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En el volumen numero uno de Mapas de Viaje de Cliente se in-
trodujo el estudio cuyo objetivo era presentar la metodologia
para medir la accesibilidad universal' a los sistemas de trans-
porte. Asi mismo se presento el estudio de caso y la toma de
informacion de la ciudad de Bogota. En el volumen nimero dos,
se presento el estudio de caso de Santiago de Chile, y en este
volumen se presenta la aplicacion de la metodologia para la ciu-
dad de Medellin. El método se basa en la caracterizacion de la
experiencia de viaje en los sistemas de transporte de diferentes
perfiles de usuarios, entre ellos, las personas con discapacidad
para identificar las oportunidades de mejora de accesibilidad
universal en el transporte publico.

La metodologia propuesta se fundamenta en la recopilacion de
informacion cualitativa basada en la experiencia del usuario y
observacion del entrevistador que realiza el acompanamiento
a siete perfiles de usuario. Los siete perfiles de usuario se de-
terminaron mediante la Clasificacion Internacional del Funcio-
namiento de la Discapacidad y de la Salud (CIF) de la Organi-
zacion Mundial de la Salud (OMS). Los perfiles estudiados son:
usuarios con discapacidad fisica, discapacidad sensorial visual,
discapacidad sensorial auditiva y discapacidad cognitiva; los
perfiles restantes corresponden a personas mayores de setenta
anos, usuarios con movilidad reducida y personas dedicadas a
las labores de cuidado o asistencia.

La construccion de la metodologia fue un proceso de co-crea-
cion con personas con discapacidad y expertos e investigadores
en temas de accesibilidad universal, a través de talleres, grupos
focales y entrevistas. Este proceso de co-creacion permitio: (i)
la identificacion y definicion de 12 momentos que componen el
viaje de cualquier usuario en el transporte publico; (ii) la iden-
tificacion de acciones relevantes dentro del viaje, es decir ac-
tuaciones y procesos de toma de decisiones de los usuarios y

1. La accesibilidad universal es la condicién en la cual un entorno es plenamente
accesible por todos los individuos, independiente de si sufren alguna discapacidad, es
decir los entornos, bienes, productos y servicios pueden ser utilizados por todas las
personas de forma auténoma (Fundacion ONCE, 2011).

su interaccion directa con los elementos fisicos del sistema de
transporte (como los vehiculos, la infraestructura de las estacio-
nes, entre otros), como los componentes intangibles (sistemas
de informacion al usuario y actitudes del personal del sistema
de transporte); (iii) la identificacion de las principales reflexio-
nes y sentimientos expresados por la experiencia del viaje; y (iv)
la definicion de los siete perfiles de usuarios de los participantes
en el estudio: cuatro de ellos personas con discapacidad y tres
de usuarios que experimentan limitaciones en su movilidad y
accesibilidad a los sistemas de transporte.

Esta informacion se utilizo luego para construir un Mapa de Via-
je de Cliente (MVC). La sistematizacion de informacion conteni-
da en estos mapas permitira identificar las brechas en el diseno
de los sistemas de transporte publico que dificultan la accesibi-
lidad universal.

La metodologia para realizar el Mapa de Viaje del Cliente (MVC)
esta compuesta de:

« Planificacion de la toma de informacion en la cual se hace
la identificacion de voluntarios, recopilacion de informacion,
capacitacion de entrevistadores.

« Toma de datos o trabajo de campo (en el cual se identifican
las etapas de viaje.

« Procesamiento de informacion.

« Generacion del MVC.
La metodologia se seguira aplicando en los sistemas de trans-
porte de diferentes ciudades de América Latina y el Caribe

(ALC), para generar directrices concretas en las mejoras a reali-
zar en los diferentes sistemas de transporte.
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MAPA DE VIAJE PARA UNA PERSONA CON DISCAPACI-
DAD SENSORIAL AUDITIVA TOTAL

PLANIFICACION

Uno de los participantes de la ciudad de Medellin fue un hombre
de 40 anos, con discapacidad sensorial auditiva total. El parti-
cipante tiene un taller de confeccion de uniformes al oriente de
la ciudad y se dirige diariamente a tomar clases en la “Academia
de la Moda”, ubicada a tres cuadras de la estacion del metro de
Envigado. El viaje que se registro fue el de regreso a su casa,
partiendo de un centro comercial en Envigado, recorriendo una
distancia de 14,5 km en las horas de la tarde.

