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Uno es de la Fundación Chile. El otro es del operador de troncales Alsacia. Ambos son lapidarios con Sonda la empresa de Andrés Navarro que es responsable de la tecnología del Transantiago. Según estos informes, aún el sistema no puede contar los pasajeros que viajan, ni saber en qué buses lo hicieron y por lo tanto, no le pueden pagar a cada autobusero lo que corresponde. Además, buena parte de la información que recogen los validadores se pierde, de modo que cuando usted hace bip! en una micro, nadie tiene muy claro para dónde va su plata. Pese a ello, Navarro se mantiene firme en un negocio que le reportará 360 millones de dólares. ¿Cómo lo ha hecho?

Octubre 2006, el gobierno posterga una vez más la implementación del Transantiago. El retraso molesta especialmente a Andrés Navarro, presidente de Sonda, quien va a proveer la tecnología del nuevo sistema. “¿Por qué esperar hasta febrero?”, pregunta. “Yo estoy listo para empezar ahora mismo. ¡A mí me sobran estos cuatro meses!”.
Hoy, siete meses después, de esa seguridad no queda nada.
La promesa de Navarro era transformar las monedas del pasaje diario en un impulso electrónico limpio y eficiente. La tecnología de Sonda permitiría contar los pasajeros, saber si iban o venían, si hacían conecciones y repartir el dinero entre los operadores, de acuerdo a la cantidad de pasajeros transportados. Los autobuseros, además, podrían saber en qué parte de la ciudad estaban sus vehículos, si se demoraban en la ruta, si tenían un accidente o estaban sacando la vuelta.
Hoy, sin embargo, cuando usted sube a la micro y suena el bip, nadie está muy seguro de adónde va el dinero. Tampoco hay información de si usted viene o va. Menos aún se sabe dónde están los buses. Desde que se inició el Transantiago, el 10 de febrero de este año, Sonda ha estado parchando y zurciendo los distintos componentes de su “sistema tecnológico” sin lograr que funcione. Y la promesa electrónica de Navarro sigue siendo la principal causante de la pesadilla diaria que viven millones de santiaguinos.
Su incapacidad fue uno de los motivos por los que un día antes de que comenzara a operar el sistema, se acordó pagar a los autobuseros un monto fijo independiente del número de pasajeros transportados. Y como a los micreros les pagaba lo mismo si salían a la calle o no, buena parte de las flotas quedaron estacionadas, mientras los paraderos se atochaban de gente.
La incapacidad de Sonda también ha hecho que el AFT, consorcio que administra el sistema (y del que Sonda es socio) haya tenido que pagar 4 boletas de garantía, de 76 mil UF cada una (unos 2 millones 700 mil dólares por boleta). Un monto grande, pero no tan grande como los 360 millones de dólares que ganará Sonda, en 12 años, por proveer su servicio tecnológico al Transantiago. Eso, aparte de la comisión fija que recibe sobre los ingresos que genera el sistema y que le tocan por ser socio del AFT. 
En junio el Ministerio de Transportes pidió un informe a Ernst & Young sobre los avances logrados por el AFT y Sonda para hacer operativo el sistema. La consultora respondió que estaba todo bien y esta semana el Gobierno anunció que el administrador estaba en condiciones de pagar a cada operador según el número de pasajeros transportados. Se acabó el monto fijo, se dijo.
Los autobuseros se quejaron de que ahora sólo recibirán el 50 por ciento de lo que se habían acostumbrado a ganar. La autoridad, entonces, apuntó a un solo gran responsable: el pasajero evasor. El chileno pillo. El problema del Transantiago no era ya la tecnología, sino la raza.
Sin embargo, según numerosas fuentes consultadas por The Clinic, el sistema implementado por Sonda sigue haciendo agua en cada uno de sus componentes más importantes: contadores de pasajeros, validadores de tarjetas Bip, concentradores de datos, y el “clearing”, que es el mecanismo que debe usarse para repartir los dineros; sin contar los GPS y el software de gestión de flota. Dos informes inéditos (uno de Fundación Chile y otro del operador Alsacia) no dejan dudas al respecto.

