementé 35%.

= Se realizan encuestas de calidad del servicio tanto del transporte como del estacionamiento al final
de cada semestre.

=Se desarroll6 un sistema de estacionamientos alternos que permite a los miembros de la
comunidad dejar sus coches en estacionamientos ubicados en diferentes puntos de la ciudad en
los que hacen parada los autobuses escolares. Este sistema permite disminuir la cantidad de
vehiculos que llega a la UIA. Recientemente se incorporaron cuatro estacionamientos alternos en
rutas de transporte escolar.

= Se inicié la automatizacion del estacionamiento para el control de acceso y aforo.

=Se presentd un diagndstico y una propuesta por parte de la UIA al Gobierno del Distrito Federal
para mejorar la movilidad al interior del campus y asi disminuir el impacto vial en la zona de Santa
Fe.

= Se cuenta con un vehiculo eléctrico para la operacién del servicio de estacionamiento de la UIA.

FUENTES: Direccién de Operaciones y Servicios

Educacion Ambiental

MARCO OPERATIVO

En la UIA la implementacién de estrategias de Educacion Ambiental se encuentra principalmente a
cargo del Programa de Medio Ambiente el cual por un lado, lleva a cabo la divulgacién de temas
ambientales y relativos a la sustentabilidad a través de foros, concursos, talleres, campafas,
semanas tematicas, exposiciones, publicaciones y otras actividades que promueven la
sensibilizacién de la comunidad universitaria. Por otro lado, el programa trabaja en la incorporacion
de la dimensién ambiental y de la sustentabilidad en la curricula de la formacién profesional.

El programa de Medio Ambiente pertenece a la Direccion General del Medio Universitario, esta
integrado por un coordinador, un asistente, una secretaria y dos alumnos becarios.
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Mtra. Elizabeth Mancera
Académico de Tiempo Completo, Departamento de Arquitectura

Maria Eugenia Mendoza
Secretaria, Programa de Medio Ambiente

Hilda Montalvo
Secretaria de Posgrado

Lic. Gilberto Mufioz
Jefe de Compras

Arg. Manuel Negrete
Jefe de Mantenimiento Preventivo y Planta Fisica

Mtro. Agustin Pefia
Responsable de Contenidos Hablados Ibero 90.9 Radio

C. P. Armando Ponce
Jefe de Concesiones

Lic. Claudia Ramirez
Secretaria, Departamento de Arquitectura

Luis Sandi Rodriguez
Jefe de Proteccién Civil y Seguridad Industrial

Arg. Aranzazu Romano
Departamento de Arquitectura

Dr. Alberto Ruiz
Director de Investigacion

Mtro. José Angel Soto
Coordinador Area de Television

Si desea participar, recibir informacion y/o retroalimentar el Proyecto Ibero campus verde

comunicarse con:

iberocampusverde @uia.mx
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IBEROBUS: éCOMO, A PARTIR DE UN SERVICIO DE TRANSPORTE
UNIVERSITARIO, SE LOGRAN MEJORAS ESTRATEGICAS DE TODA UNA CIUDAD?

Cuestionario cerrado: 39 usuarios y no usuarios del Iberobus

Consistiaconsolo5 preguntas (en untiempo estimadode 27 segundo), conseguir informaciones suficientemente
honestas sobre los puntos mencionados en la seccion 2 — Preguntas auxiliares de esta investigacion:

Figura 10. Cuestionario cerrado aplicado digitalmente a 39 usuarios y no usuarios.