El acompanamiento al participante fue efectuado por una en-
trevistadora conocedora de lengua de senas, un investigador
que la apoy6 tomando las fotografias a lo largo del viaje y un
integrante del equipo del Banco Interamericano de Desarrollo
(BID), quien observo la aplicacion de la metodologia. Antes de
iniciar el trayecto, la investigadora, mediante el lenguaje de se-
nas, leyd el consentimiento de informacion y explicé la metodo-
logia del proyecto. Dias previos a la cita con el participante, la
investigadora lo contacté mediante video llamada, presentando
sus credenciales y experiencia como profesional, solicitando
el permiso y aprobacion por parte del participante. La llama-
da previa fue importante debido a que las personas sordas en
Medellin prefieren trabajar con intérpretes que realmente co-
nozcan la Lengua de Senas Colombiana (L.SC), este acto genera
confianza entre el entrevistado y el investigador.

Una vez leido vy firmado el consentimiento informado, asi como
aclaradas las dudas al participante, se procedio a realizar el re-
corrido. La intérprete y el investigador activaron la aplicacién
movil “Strava” para registrar el recorrido y procedieron a tomar
fotos y hacer notas de voz con sus teléfonos celulares para regis-
trar el viaje de regreso ala casa del participante.

TOMA DE DATOS: LA EXPERIENCIA DE VIAJE

El acompanamiento inicié desde el punto de encuentro acordado
por la intérprete y el participante. Este fue un centro comercial a
unas cuadras de la estacion de Envigado del Sistema del Metro de
Medellin. El participante no plane6 el recorrido, dado que es un
trayecto que realiza frecuentemente, por tanto, conoce la ruta y
las horas enlas que el metroy el tranvia llegan regularmente alas
estaciones. El viaje de acceso al sistema no tuvo inconvenientes
por parte del voluntario, al llegar a la estacion debid recargar su
“tarjeta civica” para lo cual le indico a la persona de la taquilla el
valor con sus manos, esto debido a que el personal de la taquilla
no conoce la legua de sefias y tampoco noté que el participante
tenia discapacidad auditiva. El participante informé que fue sen-
cillo hacer las senas con la mano y pasar la tarjeta.

Este aspecto es importante debido a que la discapacidad senso-
rial auditiva no es evidente y en ocasiones el personal de apoyo
de los sistemas de transporte no sabe como actuar ante las per-
sonas con discapacidad auditiva.

En el recorrido hacia el andén para esperar el tren del metro el
participante se encontr6 con un grupo de cinco mujeres sordas,
quienes notaron que el voluntario dialogaba con la investigado-
ra mediante la lengua de senas. Este grupo de cinco personas
sordas lo saludaron y se unieron a una parte del trayecto con
el participante observando el didlogo que mantenian entre la
interprete y el participante. Esto fue desde la espera del tren
del metro hasta la llegada a la estacion de San Antonio donde el
participante realiz6 la transferencia al tranvia. Las cinco mu-
jeres sordas no eran conocidas del participante, sin embargo,
es comun entre personas sordas tener una actitud colaborativa
entre si, dando apoyo o auxilio cuando se requiere.

La esperay el acceso al tren se hicieron con tranquilidad. Una de
las opiniones manifestadas por el participante fue que cuando
hay una falla en el metro y este para, no es posible saber que
esta pasandoy debe estar pendiente de los gestos de la gente, asi
mismo hacer uso de las redes sociales del sistema de metro para
saber si hay alguna falla o retraso.

“En ocasiones cuando hay una falla en el metro nos quedamos
sin saber qué sucede y por esta razon si el metro se queda es-
tatico, no tengo forma de darme cuenta qué esta sucediendo,
(...) estamos pendiente de los gestos de los oyentes para saber
qué sucede” (usa una sena que es interpretada y significa ‘me
quedo sin saber qué hacer, ignorante del tema’)’.

“Cuando el metro no funciona, en realidad estamos incomu-
nicados, “si bien yo hago uso de redes sociales, en situaciones
concretas no logro percibirlo’.

El participante informo que para salir del metro hace sefas to-
cando el hombro de las personas, a veces se le dificulta identi-
ficar la llegada al destino por que el sistema del metro no avisa.