UNA IDEA GENIAL

La idea del Transantiago, diseñado por el gobierno de Ricardo Lagos, era reemplazar las micros amarillas -que, entre otras cosas, generaba un muerto cada tres días en sus carreras desbocadas cazando de pasajeros- por un modelo eficiente y moderno y financiado totalmente por los privados. La genialidad sería un nuevo logro para el Presidente realizador y a costo cero para el Estado.
El nuevo modelo se basó en la idea de buses alimentadores que acercarían a los ciudadanos desde sus casas a los enormes buses troncales o al Metro. Para darle sustento, se requería un sistema inteligente capaz de registrar los movimientos de los pasajeros; de cobrarles el monto exacto; de transmitir los datos a computadores “concentradores” de información y aunar todo en un gran computador, capaz de sacar las cuentas y pagar a los operadores lo que les correspondiera por sus servicios (el clearing).
Un segundo gran aspecto, era el control de flota: se necesitarían dispositivos de GPS en cada uno de los buses para conocer su posición en cada momento, comunicación entre las terminales de buses y los choferes, y un software capaz de administrar esos datos para asegurar al usuario, por ejemplo, certeza en la frecuencia de los buses y horarios de llegada a los paraderos. También le serviría al Gobierno para saber si las empresas estaban cumpliendo con mantener el número necesario de micros en la calle.
En el modelo de Lagos, esta tarea debía asumirla un administrador privado, el que recibiría una comisión de los dineros recaudados. Así nació la idea del AFT. Por este puesto no hubo competencia. Los interesados decidieron participar como grupo y, en 2005, se adjudicaron el contrato: BancoEstado a la cabeza, con sus socios Banco Chile, BCI, Banco Santander, CMR y Sonda.
Sus tareas más importantes serían: comercializar la tarjeta Bip! y proveer los puntos de recarga de ésta. Recaudar los ingresos. Contar a los pasajeros y los servicios cumplidos por cada operador. Sacar cuentas y pagar. El AFT se comprometió también a proveer a los operadores una herramienta computacional que los asistiera en el control y gestión de flota.
A cambio, tendría acceso a un fondo que acumula 2,5 millones de dólares diarios, y, además, una comisión fija de 2,3 por ciento sobre los ingresos brutos.
Para dar sustento tecnológico a cada una de estas responsabilidades, el AFT escogió a Sonda, quien asumió el desafío asociada con NEC Chile y Siemens Argentina.

LOS INFORMES SECRETOS

Sin embargo, el primer día que el sistema comenzó a operar se produjo el caos. Mientras miles de santiaguinos se enfrentaban al trauma del primer viaje en el nuevo sistema y Zamorano caía en el descrédito por sus idílicos spots, tras bambalinas, el Gobierno, AFT y operadores se enfrentaban a la realidad: de 1.100 puntos de recarga que comprometió el AFT, no había más de 100 en funcionamiento; la información recogida por los validadores de tarjetas Bip! generaba un porcentajes inaceptables de errores; los concentradores de datos no funcionaban y Sonda tuvo que enviar cuadrillas de jóvenes a los terminales de buses para que bajaran los “datos a mano”. Algunos volvían a la central de la AFT con las manos vacías, porque en el viaje, de noche, les habían robado el laptop. El AFT se encontraba con dos cuentas: una, en la que registraba las recargas de las tarjetas, abundante de dinero. Otra, en la que se anotan los pasajes efectivamente realizados con esas tarjetas, paupérrima. Es decir, sobraba dinero y nadie sabía de quién era, ni como repartirlo. La excusa del pasajero evasor tampoco calzaba como explicación: ¿Por qué alguien que no usa el dinero de su tarjeta iba a recargarla? Hasta el Metro comenzó a arrojar errores con los pasajes de estudiantes. 