ENCUESTA PARA VALIDAR UTILIZACION Y CONFORMIDAD DEL
SERVICIO DE TRANSPORTE UNIVERSITARIO — IBEROBUS

1. TRAFICO MUNIDAD
(En qué medida el trafico afecta sus objetivos laborales (empleados)
0 académicos (alumnos)?

() Afecta extremadamente
() Afecta considerablemente
() Afecta moderadamente
() Afectaligeramente

() No afecta

2 MITOS DE ILIDAD \ S REALIDAD
¢Cudles son sus alternativas de transporte —particular o colectivo— hacia Santa Fe?

() Iberobus, taxi, transporte publico o coche
() Iberobus o transporte publico

() Mi cochefamiliar/chofer o de mis colegas
() Solotengo al Iberobus

() Solo mi cochefamiliarichofer

3. PERCEPCION Y MOTIVACIC
¢(Enumere por orden de importancia, cudles son los motivadores que le
hacenv/hicieron acceder al servicio?

N

() Nomanegar

() Aprovechar mi tiempo

() Relajacion: leer, escuchar musica

() Platicar con mis cuates, hacer nuevos amigos
() Disminuir mi huella ecologica

4. PERCEPCION Y BARRERAS
(Enumere por orden de importancia, cudles son las barreras que no le hacen acceder
al servicio?

() Horarios rigidos

() Falta de confort y comodidad

() Precio: el doble en relacion al de estacionamiento
( ) Falta de amabilidad del personal y auxilio

() Bajo costo-beneficio percibido

& ELE Ol
i Qué b

EFICIO

‘experi ar en este nuevo servicio?

() Funcional: mejoramiento de los autobuses y capacitacion del personal

() Emocional: confort de los asientos y comodo viaje.

() Social: informacion clara y mayor interés de |a comunidad en utilizar el servicio.

() Transcendental: ademas de transportarme, me brinde una experiencia superior a la del coche.
( ) OCtros

25 PROYECTO FINAL DE INVESTIGACION Thales L. Aguino
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[BEROBUS: "EOMO, A PARTIR DE UN SERVICIC DE TRANSPORTE
UNIVERSITARIG, SE LOGRAN MEJORAS ESTRATEGICAS DE TODA UNA ciupaAp?

Reporte de datos:

— Hombre [9)

Edad

— 454 1]
N-13.17 [0
Mujer [30] 18-29 [30]—
Figuras 11. Sexo. Figuras12. Edad
Afecta exlremmm...- Iberobus, taxi, 1...
Afecta considerab... _ Iberobus o transp...
Afecta moderadamente _ Mi coche/familiar... |
Afecta hgernmeme- Solo tengo al Ibe..
No afecta I Solo mi coche/fam...
0 3 6 9 12 15 18 0 5 10 15 20 25

Figuras 13 Trdfico y comunidad

~——No (nunca) [6]

10 mas veces) |

Figuras 15 Utilizacion del servicio

26 PROYECTO FINAL DE INVESTIGACION

Figuras 14. Mitos de accesibilidad versus realidad

Thales L. Aquino
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[BEROBUS: "EOMO, A PARTIR DE UN SERVICIC DE TRANSPORTE
UNIVERSITARIG, SE LOGRAN MEJORAS ESTRATEGICAS DE TODA UNA ciupaAp?

rat 1d
131 pts. 136 pts.
A : 2.6%
— q ]
s I -
-l N S——
d d
0 3 6 9 12 15 18 3 3 P P 12 15
Figuras 16. Percepcidn y motivacion: No manejar. Figuras 17. Percepcidn y motivacidn: Aprovechar mi tiempo.
40 30
107 pts. 108 pts.
18,5% s I 18,7%
=
2| -
. d
0 3 Py Py 12 15 0 2 4 6 8 10 12

Figuras 18 Percepcidn y motivacion: Relajacidn: leer, misica

ultimo
# 95 pts.

5 | 16,5%
4]
3
2|
1
0 3 6 9 12 15 18

Figuras 20. Percepcidn y mativacion: Disminuir mi huella ecol dgica

27 PROYECTO FINAL DE INVESTIGACION

Figuras 19. Percepcidn y motivacion: Platicar, nuevos amigos.

Thales L. Aquino

150




[BEROBUS: "EOMO, A PARTIR DE UN SERVICIC DE TRANSPORTE
UNIVERSITARIG, SE LOGRAN MEJORAS ESTRATEGICAS DE TODA UNA ciupaAp?