Al llegar a la estacion de San Antonio el participante y el grupo
de mujeres sordas bajaron del tren encontrando un andén con-
currido de usuarios debido a que era hora pico. En esta estacion,
una de las mujeres pidio apoyo al participante para buscar a una
persona del equipo de apoyo del Sistema Metro, dado que ella
habia perdido su tarjeta Civica. El participante buscé a un au-
xiliar, la mujer explico verbalmente su problema. Sin embargo,
el auxiliar del metro no se dirigio hacia ella de tal forma que la
mujer y el participante pudieran leer sus labios y entender sus
indicaciones. El participante informo que el personal del metro
no sabe Lengua de Senas Colombiana (LSC).



Una vez el auxiliar pudo atender a la mujer sorda, el partici-
pante se separé del grupo de mujeres y siguid su camino para
abordar el tranvia. El recorrido de transferencia entre ambos
sistemas se hizo sin inconvenientes, bajando por las escaleras
de la estacion de San Antonio y dirigiéndose a nivel de la calle
al punto de parada del tranvia a unos metros de la estacion. El
participante informo que ha tenido problemas de inseguridad
fuera del sistema del metro, pero no dentro de él.

La senalética de ingreso alalinea del tranvia le permitio al par-
ticipante orientarse facilmente, la espera y el acceso fueron
sencillos. Una vez en el tranvia las sillas se ocuparon rapida-
mente, sin embargo, hubo espacio en los pasillos para ir como-

damente de pie, desde cualquier ubicacion del tren el partici-
pante pudo ver los avisos de parada.

Inform6 que en el tranvia no tiene que ubicarse al frente o al
lado de las ventanas para ver qué estacion sigue, como si tiene
que hacerlo en el metro.

Ademas, en el tranvia, la presencia de ayudas visuales dentro
del vagon, le indicaban al participante en cual estacion se en-
contraba, debido a que el sistema cuenta con pantallas de aviso
de parada, facilitando la ubicacion el avance en el recorrido ha-
cia su estacion de destino.

RUTA DE VIAJE DEL PARTICIPANTE
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Fuente: Recorrido realizado con Strava



Finalmente, el participante se bajo del tranvia en la estacion de
Buenos Aires y recorrio la etapa del viaje final hacia su hogar, ca-
minado. La estacion del tranvia es a nivel de la superficie y queda
muy proxima a las aceras, asi que el desplazamiento a su casa es
muy corto. Esta parte del recorrido transcurrio sin inconvenientes.

Es importante anotar que el participante se apoya en la sena-
lizacién podo tactil que se encuentra en las proximidades del
tranvia para hacer el recorrido. Esto debido a que el partici-
pante hace uso constante de referentes visuales, como luces de
semaforo, lineas pintadas para detenerse en los cruces sema-
foricos y obstaculos en la acera. También explico a la investiga-
dora e intérprete que las personas sordas cuando caminan en
compaiiia se van comunicando mediante la lengua de senas y
esto las obliga a ver su interlocutor y no poner tanta atencion en
el entorno fisico. Las ayudas visuales y de colores llamativos en
los andenes y cruces peatonales les permiten estar mas atentos
a los cambios fisicos que hay en el entorno, como la presencia
de cruces semaforicos y la ubicacion de paraderos entre otros.

ITA DESTACADA FORMULADA POR EL PARTICIPANTE

“Dificil, el tema de las ayudas sonoras del metro, pues estamos
totalmente aislado de estas, (...) por ejemplo el cierre de las
puertas, no lo alcanzo a divisar, no sé si van a cerrar rapi-
do o en qué momento lo van a hacer (...). lambién es dificil
cuando necesito comprar un pasaje integrado porque debo
verbalizarlo’.

CARACTERIZACION DEL VIAJE

Luego de que la entrevistadora e intérprete realizara el acompa-
namiento del viaje, organizo la informacion en la que se incluyo
el registro fotografico del segundo investigador que la acompa-
no, asi como las notas de voz y video de la entrevista de cierre.

Este material fue usado como insumo en un documento para
sacar las conclusiones del ejercicio.

