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01.
INTRODUCCIÓN

En el volumen número uno de Mapas de Viaje de Cliente se in-
trodujo el estudio cuyo objetivo era presentar la metodología 
para medir la accesibilidad universal1 a los sistemas de trans-
porte.  Así mismo se presentó el estudio de caso y la toma de 
información de la ciudad de Bogotá. En el volumen número dos, 
se presentó el estudio de caso de Santiago de Chile, y en este 
volumen se presenta la aplicación de la metodología para la ciu-
dad de Medellín. El método se basa en la caracterización 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 público. 

La metodología propuesta se fundamenta en la recopilación de 
información cualitativa basada en la experiencia del usuario y 
observación del entrevistador que realiza el acompañamiento 
a siete perfiles de usuario. Los siete perfiles de usuario se de-
terminaron mediante la Clasificación Internacional del Funcio-
namiento de la Discapacidad y de la Salud (CIF) de la Organi-
zación Mundial de la Salud (OMS). Los perfiles estudiados son: 
usuarios con discapacidad física, discapacidad sensorial visual, 
discapacidad sensorial auditiva y discapacidad cognitiva; los 
perfiles restantes corresponden a personas mayores de setenta 
años, usuarios con movilidad reducida y personas dedicadas a 
las labores de cuidado o asistencia. 

La construcción de la metodología fue un proceso de co-crea-
ción 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-creación permitió: (i) 
la identificación y definición de 12 momentos que componen el 
viaje de cualquier usuario en el transporte público; (ii) la iden-
tificación 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 condición 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 autónoma (Fundación ONCE, 2011).

su interacción directa con los elementos físicos del sistema de 
transporte (como los vehículos, la infraestructura de las estacio-
nes, entre otros), como los componentes intangibles (sistemas 
de información al usuario y actitudes del personal del sistema 
de transporte); (iii) la identificación de las principales reflexio-
nes y sentimientos expresados por la experiencia del viaje; y (iv) 
la definición 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 información se utilizó luego para construir un Mapa de Via-
je de Cliente (MVC). La sistematización de información conteni-
da en estos mapas permitirá identificar las brechas en el diseño 
de los sistemas de transporte público que dificultan la accesibi-
lidad universal.

La metodología para realizar el Mapa de Viaje del Cliente (MVC) 
está compuesta de:

•	 Planificación de la toma de información en la cual se hace 
la identificación de voluntarios, recopilación de información, 
capacitación de entrevistadores. 

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

•	 Procesamiento de información.

•	 Generación del MVC.

La metodología se seguirá 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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02.
CASO DE ESTUDIO:MEDELLÍN

Mapa de Viaje para una persona con discapaci-

dad sensorial auditiva total

PLANIFICACIÓN 

Uno de los participantes de la ciudad de Medellín fue un hombre 
de 40 años, con discapacidad sensorial auditiva total. El parti-
cipante tiene un taller de confección 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 estación del metro de 
Envigado. El viaje que se registró 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 acompañamiento al participante fue efectuado por una en-
trevistadora conocedora de lengua de señas, un investigador 
que la apoyó tomando las fotografías a lo largo del viaje y un 
integrante del equipo del Banco Interamericano de Desarrollo 
(BID), quien observó la aplicación de la metodología. Antes de 
iniciar el trayecto, la investigadora, mediante el lenguaje de se-
ñas, leyó el consentimiento de información y explicó la metodo-
logía del proyecto. Días previos a la cita con el participante, la 
investigadora lo contactó mediante video llamada, presentando 
sus credenciales y experiencia como profesional, solicitando 
el permiso y aprobación por parte del participante. La llama-
da previa fue importante debido a que las personas sordas en 
Medellín prefieren trabajar con intérpretes que realmente co-
nozcan la Lengua de Señas Colombiana (LSC), este acto genera 
confianza entre el entrevistado y el investigador.

Una vez leído y firmado el consentimiento informado, así como 
aclaradas las dudas al participante, se procedió a realizar el re-
corrido. La intérprete y el investigador activaron la aplicación 
móvil “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 a la casa del participante.