3° 12
112 pts. 130 pts.
s N 103 22.0%
g |
s
-
g
0 3 6 9 12 15 18
Figuras 21. Percepcidn y barreras: Horarios rigidos Figuras 22. Percepcidn y harreras: Falta de confort y comodidad
ultimo 40
104 pts. 106 pts.
17,9% s I 18,3%
4
3|
[
1
15 0 3 6 9 12 15
Figuras 23 Percepcidn y barreras: Precio. Figuras 24 Percepcidn v harreras: Falta de amabilidad del persona v auxilio.
20
128 pts.
5 — Social: informacién
S 22,1 /0 — Transcendental: ac
===
— Other 3]
3 _ comodo viaje. [20) —
- [
Funcional: mejoran
g |
0 3 6 9 12 15

Figuras 25. Percepcidn v barreras: Bajo costo-beneficio percibido
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Figuras 26 Eleccidn de beneficio.

Thales L. Aquino
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IBEROBUS: iCOMO, A PARTIR DE UN SERVICIO DE TRANSPORTE
UNIVERSITARIO, SE LOGRAN MEJORAS ESTRATEGICAS DE TODA UNA CIUDAD?

Analisis preliminar:

6.2.h. EN CONFORMIDAD
— Los usuarios que mas acceden al servicio son muijeres (79,5%), entre 18 y 29 afios (76,9%).

— Hay motivaciones y barreras claras que influencian las decisiones por acceder/utilizar el serwvicio de

[berobus. Dan Ariely, 2008 Elizabeth Ampt, 2006 Peter Valk, 1992

— Falta de confort y comodidad (1°: 22,4%) comparados con la que brinda el coche, son barreras evidentes
al uso de los autobuses universitarios. Y el precio (Gltimo: 17,9%) no influye barrera alguna, al contrario, se
fuese gratis el servicio, poco accederian, por la calidad dudosa. Dan Ariely, 2008 Peter Valk, 1992

— La economia orientada al desarrollo y adquisiciones materiales, haz que el factor social (Gltima: 7,7%) de
subir al fransporte colectivo (publico o perteneciente a una institucion privada) sufra influencia negativa en
la toma de decision. Peter Valk, 1992

6.2.i. EN INCONFORMIDAD

— Considerablemente” es la respuesta con mas frecuencia (43,6%) y no “extremadamente” (20,5%, la
sesgada, generalmente asumida) cuando les cuestionamos sobre el nivel de afeccion del trafico en la
jornada de trabajo o académica. Hasta “moderadamente” logré un puntaje superior de resultados (25,6%)

que la asumida. Dan Ariely, 2008 Pater Valk, 1992 Elizabeth Ampt, 2006

— El coche (12,8%) no figura como el vilano del Iberobus, al contrario, su resultado es parejo en relacion a las
multiples formas de accesibilidad (Iberobus o transporte publico: 10,3%) que la comunidad universitaria
elige hacia Santa Fe. Larespuesta a ¢Cudles son sus alternativas de transporte —particular o colectivo— hacia
Santa Fe?, que obtuvo resultados notoriamente superiores (66,7%) fue la que ofrecia mayores opciones
como alternativas de acceso a la zona lejana: Iberobus, taxi, transporte publico o coche.

— Aunque el resultado a ¢Utiliza o haz utilizado el servicio de Iberobus? nos ha revelado la predominancia del
Si (84,6%), no significa que los usuarios sean “cautivos” (Solo tengo al Iberobus), pero si “ocultos”, que
acceden esporadicamente, dependiendo de la distintas variables: situacion del trafico, disponibilidad del
coche propio, cantidad de tarea/entregas/exdmenes etc., como les parece asumir los de la Direccién de
Operaciones y Servicios, responsable por controlar el Iberobus. Peter Valk, 1992