REGISTRO YOLUNTARIO CON DISCAPACIDAD AUDITIVA

Fuente: Despacio.org



12 MAPA DE VIAJE: MEDELLIN

MVC: DISCAPACIDAD

(@) Barrera de informacidn
SEN SORIAL AU DITIVA @ @ ‘ ‘ @ Ir:.%rrasg[t];;‘tggeyragmun|cacmn

M O DO: M ETRO + T RANV iA ran u|||d " Pena, vulnerable iedo o sorpresa Iruasllraac‘lrgn E;::‘::::CLE @ Barrerfisita
ELEMENTO DE ASISTENCIA: NINGUNO e i g g & Barrera actitudy

comunicacion social general

Satisfaccion Detalles de la interaccion Soluciones y Tipo de Ambito do

12345 oportunidades barrera

responsabili-
dad

Sea sabe con anterioridad (producto de repeticion, ensayo

yerror). Aﬁradezco al sistema metro, pues a través de las

rutas dibujadas he logrado aprenderlas £onozco los barrios,

tengo familiares que han vivido cerca, y gracias a ellos he
conocido estas rutas”

1. Preparacion

@

Alegria,
tranthdad
confianza, calma

2. Viaje de
acceso

e

"Siento que no es dificil, pues no necesito guia, es
Alegria, normal (...) pienso que como soy tan visual no
tranqmlldad necesito de ninguna ayuda para desplazarme”
confianza, calma

La condicion de ser sordo no afecta su acceso al sistema,
pues no requiere, o por lo menos en este viaje en especifico
no se generd la necesidad de comunicarse con otros
sujetos.

3. Ingreso
al sistema
Alegria, L participante sol iostd tranquilidad y k
tranquilidad, participante silo manifestd tranquilidad y la
confianza, calma sensacion de "normal"y "bien" frente a este
momento.

@

El participante se da a entender por el lenguaje corporal yse  Capacitacion basica en Operacion
fia adaptado al medio. A pesar de esto se evidencian barreras | S para auxiliares del
comunicativas metro

@)

Alegria,
tranthdad
confianza, calma "Hay unas (taquillas) que nos son tan accesibles
para hacer el pago, uno tiene que pedirle el favor
a alguien que estd haciendo la fila que le ayude a
pagar el valor de su tarjeta”

5. Espera fl waﬁ se desarrolld en compafifa de otras personas

i i @ Operacidn;
lay compafierismo y apoyo entre las personas de lnCIUIr en la mterfaz de f
) b comunicacion del Planificacion;

S|stema eI Len uaje de
enas oom iano

sordas.

@

Alegria,
tranquilidad,
confianza, calma "En este viaje hubo algo particular y fue el tema
de la comunicacion con el auxiliar del metro, que
me parecio una persona muy terca, (...) dado que
no estdan acostumbrados a usuarios de la LSC, (...)

6. Ingreso

El viaje se desarralld en compafifa de otras personas Incluir en la interfaz de @ Uperamon,
al vehiculo

sordas. Hay cnmpanerllasrcnnomyuﬁll)ggg entre las personas de comunicacion del Planificacion:
S|stema eI Len uaje de
enas oom iano

@

El participante
expreso que no
sintio nada o fue

neutro "Normal, en ocasiones percibo las ayudas

sonoras, (...) estoy acostumbrado a ingresar al
metro haciendo uso de las luces verdes y rojas
que le indican como salir y entrar”
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MVC: DISCAPACIDAD
SENSORIAL AUDITIVA