TOMA DE DATOS: la experiencia de viaje

El acompañamiento inició desde el punto de encuentro acordado 
por la intérprete y el participante. Este fue un centro comercial a 
unas cuadras de la estación de Envigado del Sistema del Metro de 
Medellín. El participante no planeó el recorrido, dado que es un 
trayecto que realiza frecuentemente, por tanto, conoce la ruta y 
las horas en las que el metro y el tranvía llegan regularmente a las 
estaciones. El viaje de acceso al sistema no tuvo inconvenientes 
por parte del voluntario, al llegar a la estación debió recargar su 
“tarjeta cívica” 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 señas y tampoco notó que el participante 
tenía discapacidad auditiva. El participante informó que fue sen-
cillo hacer las señas 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 cómo actuar ante las per-
sonas con discapacidad auditiva.

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

La espera y 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 
está pasando y debe estar pendiente de los gestos de la gente, así 
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 razón si el metro se queda es-
tático, no tengo forma de darme cuenta qué está sucediendo, 
(...) estamos pendiente de los gestos de los oyentes para saber 
qué sucede” (usa una seña 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 señas 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 estación 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 estación, 
una de las mujeres pidió apoyo al participante para buscar a una 
persona del equipo de apoyo del Sistema Metro, dado que ella 
había perdido su tarjeta Cívica. El participante buscó a un au-
xiliar, la mujer explicó verbalmente su problema. Sin embargo, 
el auxiliar del metro no se dirigió 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 Señas Colombiana (LSC).



10 MAPA DE VIAJE:: MEDELLIN

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

La señalética de ingreso a la línea del tranvía le permitió al par-
ticipante orientarse fácilmente, la espera y el acceso fueron 
sencillos. Una vez en el tranvía las sillas se ocuparon rápida-
mente, sin embargo, hubo espacio en los pasillos para ir cómo-

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

Informó que en el tranvía no tiene que ubicarse al frente o al 
lado de las ventanas para ver qué estación sigue, como si tiene 
que hacerlo en el metro. 

Además, en el tranvía, la presencia de ayudas visuales dentro 
del vagón, le indicaban al participante en cuál estación se en-
contraba, debido a que el sistema cuenta con pantallas de aviso 
de parada, facilitando la ubicación el avance en el recorrido ha-
cia su estación de destino. 

Ruta de viaje del Participante 

Fuente: Recorrido realizado con Strava
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Registro voluntario con discapacidad auditiva 

Finalmente, el participante se bajó del tranvía en la estación de 
Buenos Aires y recorrió la etapa del viaje final hacia su hogar, ca-
minado. La estación del tranvía es a nivel de la superficie y queda 
muy próxima a las aceras, así que el desplazamiento a su casa es 
muy corto. Esta parte del recorrido transcurrió sin inconvenientes.

Es importante anotar que el participante se apoya en la seña-
lización podo táctil que se encuentra en las proximidades del 
tranvía para hacer el recorrido. Esto debido a que el partici-
pante hace uso constante de referentes visuales, como luces de 
semáforo, líneas pintadas para detenerse en los cruces sema-
fóricos y obstáculos en la acera. También explico a la investiga-
dora e intérprete que las personas sordas cuando caminan en 
compañía se van comunicando mediante la lengua de señas y 
esto las obliga a ver su interlocutor y no poner tanta atención en 
el entorno físico. Las ayudas visuales y de colores llamativos en 
los andenes y cruces peatonales les permiten estar más atentos 
a los cambios físicos que hay en el entorno, como la presencia 
de cruces semafóricos y la ubicación de paraderos entre otros.

ITA DESTACADA FORMULADA POR EL PARTICIPANTE

“Difícil, 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 rápi-
do o en qué momento lo van a hacer (...). También es difícil 
cuando necesito comprar un pasaje integrado porque debo 
verbalizarlo”.

CARACTERIZACIÓN DEL VIAJE

Luego de que la entrevistadora e intérprete realizara el acompa-
ñamiento del viaje, organizó la información en la que se incluyó 
el registro fotográfico del segundo investigador que la acompa-
ñó, así 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.  