29 PROYECTO FINAL DE INVESTIGACION Thales L. Aguino
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IBEROBUS: iCOMO, A PARTIR DE UN SERVICIO DE TRANSPORTE
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— De las motivaciones por acceder/utilizar el servicio de Iberobus, en nada influye la de disminuir mi huella
ecoldgica (altimo: 16,5%), comparadas con la de aprovechar mi tiempo (19 23,6%), de no manejar (2°:
22,7%), de platicar, nuevos amigos (3% 18,7%) o de relajacion: leer, musica (4% 18,5%) aunque, se
percibe en esos resultados un emparejamiento o poca diferencia. Tales resultados nos hacen creer que hay
poca percepcion de la ventaja de tomar los autobuses. Dan Ariely, 2008 Elizabeth Ampt, 2006

— Apesarde que laasuncion de la mayor barrera—que impiden el uso del servicio de transporte universitario——,
les parezca la que tiene que ver con horarios rigidos (3% 19,3%), el cuestionarios revel6 ser la falta de
confort y comodidad (1°: 22,4%) y la del bajo costo-beneficio percibido (2°: 22,1%). Los horarios en el
tercero lugar del ranking, solo perdi6 para la falta de amabilidad del personal y auxilio (4% 18,3%) y precio
(altimo: 17,9%), que no les parecio un dato nuevo. Dan Ariely, 2008

— Por Gltimo, pero no menos importante, la naturaleza de eleccion de beneficio esperado, en el caso del
servicio ser pasible de mejoras: alineado con la tendencia de mercadotecnia actual, la gente menos prefiere
las caracteristicas funcionales (2% 23,1%), aunque no tan abajo de la caracteristica lider, emocionales (1°:
51,3%), por asumieren que estas son minimas en la ejecucion/entrega de un servicio. Pero esta clara la
necesidad de atender las expectativas de consumo (aunque sea una prestacion de servicio) la caracteristica
de transcendental (3% 10,3%), sobre las Ultimas, sociales y ofras (que preferentemente demandan la
extension de los horarios). Dan Arlly, 2008 Elizabeth Ampt, 2006
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Observacion participante: chofer del Iberobus

Consistia en observar un viaje tipico de regreso de la ruta Lindavista (Ibero > Palmas > Moliere > Metro
Polanco > Euler > Gutenberg®).

* Mi destino final.

Guia:

Observar tareas » Tomar nota » Identificar conectores/insights » Sugerir

Reporte de dalos:

19 de octubre de 2012

INICIO DE LA OBSERVACION DE CAMPO

Llegue alas 8h05 y ya no hay lugares dobles en el bus con destino a Polanco.

Busco asiento disponible, solo hay en la parte de tras.

Hay 2 mochilas apartando lugares. Me siento en una de ellas.

Pongo mis cosas en la parte de arriba del asiento (especie de porta maletas y haranda).
Llega otros 6 mas, y ocupan sus lugares en la parte de tras.

La otra mochila apartadora suele ser del conductor, ya que nadie llego a levantala o al lugar.
Llega la usuaria de la primerafila, se sienta en lasilla del lado de la mochila del conductor.
Partimos y nos deparamos con el sper trafico en la Autopista Mex-Tol.

CONECTOR

Empieza la platica de la usuaria con el conductor.

INSIGHTS

Operadores: Utep — taxquena, satelite y Cotrep — las demas.
Ladiferencia es el color amarillo. La corbata.

Estan peleando las companias.

No se decide la Ibero.

Hay trabajo para las dos.

No se puede cambiar el viaje. Ruta acordadas.

Quede lo que quede, es lo mismo.

22 PROYECTO FINAL DE INVESTIGACION Thales L. Aguino

154




IBEROBUS: éCOMO, A PARTIR DE UN SERVICIO DE TRANSPORTE
UNIVERSITARIO, SE LOGRAN MEJORAS ESTRATEGICAS DE TODA UNA CIUDAD?

DATOS PERSONALES

El conductor de la ruta Polanco, vive en el Estado de México.
El ha votado por PN. Trabajé hien en el EDM.
Hahlé todo el viaje con la usuaria de la primera fila.