MODO: METRO + TRANVIA

ELEMENTO DE ASISTENCIA: NINGUNO

Satisfaccion
12345

OOMOV

El participante
EXpIEsO que o
sinti6 nada o fue
neutro

Alegria, Pena, vulnerable
lranql%l\idad,

Rabia, ira,
frustracion,
confianza, calma tia,

~ molestia,
incomodidad

Miedo o sorpresa

Detalles de la interaccion Soluciones y

oportunidades

Se observa la atencién del participante en las ayudas sonoras,

(@) Barrera de informacidn

i

rera acti
persona

tud y comunicacion
operador

(as) Barrera fisica

@

Tipo de
barrera

Barrera actitud y
comunicacion social general

Ambito de

responsabili-

dad

7. Posiciona- y lanecesidad de entrar al vagon con rapidez. “Dificil, el tema |ﬂSta|aCIOn de medios @ UDQI'_aCIO_U;
miento de las ayudas sonoras del metro, pues estamos totalmente audiovisuales para captar Planificacion;
aislado de estas, (... el cierre de las puertas, pueden en |a atencidn de |a
ocasiones no alcanzar a divisar o ver si van a cerrar rapido o comunidad
en qué momento o van a hacer (..) "
El participante
expreso que no
sintid nada o fue " . )
neutro "Normal, en ocasiones percibo las ayudas sonoras,
(...) estoy acostumbrado a ingresar al metro
haciendo uso de las luces verdes y rojas que le
indican como salir y entrar”
8. Viai En este viaje en particular no se observa algun punto critico . 0 -
- viaje o resaltar en su bicacidn, sin embargo en casos Indicaciones en LSC sobre @ peracion;
spuestos como una falla del metro y demas, se planteala precauciones en el sistema Planificacion;
posibilidad de estar incomunicado. metro, haciendo uso de
"En ocasiones cuando hay una falla en el metro nos medms ya exm_tentes como
El participante quedamos sin saber que sucede y por esta razon si el |os televisores.
expreso que no metro se queda estdtico, no tendo forma de darme
sintio nada o fue cuenta que estd sucediendo, (...) est pendient
neutro de los gestos de los oyentes para saber que sucede”
(usa una sena que interpretada significa “me quedo
sin saber que hacer, ignorante del tema”)
9. Preparacion Se escuchan avisos en el metro, informacion que el
d lid participante no recibe. En un momento pregunta si avisaron
¢ salida en voz cual estacion continuaba para rectificar si era
constante este aviso en cada estacidn.
"Mi hermano me ha aconsejado que ponga el holso
de frente, pues en las ayudas sonoras lo
Aegria mencionan constantemente, si no hubiese sido por
tranm%lid'ad el no lo sabria”, “la comunidad ha hecho
confianza, calma propuestas en términos visuales, pero siento que
ha sido lo mismo, (...) uno no logra ver si la luz se
prendid o se apago”
10. Salida Una vez se le pregunta por este momento, aclara que la Planificacidn:
; , mayorfa de la veces sale normal del vagdn, sin Uperacidn'
del vehiculo necesidad de comunicarse. Sensibilizacifﬁn
@ educacion e

El participante
expreso que no
sintid nada o fue
neutro

"Hago uso de senas cotidianas si voy a salir,
tocando el hombro a la persona para indicar su
salida o en otros momentos solo me quedo en
silencio y salgo" // "Asi como estamos ahora
senando, a veces se nos dificulta estar pendientes
Dues nos somos avisados a través del sistema
sonoro del metro”

involucramiento

11. Salida del
sistema

El participante expresd que a la hora de salir del vagdn,
[as personas no tienen resPeto por el espacio del otro y
en ocasiones lo han empujado.

Sensibilizacion ciudadana

“(He tenido) problemas de seguridad pero en
zonas aledanas al metro. no como lal en el
transporte puiblico, (...) saliendo de las estaciones”

12.Viaje a
destino




14 MAPA DE VIAJE: MEDELLIN

MVC: DISCAPACIDAD

SENSORIAL AUDITIVA © @ R G () | s

MODO: METRO + TRANVIA Para, winerable Rabiai, I Paicpante (ws) Barrera f|5|ca
ranqulhd d, Miedo o sorpresa "r‘,‘]f,lgasﬁ:g" que W sits
ELEMENTO DE ASISTENCIA: NINGUNO st il womsdtid TS| @ Bareraactitudy

comunicacion social general

e : > : : Ambito de
Satisfaccion Detalles de la interaccion Soluciones y Tipo de ———y
12345 oportunidades barrera dad
1. Preparacion I
2. Viaje de
acceso
La sefialética de ingreso aalinga del tranvia le permite al
3. Il.lgreso participante orientarse sin mayor complicacion
al sistema
Alegria,
tranqmlldad
confianza, calma
4. Pago Los beneficios de la tarifa para PcD y la tarifa integrada le Operacion
: permiten al participante viajar sin complicaciones, por eso
disfruta usar el transporte publico.
tranqmlldad
confianza, calma "“Iengo los beneficios de la tarifa integrada”
5. Espera A pesar que el participante, en esta oportunidad, no se C Operaclon
H moviliza en hora pico, Fa lataforma de espera estd algo ontar CU" auxiliares f
del vehiculo e g . gge% D %t;rwgg;g g%e Planificacion;
sens){)mzacmn al @
usuario.
Alegria,
natnrﬁgﬁ%hgg?ma "Hay veces que la gente no hace la fila, y algunos
se colan”
6. Ingreso Dehldoalafallta ﬁe olrden en Iaplatafnrmad de eS||Jera el Sensibilizacién Operaclon,
: ingreso al vehiculo es un poco incdmodo por los ;
al vehiculo @ empujones de los demas pasajeros. ciudadana @ Planificacidn;
El participante
expreso que no
sintio nada o fue
neutro
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MVC: DISCAPACIDAD