Fuente: Despacio.org
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ETAPA Detalles de la interacciónSatisfacción Soluciones y 
oportunidades

Tipo de 
barrera 

Ámbito de 
responsabili-

dad

1. Preparación

2. Viaje de 
acceso

3. Ingreso 
al sistema

4. Pago

5. Espera 
del vehiculo

6. Ingreso
 al vehiculo

1 2 3 4 5

Se la sabe con anterioridad (producto de repetición, ensayo 
y error). “Agradezco al sistema metro, pues a través de las 
rutas dibujadas he logrado aprenderlas, conozco los barrios, 
tengo familiares que han vivido cerca, y gracias a ellos he 

conocido estas rutas”

La condición de ser sordo no afecta su acceso al sistema, 
pues no requiere, o por lo menos en este viaje en específico 

no se generó la necesidad de comunicarse con otros 
sujetos.

"Siento que no es dificil, pues no necesito guía, es 
normal (...) pienso que como soy tan visual no 
necesito de ninguna ayuda para desplazarme"

"Hay unas (taquillas) que nos son tan accesibles 
para hacer el pago, uno tiene que pedirle el favor 
a alguien que está haciendo la fila que le ayude a 

pagar el valor de su tarjeta"

"En este viaje hubo algo particular y fue el tema 
de la comunicación con el auxiliar del metro, que 
me pareció una persona muy terca, (...) dado que 
no están acostumbrados a usuarios de la LSC, (...) 

"Normal, en ocasiones percibo las ayudas 
sonoras, (...) estoy acostumbrado a ingresar al 
metro haciendo uso de las luces verdes y rojas 

que le indican cómo salir y entrar"

El participante se da a entender por el lenguaje corporal y se 
ha adaptado al medio. A pesar de esto se evidencian barreras 

comunicativas

Capacitación básica en 
LSC para auxiliares del 

metro.

Incluir en la interfaz de 
comunicación del 

sistema, el Lenguaje de 
Señas Colombiano 

(LSC)

Incluir en la interfaz de 
comunicación del 

sistema, el Lenguaje de 
Señas Colombiano 

(LSC)

Operacion

El viaje se desarrolló en compañía de otras personas 
sordas. Hay compañerismo y apoyo entre las personas de 

la comunidad.

Operación; 
Planificación; 

El viaje se desarrolló en compañía de otras personas 
sordas. Hay compañerismo y apoyo entre las personas de 

la comunidad.

Operación; 
Planificación; 

ETAPA Detalles de la interacciónSatisfacción Soluciones y 
oportunidades

Tipo de 
barrera 

Ámbito de 
responsabili-

dad

7. Posiciona-
miento

8. Viaje 

9. Preparación 
de salida

10. Salida 
del vehículo

11. Salida del 
sistema

12.Viaje a 
destino

1 2 3 4 5

Se observa la atención del participante en las ayudas sonoras, 
y la necesidad de entrar al vagón con rápidez. “Difícil, el tema 

de las ayudas sonoras del metro, pues estamos totalmente 
aislado de estas, (...) el cierre de las puertas, pueden en 

ocasiones no alcanzar a divisar o ver si van a cerrar rápido o 
en qué momento lo van a hacer (...) "

Instalación de medios 
audiovisuales para captar 

la atención de la 
comunidad

Operación; 
Planificación;

Operación; 
Planificación;

En este viaje en particular no se observa algun punto crítico 
o a resaltar en su ubicación, sin embargo en casos 

supuestos como una falla del metro y demás, se plantea la 
posibilidad de estar incomunicado.

Se escuchan avisos en el metro, información que el 
participante no recibe. En un momento pregunta si avisaron 

en voz cuál estación continuaba para rectificar si era 
constante este aviso en cada estación.

Una vez se le preguntó por este momento, aclara que la 
mayoría de la veces sale normal del vagón, sin 

necesidad de comunicarse.

Sensibilización ciudadana  

Indicaciones en LSC sobre 
precauciones en el sistema 

metro, haciendo uso de 
medios ya existentes como 

los televisores.

Planificación; 
Operación; 

Sensibilización, 
educación e 

involucramiento
.

El participante expresó  que a la hora de salir del vagón, 
las personas no tienen respeto por el espacio del otro y 

en ocasiones lo han empujado. 