Los pasajeros, enfrentados a la reducción drástica del parque de micros, la desaparición de recorridos, la falta de información, la caótica organización de frecuencias y los eternos trasbordos, entre otros efectos palpables, apenas notaron el desaguisado tecnológico. Los operadores, asegurados con el pago de su monto fijo, hicieron poco alarde de estas deficiencias, salvo por los GPS que ni siquiera habían sido instalados. Pero el sistema, constreñido por una tarifa que no cubre los costos, y atormentado por la recaudación ciega, se comenzó a desfinanciar, a razón de 25 millones de dólares mensuales.
En medio de la confusión general cayó el ministro Sergio Espejo, pero no se movió ni una pieza en el AFT, y la empresa de Andrés Navarro siguió a cargo de la respuesta tecnológica. Sus ingresos no sólo están asegurados mientras mantenga el contrato: según informó a la Superintendencia de Valores a fines de febrero, decidió reajustar en un 9,5 por ciento el precio que cobraba por sus servicios al Transantiago.
El 27 de marzo asumió el cargo René Cortázar, con el imperativo presidencial de corregir el desaguisado.
A poco de asumir, llegó a su escritorio un lapidario informe de Fundación Chile sobre la gestión tecnológica del AFT.  La conclusión del texto, al que The Clinic tuvo acceso en forma exclusiva, era que el cúmulo de errores en el campo tecnológico era tal, que se necesitarían al menos 12 meses para resolverlos. Lo que mejor funciona es el validador de la tarjeta Bip!, porque, en general, cobra lo correcto a los pasajeros, gracias, según el informe, a las constantes fiscalizaciones del equipo ministerial responsable de Transantiago, pues, al comienzo, “el AFT ni siquiera tenía claridad de las condiciones para asegurar un cobro correcto”.
De hecho, aunque Transantiago partió el 10 de febrero, los cobros comenzaron a hacerse recién el 17 de ese mes en los troncales, y el 19, en los alimentadores.
Según datos recogidos por The Clinic, los validadores tampoco estaban hechos para soportar la cultura local: algunos se echan a perder cuando el conductor prende o apaga el motor. Otros mueren producto de los constantes saltos y baches del camino, y, según cuenta un contratista del AFT, “hemos encontrado algunos fallados por coca-cola y meado”.
De acuerdo con la Fundación Chile, no obstante, el programa computacional de los validadores tiene fallas graves, “no responde completamente a lo especificado en las bases”, y se ha ajustado con parches informáticos que no solucionan todos los problemas y que “impiden que se pague más de un pasaje con la misma tarjeta manteniendo la integración tarifaria”. Dicho en chileno: si usted paga con su tarjeta Bip su pasaje y el de un grupo de amigos, el validador registrará sólo un pasaje. Del mismo modo, si a usted se le ocurre regresar de su viaje antes de 120 minutos y pasa la Bip! por el validador, lo hace en vano, porque el programa es incapaz de leerlo. Es decir, esos viajes, por deficiencia tecnológica, son gratis y desfinancian el sistema.
Pero los problemas más importantes se han registrado en el momento de la transmisión de los datos del validador del bus a los terminales “concentradores”. Se suponía que este proceso se haría automáticamente, cuando el bus pasara por cierto punto en el terminal, y que, desde allí, se enviaría la información vía Wifi, a un computador central en la AFT. Pero el sistema no funcionó.
Dice la Fundación Chile, que el requerimiento de las bases era que “los buses deben actualizar y descargar la información de pago cada 8 horas, al menos en el 98 por ciento de la flota operativa. Este requerimiento está lejos de ser cumplido, por las deficiencias de comunicación bus-concentrador, lo cual impide liquidar en forma oportuna y confiable a los concesionarios”.