SENSORIAL AUDITIVA

MODO: METRO + TRANVIA

ELEMENTO DE ASISTENCIA: NINGUNO

(@) Barrera de informacidn

OEOMOV

El participante

® Ealrrera actitud y c municacidn
persona opera dor
reso que no

(ws) Barrera fisica
"“ﬂg@”'ﬁ" st i nada ofue

mol
incomodidad ) Barrera actitud y
comunicacion social general

Pena, vulnerable
ran umd d, Miedo o sorpresa
cnnﬂanza calma

e ! > ! ! Ambito de
ETAPA Satisfaccion Detalles de la interaccion Soluciones y Tipo de ———y
12345 oportunidades barrera dad
. Aunque estan nchadus todos los asientos, hay espacio .
7. Posiciona- suficiente en los pasillos para ir comodamente. Ademés desde Upel’_aGIO_n,
miento cualquier ubicacion tiene la \:jentaja de ver los avisos de Planificacion;
parada
El participante
EXpreso que no
sintio nada o fue "En el tranvia no me tengo que ubicar al frente o al
neutro lado de las ventanas para ver qué estacion sigue,
como si lo tengo que hacer en el metro”
En el tranvia el participante no presenta el problema que en
el metro, |a presencia de ayudas visuales :ﬁamro del vagén Operacion;
del tranvia, le indican en cudl estacid va. Planificacion;
"En el tranvia si tengo como saber en cudl estacion
v0y”
El participante
eXpreso que no
sintio nada o fue
neutro
i6 El hecho que el tranvia cuente con pantallas de aviso de
3' Pr(i-[:iaracmn parada, le facilita mucho la ubicacion al participante, aunque
€ salida ¢l afirma que ya estd acostumbrado también a que el metro
no las haya.
Alegria,
tranthdad
confianza, calma
i El participante afirma que al salir del vehiculo siempre Planificacidn:
10. Sallsia se ha sentido tranquﬁo y seguro, pues no ha tenido Uperacmn
del vehiculo tampoco problemas relacinn?dos con su seguridad Sensmlllzambn
b — educacion e

El participante
expreso que no
sintié nada o fue
neutro

"Me siento tranquilo porque ya estor en mi sector”

involucramiento

La plataforma del tranvia queda muy préxima a las
aceras, asi que el desplazamiento es muy corto. No se
registraron puntos criticos.

11. Salida del
sistema @
Ale;
tranqt%lldad
confianza, calma
12.Viaje a
destino

@

El participante
B)([tlI'ESU que no
sintio nada o fue

neutro

Sensibilizacion ciudadana
respecto a la ogupacion
del espacio publi co
como eso puede afectar
al transito de las PcD.
Pintar con colores
[lamativos las calles, para
que sea mas evidente la
diferenciacion de la acera
y la via del tranvia.

Se observa el uso constante que hace de referentes
vistiales, como luces de semaforo, lineas pintadas.

® @

"Es mas facil usar tranvia pues me queda mds
cerca, no tengo que caminar mucho”
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USUARIO CON RESTRICCIONES DE MOVILIDAD TEM-
PORAL O CIRCUNSTANCIAL

Mujer mayor de 60 anos con un problema temporal de rodi-
lla, que le restringe su movilidad parcialmente. Se moviliza
en transporte publico mas de dos veces ala semana para rea-
lizar tramites personales, en esta ocasion hizo un recorrido
de 10,4 km en cada trayecto.

Esta usuaria informé que debido a su problema de rodilla tiene
movilidad reducida y las escaleras le afectan bastante. Se le difi-
culta la movilidad cuando las escaleras estin danadas, también
las irregularidades en las baldosas de concreto.

REGISTRO PERFIL CON MOVILIDAD
REDUCIDA TEMPORALMENTE

Fuente: Despacio.org
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USUARIO CON DISCAPACIDAD FiSICA O MOTORA

Hombre de 38 anos con discapacidad fisica. Se moviliza todos
los dias en transporte publico con la asistencia de su silla de
ruedas eléctrica. Su trayecto inicia en su lugar de residencia
ubicada al oriente de la ciudad, hasta su lugar de trabajo al oc-
cidente de la ciudad.

El participante recorre diariamente 8,5 km en cada trayecto ini-
ciando su recorrido desde un barrio cuya topografia es empina-
day con poco o ningtn espacio accesible que facilite su movili-
dad en la silla de ruedas.