SEGUIMIENTO DE LA OBSERVACION DE CAMPO

La usuaria vive en Coyoacan, pero tomd el bus con destino a Polanco, por una cita.
Me enteré por la llamada telefénica.

El conductor la comenta por de la actitud de los otros conductores en el trafico.
Ella replica con la frase: cero cultura de manejo.

No es el motivo principal, pero camionetas detenidas en un carril de favor de la reforma estorban el trafico.

El conductor se mantiene el carril de la derecha, apropiado a los autohuses.

No mantiene una velocidad moderada, frena constantemente.

Lo pide a hajar una usuaria en un paradero no designado.

Prende la luz y por primera vez haja una usuaria en un paradero estahlecido.

Contesta el gracias de la usuaria, con un ique te vaya bienl

Otra usuaria se acerca a pedirle otra bajada. Ella sigue parada, platicandole en el oscuro.
Se corta la conversacion entre el conductor y la usuaria de la primera fila.

Ella contesta muchas llamada de la persona de su cita.

Por primera vez se escucha las platicas, risas y contestaciones de llamadas de los demés usuarios en el vehiculo.

Laluz se prende y haja la chava.

La chava de mi derecha ha estado todo el tiempo en llamadas.

Llegamos a Polanco.

El palacio de hierro, muchos se preparan para bajar.

La chava del teléfono es cuate del co ductor, la dice: chao mi hija, cuidate!
Hasta luego amigo, dijo a otro usuario.
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SEGUIMIENTO DEL CONECTOR

Resurge la conversacion con la primera fila.

Le pregunta hasta donde va. El contesta hasta Gutemberg.

Hablan de los criterios de los conductores: le vale, le da igual, no le da pena fueron utilizadas.
Se baja la de la primera fila.

El que estaba a mi salo, tamhién haja, pero en un no designado.

Yo me acerco ala parte delantera y me preparo para hajar.

El conductor me ubica y empezar platicar conmigo, de mi parada.

FINALIZACION DE LA OBSERVACION DE CAMPO

Bajo y dos otras mas me siguen.
Esperan los respectivos coches de los padres/familia, de las otras dos usuarias que se bajan.
Yo voy caminando.

SUGERENCIA

Anuncio anticipado de paradas.

Analisis preliminar:

Portando apenas mi teléfono, sin la posibilidad de producir ninguna imagen, por el caracter particular que el
viaje representa ademds, de alerta al debate que se mantenia en la parte delantera del vehiculo, igual de alerta
me puse a los comentarios eventuales entre los demas usuarios.

La observacion revela ademds de datos relevantes sobre el servicio, la conformacion de la platica entre usuario
y conductor de acordd con la fluidez del transito. Dicha observacién se produzco de manera satisfactoria,
principalmente por la presencia de la conectora (usuaria de la primera fila), que llamaba a la conversacion el
conductor aburrido. Elizabeth Ampt, 2006 Dan Ariely, 2008
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METODOLOGIA, REPORTE DE DATOS Y ANALISIS PRELIMINAR

Con el objetivo de recabar la mayor cantidad de datos especificos y disponibles sobre el tema, revisé los
siguientes:

6.1. DOCUMENTOS
Plan de Accion 2012-2020

El Plan de Accion 2012-2020 establece las acciones necesarias para alcanzar los 17 objetivos planteados y
las entidades responsables de implementarlas, ademas de los indicadores respectivos y el resultado esperado
(Resumen ejecutivo).

Reporte Plan de Accion 2009-2012

En 2009 la Universidad Iberoamericana Ciudad de México presentd el Plan de Accion Ibero Campus Verde
2009-2012 , que contemplaba 46 acciones en diez dreas: agua, compras, edificios, energia, espacios abiertos,
materiales y residuos peligrosos, proteccion civil, residuos sélidos, servicios de alimentos y transporte y
estacionamientos. El presente reporte describe las acciones realizadas en cada una de esas dreas, asf como
los resultados obtenidos. En su elaboracion particip6 tanto un equipo de académicos y alumnos de diversos
departamentos como personal administrativo, coordinados por el Programa de Medio Ambiente — PMA
{Acerca de este reporte).