Este problema fue detectado en 2006 y se suponía que debía estar resuelto en diciembre de ese año, pero eso no ocurrió. A comienzos de abril de 2007, los sucesivos parches informáticos no habían logrado superar el problema. Tampoco pudieron la cuadrilla de jóvenes con sus laptops que usaban como “concentradores”, pues algunos de ellos no habían sido siquiera instalados. La transmisión de datos vía Wifi desde el Terminal al AFT tampoco operó jamás.
Por ejemplo, en abril, en Alsacia una empresa que opera torncales, la descarga automática de los datos de los validadores operaba sólo en 52 de sus 200 máquinas estacionadas en un Terminal. El resto, debía vaciarse manualmente.
Según una fuente ligada a los operadores, en esta fase se produce la mayor fuga de datos. “Nuestra experiencia es que los errores se acumulan progresivamente, hasta alcanzar un 30 por ciento”.
Esa falta de prolijidad es inaceptable en cualquier proyecto informático, afirman los expertos. “Siempre hay un margen de error, pero debe ser inferior a un 1 por ciento, pues cualquier error implica desfinanciamiento”, dijo una fuente ligada a Transantiago, bajo condición de anonimato. La misma fuente agregó que “un error del 2 por ciento es una tragedia  porque ese desfinanciamiento debe ser suplido con subsidio o aumento de tarifa”.
Este subregistro es imputado hoy por la autoridad a los pasajeros, bajo el gran saco de la “evasión”.
Tampoco funcionan los contadores de pasajeros: un dispositivo que debía anotar cuantos pasajeros subían y cuantos bajaban durante un recorrido. Este permitiría constatar el porcentaje de evasión, al contrastar el número de pasajeros transportados con las veces que se pasaron tarjetas Bip! por el validador. Es decir, permitiría contrastar la versión del Ministerio de Transportes que de 100 pasajeros, pagan sólo 60.
Hoy, sólo se puede hacer un acto de fe, pues según informe ordenado por el operador Alsacia, también en abril de este año, los contadores arrojan datos “que no se acercan ni al 80% de los valores reales, existiendo una confusión sobre pasajeros que suben, bajan y se mantienen dentro del bus”.
En el informe que le entregó Ernst & Young a Cortázar en junio, los problemas en el tramo: contador de pasajeros-validador-concentrador ni siquiera se fiscalizó. La consultora sólo se cercioró de que los datos recogidos por los concentradores llegaran a la AFT correctamente.
Pero esa certeza también es puesta en duda por los expertos, ex autoridades de Gobierno y personas ligadas al Ministerio de Transportes. De hecho, la Fundación Chile detectó problemas que, a su juicio, no podrían solucionarse antes de seis meses. “Se han recibido múltiples reclamos de los operadores respecto de las liquidaciones que ha mandado el AFT en el meses de abril. Al 5 de abril, hay empresas a las cuales no se les registra ninguna transacción”.
Acorde con la Fundación Chile, mucha de la información que entregaba el AFT a la autoridad pública de Transantiago era incoherente. Por ejemplo, el disco que registró la información del 6 al 21 de marzo, se mostraba un número de operaciones excesivamente bajo que, obviamente, no correspondía a la realidad. “El operador con mayor promedio registra sólo 755 transacciones Bip! diarias, y el que tiene menos, sólo tres”.
Y agregaba: “Una nueva versión de la misma información muestra una diferencia considerable entre los ingresos de la red comercial, y los egresos por utilización por parte de los usuarios”. Es decir, hay mucho más dinero en la cuenta que registra la recarga de tarjetas, que en aquella donde se anotan los pasajes utilizados, lo que no se puede explicar sólo por evasión.
Esta discordancia, anotan algunos expertos, genera la acumulación ficticia de dineros que nadie sabe a quien pertenecen. Según explica una ex autoridad de Gobierno, “es un dilema muy interesante. El operador puede decir que son dineros suyos, el AFT que a él le corresponde administrarlos, pero los usuarios también podrían reclamar su propiedad, porque ellos han cargado ese dinero a sus tarjetas y, según los registros computacionales, no lo han utilizado”.