RUTA DE VIAJE DEL PARTICIPANTE

1 ooparpes Corve |
("

Medellin

Fuente: Recorrido realizado con Strava

REGISTRO VOLUNTARIO CON DISCA-
PACIDAD FISICA O MOTORA

Fuente: Despacio.org

El participante informé que “lo mds importante es que los ascen-
sores funcionen, la gente ya conoce, los espacios preferenciales, en-
tonces le dan el espacio a uno’.

Informa que cuando el metro esta lleno, prefiere esperar para
no incomodarse ¢l ni alos demas. Comenta que la subida al tren
es dificil por el espacio que hay entre la plataformay el vagon.

“El transporte publico de Medellin es uno de los mejores que he
conocido, poco a poco han implementado el disenio universal
en el Metro plus, Metrocable, tranvia, etc. Las flotas privadas
tambien lo han ido implementando, son muy accesibles. El
transporte se estd volviendo mds accesible y realizaron todos
los ajustes razonables que se requieren; una persona de talla
baja, con discapacidad visual, u otra discapacidad lo puedan
utilizar. Aun falta mucho, pero vamos bien’.



USUARIO PERFIL LABORES DE CUIDADO

Mujer de 43 afos que realiza sus viajes en transporte publico
en calidad de cuidadora de su hijo con discapacidad motora. Se
moviliza mas de dos veces ala semana en transporte publico con
el proposito de llevar a su hijo al médico y la fundaciéon donde
estudia. Su trayecto inicia en el lugar de residencia ubicado en el
municipio de Bello (Municipio del Area Metropolitana del Valle
de Aburra), al norte de Medellin, hasta la fundacién donde asiste
su hijo, ubicada en el sector Estadio, al occidente de Medellin.

La participante recorre diariamente 22,5 km en cada trayecto.

RUTA DE VIAJE DEL PARTICIPANTE

Dicqaiins Cera
0 Vedaddor

Medellin

Fuente: Despacio.org

REGISTRO DEL PERFIL LABORES DE
CUIDADO

Fuente: Despacio.org

La participante informo que antes los buses no tenian rampa y
le tocaba subir a su hijo cargado. Comento que también es com-
plicado esperar el bus en el paradero por que el conductor debe
bajarse a operar la rampa y esto le da rabia (al conductor). A la
participante no le gusta que bajen a su hijo cargado porque se
puede caer, por tanto, si el bus que pasa no esta equipado con
rampa debe esperar al siguiente.

“Hay gente que no entiende que el espacio preferencial es para
personas con discapacidad’.
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USUARIO PERSONA MAYOR

Mujer de 71 anos pensionada. Se moviliza mas de dos veces a la
semana en transporte publico con el propoésito de realizar tra-
mites personales y citas médicas. Su trayecto inici6 enla casa de
una amiga, ubicada al suroriente de la ciudad, hasta su lugar de
residencia, ubicado al norte de la ciudad. La participante reco-
rre 22,5 km en cada trayecto.

“Como soy de la tercera edad, el caballero me dio el puesto”.

“Uno debe ser culto (...) a mi me va muy bien, siempre me
ceden el puesto...es que ya las arruguitas!”.

RUTA DE VIAJE DEL PARTICIPANTE

Fuente: Elaboracién propia a partir de Google Earth

REGISTRO PERFIL ADULTO MAYOR

!

L]

-

Fuente: Despacio.org
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USUARIA CON DISCAPACIDAD SENSORIAL VISUAL
TOTAL

Mujer de 36 afios con discapacidad visual total. Se moviliza todos
los dias en transporte publico desde su lugar de trabajo, ubicado
al sur de la ciudad, hasta su lugar de residencia, ubicado en el
municipio de San Cristobal al occidente de Medellin. La partici-
pante recorre diariamente 25,4 km en cada trayecto.

La participante informé que se presentan muchos obstaculos,
“no sé donde me dejo el bus si al lado derecho o izquierdo, en el
metro debo pedir el puesto por que casi nadie me lo da”. Comunico
que cuando el metro esta muy lleno se pone muy nerviosa.

“Hay gente parada en la puerta de salida y debo usar el oido
para saber como salir, palpando y buscando la linea podo tdc-
til que no estda muy cerca de la salida. En la salida me da miedo
que me vayan a empujar y hacer caer’.