6.2. INSTRUMENTOS

Entrevista a profundidad: especialista en Transportes

Consistia en entrevistar y hacer un diagndstico a partir de documentos presentados, con el uso de un
grabador de audio por 1 hora, un ingeniero especialista en trasportes, con larga experiencia en el mercado
de infraestructura y servicios.

Guia:

Revisar » Analizar » Identificar inconformidades » Sugerir
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O
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verde,, *

) REPORTE
PLAN DE ACCION 2009-2012

Figura 6. Reporte Plan de Accién 2009-2012 (documento digital). Figura 7. Triptico Informativo del Iberobus.

3. LUtiliza o haz utilizado el servicio de Iberobus?
Si(una o mas veces)

No (nunca)
—No (rca) (6]

—
5 1“
O —— 4 3
<. 2 :
g | ' .
-l
=
0 3 [ ° 2 15
Figura 8 Volante sobre pagos. Figura 9. Resultado del cuestionario aplicado recién {documento digital).

Reporte de datos:

Empecé |a entrevista a Ing. Manuel Antonio Albornoz Perez —maestro en transportes por la Universidad Federal
de Rio de Janeiro y licenciado eningenierfa civil por la Universidad de Chile—, al caer de la noche de jueves,
cdmodamente en las dependencias de un café argentino, ubicado en la calle de Masarik de la colonia Polanco,
zona poniente de la Ciudad de México.
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Entre tantos pedidos sabrosos, le pedi que revisara los 4 documentos presentados: 2 fisicos (volante y triptico)
y 2 digitales (reporte y resultados) (ver Figuras 6 a 9) y, los analizara por segundo momento.

No tardé mucho en emitir observaciones —que en un principio las vincularia con disefio grafico—, pero es
especialista destaco: la poca atractibilidad, el apelo al negativo (por lidiar con temas administrativos) y el
uso del prejuicio para designar los involucrados con las distintas formas de pago, en el volante, el primero
documento entregue. Segun el, las barreras del uso del servicio del Iberobus empieza con los documentos
disponibles a la comunidad, comenta el ingeniero.

De distinta forma coment6 del triptico, que de manera mas interesante y general ensefiaba el sistema de
transporte universitario. Pero destaco la ausencia de los nudos estratégicos (conexiones con otros medios de
transporte existentes) en la red disefiada y, me cuestiond sobre otras formas de difusion de la informacion.
En el sitio /bero.mx y en el Departamento de Informes (Edificio K, PB) fue lo que le contesté, revelando una
mirada descontenta.

Abrié su navegador en su tablet y, aprovecho para analizar los dos ultimos documentos —los digitales—,
y tomando su tiempo de lectura y blsqueda de informacion, consolidd su descontento, al identificar
inconformidades en el reporte plan de accion 2009—2012, comparado al resultado del cuestionario que
trataba de entender. Demanda versus calidad, dificil viabilizar, tarifa altisima, édiagnostico?,
alcances/estimativas e incongruencia, fueron las frases emitidas por el maestro. Albornoz sefializé aln,
la incongruencia entre el reporte y las expectativas (motivadores y barreras) identificados en el cuestionario
recién aplicado a los usuarios y no usuarios:

6.2.a. Usuario cautivo versus potencial

“—Me parece equivocado del enfoque hacia un usuario cautivo (que representa 5% de la comunidad
universitaria) del modo sino al usuario en potencial (prospect) del servicio.”

6.2.b. Tréfico: oportunidad disperdiciada

“—Entramos en un periodo de desesperacion con el trafico, los frecuentes y cada vez mas duraderos
congestionamientos obliga las personas a buscar otros medios.”
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Analisis preliminar:

Los nuevos planteos que trajo el especialista, sirvieron de motivadores para la relevancia de la investigacion
y, soporte técnico a los cuestionamientos y descontentos ya asimilados, cuando analicé dichos documentos.