El informe de Alsacia anotaba en abril que de110 puntos evaluados y que correspondían a los compromisos tecnológicos asumidos por el AFT, estaban operativos sólo 13. Es decir, una eficiencia de apenas el 11,82 por ciento.

POR QUE FRACASO

El sistema de control de flota y los GPS son otro punto de frustración entre los operadores del sistema y de incertidumbre para la autoridad ministerial, pues no tiene, hasta hoy, cómo verificar que se estén cumpliendo las metas de número de buses y frecuencia de los recorridos.
“El software entregado por SONDA no es de utilidad para el Operador, ni lo será en un mediano plazo (…)  Al momento de manipular mas de 50 buses o de realizar el seguimiento a 10 segundos, el sistema sencillamente colapsa”, decía el informe de Alsacia.
Aunque una de las primeras medidas que tomó el ministro Cortázar fue exigir la instalación de los GPS en el 100 por ciento de la flota, lo cierto es que, aunque esos dispositivos están puestos en los buses, carecen todavía del programa computacional que los haga operativos. Tampoco sirven los sistema de comunicación Terminal-conductor, que es fundamental para poder administrar las frecuencias y solucionar problemas.
Según una ex autoridad de gobierno, el programa sólo sirve como una planilla que anota cuántos buses salieron y a qué hora, pero no para saber qué pasa en el viaje.
“El equipamiento embarcado y los distintos dispositivos tales como: unidad central, contador de pasajeros, validador, botón de pánico, sensores de puertas abiertas, pantalla de comunicación con el conductor, pantalla de mensajes a los usuarios, controlador de ruta y cámaras de video fueron adquiridos a distintos fabricantes los cuales usan distintos protocolos de comunicación e interfaces que los hace difícilmente manejables desde una unidad central, además la cantidad de cableado asociado de más de un centenar, con el consecuente problema de velocidad de instalación de equipamiento y aumento de posibilidades de fallas”, anotaba Alsacia.
De hecho, la fuentes consultadas por The Clinic informaron que los operadores simplemente dieron por desahuciada esa promesa y han comenzado a comprar sus propios softwares para gestionar sus flotas.
Fuentes ligada a Sonda afirman que este aspecto jamás fue una obligación contratada entre el operador tecnológico, el AFT y los operadores, pero estos insisten en que sí estaba entre los compromisos. En cualquier caso, sí es uno de los compromisos adoptados entre el AFT y el Ministerio de Transportes, por lo cual la presión de Cortázar ha puesto en severos aprietos al administrador que, para ayudar a Sonda, contrató a una segunda empresa que le ayudara a instalar los GPS en los buses.

EL PODER DE NAVARRO

¿Por qué falló Sonda, la empresa tecnológica más importante de Chile, la única que se abrió a la bolsa, la más grande de Latinoamérica?
Una ex autoridad de Gobierno afirma que Andrés Navarro no soporta la idea de que un gran contrato informático se firme en Chile sin que se lo adjudique él. “Sus ingresos vienen principalmente de sus contratos con el Estado. El ha sido muy exitoso en muchos ámbitos, pero en este no tenía ninguna experiencia. Es como un fabricante de zapatos para niños que creyó que podía hacer bototos para milicos. Compró las suelas a alguien, los cordones a otro y el cuero a un tercero y los pegó no más. Cuando los milicos se pusieron los bototos, se abrieron por todos lados. El sigue ensayando soluciones, mientras el sistema colapsa”.
De acuerdo con estas fuentes, el error más grande de Navarro fue subtestimar la complejidad de manejar el número y densidad de transacciones que implica el sistema: “Son unos 12 millones de operaciones diarias, que se concentran en la1 hora y media peak de tránsito. No se la pudo”.