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Modo: Metro + Tranvía
Elemento de asistencia: Ninguno

El participante sólo manifestó tranquilidad y la 
sensación de "normal" y "bien" frente a este 

momento.

"Hago uso de señas cotidianas si voy a salir, 
tocando el hombro a la persona para indicar su 

salida o en otros momentos sólo me quedo en 
silencio y salgo" // "Así como estamos ahora 

señando, a veces se nos dificulta estar pendientes 
pues nos somos avisados a través del sistema 

sonoro del metro" 

“(He tenido) problemas de seguridad pero en 
zonas aledañas al metro, no como tal en el 

transporte público, (...) saliendo de las estaciones”

"Mi hermano me ha aconsejado que ponga el bolso 
de frente, pues en las ayudas sonoras lo 

mencionan constantemente, si no hubiese sido por 
él no lo sabría" , “la comunidad ha hecho 

propuestas en términos visuales, pero siento que 
ha sido lo mismo, (...) uno no logra ver si la luz se 

prendió o se apagó”

"Normal, en ocasiones percibo las ayudas sonoras, 
(...) estoy acostumbrado a ingresar al metro 

haciendo uso de las luces verdes y rojas que le 
indican cómo salir y entrar"

"En ocasiones cuando hay una falla en el metro nos 
quedamos sin saber que sucede y por esta razón si el 
metro se queda estático, no tendo forma de darme 
cuenta que está sucediendo, (...) estamos pendiente 
de los gestos de los oyentes para saber que sucede" 

(usa una seña que interpretada significa “me quedo 
sin saber que hacer, ignorante del tema”)

MVC: Discapacidad 
sensorial auditiva

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro

Barrera actitud y comunicación 
del personal operador
Barrera física

Barrera actitud y 
comunicacion social general

Barrera de información

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Rabia, ira, 
frustración, 

molestia, 
incomodidad

Miedo o sorpresaPena, vulnerable

Barrera actitud y comunicación 
del personal operador
Barrera física

Barrera actitud y 
comunicacion social general

Barrera de información

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Rabia, ira, 
frustración, 

molestia, 
incomodidad

Miedo o sorpresaPena, vulnerableModo: Metro + Tranvía
Elemento de asistencia: Ninguno

MVC: Discapacidad 
sensorial auditiva

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro

El participante 
expresó 

que no sintió 
nada o fue 

neutro

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro
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ETAPA Detalles de la interacciónSatisfacción Soluciones y 
oportunidades

Tipo de 
barrera 

Ámbito de 
responsabili-

dad

1. Preparación

2. Viaje de 
acceso

3. Ingreso 
al sistema

4. Pago

5. Espera 
del vehiculo

6. Ingreso
 al vehiculo

1 2 3 4 5

Se la sabe con anterioridad (producto de repetición, ensayo 
y error). “Agradezco al sistema metro, pues a través de las 
rutas dibujadas he logrado aprenderlas, conozco los barrios, 
tengo familiares que han vivido cerca, y gracias a ellos he 

conocido estas rutas”

La condición de ser sordo no afecta su acceso al sistema, 
pues no requiere, o por lo menos en este viaje en específico 

no se generó la necesidad de comunicarse con otros 
sujetos.

"Siento que no es dificil, pues no necesito guía, es 
normal (...) pienso que como soy tan visual no 
necesito de ninguna ayuda para desplazarme"

"Hay unas (taquillas) que nos son tan accesibles 
para hacer el pago, uno tiene que pedirle el favor 
a alguien que está haciendo la fila que le ayude a 

pagar el valor de su tarjeta"

"En este viaje hubo algo particular y fue el tema 
de la comunicación con el auxiliar del metro, que 
me pareció una persona muy terca, (...) dado que 
no están acostumbrados a usuarios de la LSC, (...) 

"Normal, en ocasiones percibo las ayudas 
sonoras, (...) estoy acostumbrado a ingresar al 
metro haciendo uso de las luces verdes y rojas 

que le indican cómo salir y entrar"

El participante se da a entender por el lenguaje corporal y se 
ha adaptado al medio. A pesar de esto se evidencian barreras 

comunicativas

Capacitación básica en 
LSC para auxiliares del 

metro.