Como Gltima tarea de la noche, no para el entrevistado —que seguramente se fue caminando hacia su casa—,
entramos en las sugerencias al sistema existente. Complaciente e interesado en hacerse entender, emitié como
respuesta todo un nuevo plan de movilidad para la Universidad Iberoamericana, que puntuaba lo siguiente:

6.2.c. PLANEACCION ESTRATEGICA

— Recoleccién de datos que engloben area geogréfica, encuesta Origen-Destino de toda la comunidad
universitaria y, ademas de aspirantes, visitantes y/o congresistas.

— Incluir el coche, a los problemas relacionados con la movilidad sostenible (ndmero de cajones, precio
del estacionamiento, incentivos y castigos), ademas de bicicletas, motocicletas y uso de transportes pablicos
al nuevo planning. Dan Ariely, 2008 Peter Valk, 1992

6.2.d. REDUCCION DEL USO DEL AUTOMOVIL

— Informar la comunidad de la mejora del servicio de Iberobus. | gizabetn ampt, 2006 Peter Valk, 1992
— Campania de reduccion del uso del automaévil, con plazos y ventajas claras (sin depreciar el coche).

6.2.1. COMPETENCIA

— Tecnologia: conversion (gas), hibridos o eléctricos. Peter Valk, 1992

" .. . . L Elizabeth Ampt, 2006
— Pardmetros de operacion: frecuencia, cantidad, turnos, rutas (predefinidas). s
. - ) . ) ) Dan Ariely, 2008
— Variables de licitacion: menor tarifa, adaptacion del vehiculo, oferta técnica.

6.2.. SISTEMA DE INFORMACION

— Planeacion de viajes y transhordos. Peter Valk, 1002
— Tarifas, estacionamientos sin costo, EcoBicis y cicloestacionamientos. Dan Ariely, 2008
— Frecuencia. Elizabeth Ampt, 2006
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| ALGUNOS ASPECTOS RELEVANTES |

M
Y

E
S

DIO AMBIENTE
USTENTABILIDAD

IBERO CAMPUS VERDE

Establecido en 2009, el programa IBERO Campus Verde se consolidé con logros
como una disminucién del 15.2 % en la generacién de residuos sélidos, mientras
que en la recuperacién de residuos reciclables, se avanzé en un 17.4 %.

El gasto de energia eléctrica disminuyd enun 8.7 %y el de agua potable, enun 25
%. Con la renovacion de los equipos en los banos, disminuyd el consumo de agua en
17 mil litros por ano.

La IBERO particip6 activamente en la red de homologos de susial, a través de
la cual se conformé en la Universidad un grupo de reflexion y andlisis en torno
al papel de las instituciones de educacion superior en la construccion de la

sustentabilidad.

IBEROBUS
Entre las acciones en favor del medio ambiente, ocupa un lugar especial el ser-
vicio de transporte universitario, Iberobus, que este afio amplié su cobertura y
alcanzé un promedio de 950 usuarios por dia, equivalente al 10 % de la pobla-
cion estudiantil de licenciatura, el mas elevado hasta el momento.
Adicionalmente, se implementd el programa IBERO Conexién Urbana, con
acciones destinadas a fomentar el uso compartido del automévil —en coordina-
cién con la red privada Aventones -y un mayor aprovechamiento de las rutas de

transporte publico.

ACCIONES ADICIONALES

Con el fin de agilizar la entrada de visitantes al es-
tacionamiento se sustituyeron los boletos de pa-

pel por tarjetas plasticas.

Hoy en dia las invitaciones institucionales y co-  papel.

rrespondencia de la Direccién de Operaciones y
Servicios se emiten en formato electrénico con el

fin de agilizar su entrega y reducir el consumo de
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