Roberto Sone, el ingeniero socio del magnate Carlos Slim en la empresa TIMM, que acusó a Sonda de haber plagiado sus inventos y de haber ganado la licitación de Transantiago gracias a su experiencia y a un sistema que ya ha probado en importantes capitales del mundo, sostiene que Navarro lo sacó  del negocio en forma burda y que a última hora se vio obligado a desarrollar sobre la marcha un producto que es más que poner aparatos juntos. “Yo siempre supe que iba a fracasar. Era cosa de tiempo”, dice, mientras espera el resultado de cinco juicios civiles y criminales en que se discuten sus alegaciones.
Una fuente del Ministerio de Transportes tiene otra teoría: “El problema es que esto se decidió a lo compadre. BancoEstado y los bancos son unos de los principales clientes de Sonda y simplemente confiaron en él para esto”.
Eso no ha cambiado mucho, anotan la fuentes: René Cortázar, el actual ministro, es íntimo amigo de Navarro desde los tiempos de la universidad, lo mismo que el consultor Marcos Lima que llegó con Cortázar como el hombre fuerte de Transantiago.
Navarro fue un importante contribuyente de la campaña presidencial de Ricardo Lagos, a quien apoyó; en los tiempos de Patricio Aylwin fue miembro del directorio de CORFO; bajo el Gobierno de Eduardo Frei incluso se le ofreció el Ministerio de Agricultura. Fue, hasta la pasada elección presidencial, considerado un hombre DC, pero en esta etapa decidió apoyar a otro amigo y socio en los negocios: Sebastián Piñera.
Es miembro de numerosas fundaciones, como la Teletón, que preside, en las cuales coincide con los representantes de las principales fortunas de Chile y hasta nexo con los parlamentarios díscolos tiene, pues, por ejemplo, es uno de los impulsores de País Digital, junto al senador Fernando Flores, cuyo voto fue decisivo en la aprobación del proyecto para inyectar 290 millones de dólares a Transantiago.
Su red de contactos dota a Navarro al menos del derecho tácito a exponer directamente ante autoridades, operadores y expertos sus puntos de vista cuando escucha una crítica. En cafés, desayunos e invitaciones a su casa, Navarro ha podido pasar el chaparrón convenciendo a sus interlocutores de que los problemas tienen solución o que se le exigen responsabilidades que no son suyas. Convencer a la opinión pública le parece menos importante. A través de la empresa de comunicaciones que lo asesora, Tironi y Asociados, declinó otorgar una entrevista para este reportaje.
Aunque entre los expertos, la opinión unánime es que se debiera desahuciar el contrato con Sonda y llamar a una licitación internacional en la que participen empresas que puedan demostrar que tienen las credenciales para hacerse cargo de este proyecto, las ideas radicales no parece estar en el menú de soluciones que intentarán las nuevas autoridades de transportes. Según fuentes del Ministerio de Transporte, los esfuerzos se concentrarán sus esfuerzos en aumentar la “velocidad comercial” del sistema, con estímulos a los operadores y a los choferes para que suban pasajeros y se aseguren que estos paguen.
La mayor parte del dinero suplementará los costos del sistema con la esperanza de que no se acaben antes de que el sistema se vuelva autofinanciable.
En cualquier caso, si usted es de aquellos que cree ciegamente en la tecnología y en su promesa de que apretando un botón, la cosas funcionarán siempre, considere los siguientes datos publicados en la página de Microsoft: Según Standish Group Survey, sólo un 26 por ciento de todos los proyectos tecnológicos que se desarrollan en Estados Unidos serán plenamente exitosos. La mayor parte, un 46 por ciento, se tendrán que ajustar sobre la marcha. Y un no despreciable 22 por ciento, simplemente hay que echarlos al tarro de la basura. ¿Qué pasa en Chile? No se sabe. Aquí nadie se preocupa medir esas cosas.
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Encuentre las siete diferencias
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A la derecha la propuesta de la empresa Timm. A la izquierda la que presentó Sonda a la licitación del Transantiago. Timm acusa a Sonda de haber plagiado sus inventos y de haber ganado la licitación gracias a su experiencia y a un sistema que ha probado en diferentes capitales del mundo. Tiene cinco juicios civiles y criminales.