Incluir en la interfaz de 
comunicación del 

sistema, el Lenguaje de 
Señas Colombiano 

(LSC)

Incluir en la interfaz de 
comunicación del 

sistema, el Lenguaje de 
Señas Colombiano 

(LSC)

Operacion

El viaje se desarrolló en compañía de otras personas 
sordas. Hay compañerismo y apoyo entre las personas de 

la comunidad.

Operación; 
Planificación; 

El viaje se desarrolló en compañía de otras personas 
sordas. Hay compañerismo y apoyo entre las personas de 

la comunidad.

Operación; 
Planificación; 

ETAPA Detalles de la interacciónSatisfacción Soluciones y 
oportunidades

Tipo de 
barrera 

Ámbito de 
responsabili-

dad

7. Posiciona-
miento

8. Viaje 

9. Preparación 
de salida

10. Salida 
del vehículo

11. Salida del 
sistema

12.Viaje a 
destino

1 2 3 4 5

Se observa la atención del participante en las ayudas sonoras, 
y la necesidad de entrar al vagón con rápidez. “Difícil, el tema 

de las ayudas sonoras del metro, pues estamos totalmente 
aislado de estas, (...) el cierre de las puertas, pueden en 

ocasiones no alcanzar a divisar o ver si van a cerrar rápido o 
en qué momento lo van a hacer (...) "

Instalación de medios 
audiovisuales para captar 

la atención de la 
comunidad

Operación; 
Planificación;

Operación; 
Planificación;

En este viaje en particular no se observa algun punto crítico 
o a resaltar en su ubicación, sin embargo en casos 

supuestos como una falla del metro y demás, se plantea la 
posibilidad de estar incomunicado.

Se escuchan avisos en el metro, información que el 
participante no recibe. En un momento pregunta si avisaron 

en voz cuál estación continuaba para rectificar si era 
constante este aviso en cada estación.

Una vez se le preguntó por este momento, aclara que la 
mayoría de la veces sale normal del vagón, sin 

necesidad de comunicarse.

Sensibilización ciudadana  

Indicaciones en LSC sobre 
precauciones en el sistema 

metro, haciendo uso de 
medios ya existentes como 

los televisores.

Planificación; 
Operación; 

Sensibilización, 
educación e 

involucramiento
.

El participante expresó  que a la hora de salir del vagón, 
las personas no tienen respeto por el espacio del otro y 

en ocasiones lo han empujado. 

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Modo: Metro + Tranvía
Elemento de asistencia: Ninguno

El participante sólo manifestó tranquilidad y la 
sensación de "normal" y "bien" frente a este 

momento.

"Hago uso de señas cotidianas si voy a salir, 
tocando el hombro a la persona para indicar su 

salida o en otros momentos sólo me quedo en 
silencio y salgo" // "Así como estamos ahora 

señando, a veces se nos dificulta estar pendientes 
pues nos somos avisados a través del sistema 

sonoro del metro" 

“(He tenido) problemas de seguridad pero en 
zonas aledañas al metro, no como tal en el 

transporte público, (...) saliendo de las estaciones”

"Mi hermano me ha aconsejado que ponga el bolso 
de frente, pues en las ayudas sonoras lo 

mencionan constantemente, si no hubiese sido por 
él no lo sabría" , “la comunidad ha hecho 

propuestas en términos visuales, pero siento que 
ha sido lo mismo, (...) uno no logra ver si la luz se 

prendió o se apagó”

"Normal, en ocasiones percibo las ayudas sonoras, 
(...) estoy acostumbrado a ingresar al metro 

haciendo uso de las luces verdes y rojas que le 
indican cómo salir y entrar"

"En ocasiones cuando hay una falla en el metro nos 
quedamos sin saber que sucede y por esta razón si el 
metro se queda estático, no tendo forma de darme 
cuenta que está sucediendo, (...) estamos pendiente 
de los gestos de los oyentes para saber que sucede" 

(usa una seña que interpretada significa “me quedo 
sin saber que hacer, ignorante del tema”)