RUTA DE VIAJE DEL PARTICIPANTE

)

San "HEohs

Fuente: Recorrido realizado con Strava

REGISTRO YOLUNTARIA CON PERFIL
DE DISCAPACIDAD VISUAL

Fuente: Despacio.org
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USUARIO CON DISCAPACIDAD COGNITIVA

Mujer de 35 anos con discapacidad intelectual. Se moviliza todos
los dias en transporte publico desde la fundacion donde asiste a
clases, hasta su lugar de residencia; ambos lugares estan locali-
zados en el municipio de Envigado, al sur de la ciudad de Mede-
llin. El participante recorre diariamente 7,2 km en cada trayecto.

“Me gusta mds pagar en billete, para aprender como es’.

“Me senti bien porque el bus estaba solo’.

RUTA DE VIAJE DEL PARTICIPANTE

Fuente: Recorrido realizado con Strava

REGISTRO DE VOLUNTARIA CON
PERFIL DISCAPACIDAD COGNITIVA

Fuente: Despacio.org

REGISTRO DE VOLUNTARIA CON

PERFIL DISCAPACIDAD COGNITIVA

Fuente: Despacio.org









La metodologia de Mapas de Viaje de Cliente tiene como objeti-
vo identificar acciones de que pueden implementarse en corto
plazo y generar un alto impacto a la calidad del servicio y la ac-
cesibilidad al sistema. Una vez aplicada la metodologia en la ciu-
dad de Medellin se identificaron las siguientes barreras fisicas,
comunicacionales, operacionales y actitudinales.

« Barreras a nivel fisico: Se observan cruces peligrosos y sin
reductores de velocidad en los entornos a las estaciones de
metro. También hay falta de mantenimiento relacionada al
funcionamiento de ascensores en las estaciones. Se eviden-
ci6 que las taquillas de venta de boletos no son accesibles.

Barreras comunicacionales: Hay areas donde la senalética
(texto e iconos) y wayfinding> del sistema no es lo suficiente-
mente claro o legible para personas con discapacidad.

Barreras operacionales: Se requiere implementacion de
diversas formas de recarga de la tarjeta civica, asi como un
subsidio a los perfiles de labor de cuidado de personas con
discapacidad.

Barreras actitudinales: A diferencia de los casos de Bogota
y Santiago de Chile, Medellin lleva trabajando en la “Cultura
Metro” por mas de 20 anos, por tanto, se observa un mejor
comportamiento y mayor empatia de los viajeros y asistentes
de estacion hacia las personas con discapacidad.

En el caso de Medellin las propuestas de mejora estan
orientadas a:

« Mantenimiento de la infraestructura del metro, asi como
operacion optima de ascensores.

« Diseno y ejecucion de intersecciones seguras en entorno de
estaciones, incluyendo semaforizacion auditiva, e ilumina-
cion adecuada, sefializacion horizontal y vertical, y reduccion
de velocidad.

2. Se refiere a los sistemas de informacion que gufan a las personas a través de
ambientes fisicos y mejoran su comprension y experiencia del espacio. (Society for
Experiential Graphic Design, 2014).

« Mejorar la senalética de estaciones de metro, verificar que
sea legible y este ubicada en los lugares correctos para me-
jorar la comprension del usuario y su navegacion dentro de
las estaciones.

Incluir al menos una taquilla accesible para cada estacion de
metro.

Garantizar accesibilidad a paraderos de bus.

« Implementar voceadores en el metro y buses, asi como pan-
tallas de informacion sobre paradas.

Integracion de tarjeta civica en las rutas.

Impulsar el desarrollo de aplicaciones para personas con
discapacidad asociadas al transporte y a los diferentes tipos
de discapacidad.

« A pesar que se observa mayor empatia y apoyo a personas
con discapacidad en el sistema, es necesario incluir en la cul-
tura metro capacitaciones a personal de apoyo en estaciones,
sobre trato y servicio a personas con discapacidad. Asi mis-
mo generar capacitaciones a conductores de buses y cam-
panas de respeto y buen trato a personas con discapacidad.

Con las acciones mencionadas se busca ofrecer informacion
a las entidades a cargo de los sistemas de transporte publico,
apoyando una planeacion orientada al usuario y la accesibilidad
de estos sistemas, tanto en sus etapas de disefio como en las de
operacion.

La metodologia se seguira aplicando en otras ciudades con el
fin de analizar los diferentes tipos de barreras identificados (in-
fraestructura, informacion, y actitud y disposicion del personal
y la ciudadania), para asociar dichas barreras a los ambitos que
componen la politica de transporte: relacion entre los distintos
organos y niveles del estado, aspectos operacionales, aspectos
de planificacion, sensibilizacion, y educacion e involucramiento.
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