MVC: Discapacidad 
sensorial auditiva

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro

Barrera actitud y comunicación 
del personal operador
Barrera física

Barrera actitud y 
comunicacion social general

Barrera de información

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Rabia, ira, 
frustración, 

molestia, 
incomodidad

Miedo o sorpresaPena, vulnerable

Barrera actitud y comunicación 
del personal operador
Barrera física

Barrera actitud y 
comunicacion social general

Barrera de información

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Rabia, ira, 
frustración, 

molestia, 
incomodidad

Miedo o sorpresaPena, vulnerableModo: Metro + Tranvía
Elemento de asistencia: Ninguno

MVC: Discapacidad 
sensorial auditiva

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro

El participante 
expresó 

que no sintió 
nada o fue 

neutro

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro
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ETAPA Detalles de la interacciónSatisfacción Soluciones y 
oportunidades

Tipo de 
barrera 

Ámbito de 
responsabili-

dad

1. Preparación

2. Viaje de 
acceso

3. Ingreso 
al sistema

4. Pago

5. Espera 
del vehiculo

6. Ingreso
 al vehiculo

1 2 3 4 5

La señalética de ingreso a la línea del tranvía le permite al 
participante orientarse sin mayor complicación 

"Tengo los beneficios de la tarifa integrada"

"Hay veces que la gente no hace la fila, y algunos 
se colan"

Los beneficios de la tarifa para PcD y la tarifa integrada le 
permiten al participante viajar sin complicaciones, por eso 

disfruta usar el transporte público.

Contar con auxiliares 
en la plataforma de 

espera y campañas de 
sensibilización al 

usuario.

Sensibilización 
ciudadana

Operacion

Debido a la falta de orden en la plataforma de espera, el 
ingreso al vehículo es un poco incómodo por los 

empujones de los demás pasajeros.

Operación; 
Planificación; 

A pesar que el participante, en esta oportunidad, no se 
moviliza en hora pico, la plataforma de espera está algo 

congestionada.

Operación; 
Planificación; 

ETAPA Detalles de la interacciónSatisfacción Soluciones y 
oportunidades

Tipo de 
barrera 

Ámbito de 
responsabili-

dad

7. Posiciona-
miento

8. Viaje 

9. Preparación 
de salida

10. Salida 
del vehículo

11. Salida del 
sistema

12.Viaje a 
destino

1 2 3 4 5

Aunque están ocupados todos los asientos, hay espacio 
suficiente en los pasillos para ir cómodamente. Además desde 

cualquier ubicación tiene la ventaja de ver los avisos de 
parada.

Operación; 
Planificación;

Operación; 
Planificación;

En el tranvía el participante no presenta el problema que en 
el metro, la presencia de ayudas visuales dentro del vagón 

del tranvía, le indican en cuál estación va.

El hecho que el tranvía cuente con pantallas de aviso de 
parada, le facilita mucho la ubicación al participante, aunque 
él afirma que ya está acostumbrado también a que el metro 

no las haya.

El participante afirma que al salir del vehículo siempre 
se ha sentido tranquilo y seguro, pues no ha tenido 
tampoco problemas relacionados con su seguridad 

personal.

Sensibilización ciudadana 
respecto a la ocupación 

del espacio público y 
cómo eso puede afectar 
al tránsito de las PcD. 

Pintar con colores 
llamativos las calles, para 
que sea más evidente la 

diferenciación de la acera 
y la vía del tranvía. 

Planificación; 
Operación; 

Sensibilización, 
educación e 

involucramiento
.

La plataforma del tranvía queda muy próxima a las 
aceras, así que el desplazamiento es muy corto. No se 

registraron puntos críticos. 

Se observa el uso constante que hace de referentes 
visuales, como luces de semáforo, líneas pintadas.

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Modo: Metro + Tranvía
Elemento de asistencia: Ninguno

"Me siento tranquilo porque ya estor en mi sector"

"Es más facil usar tranvía pues me queda más 
cerca, no tengo que caminar mucho"

"En el tranvía no me tengo que ubicar al frente o al 
lado de las ventanas para ver qué estación sigue, 

como si lo tengo que hacer en el metro"

"En el tranvía sí tengo cómo saber en cuál estación 
voy"

MVC: Discapacidad 
sensorial auditiva

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Barrera actitud y comunicación 
del personal operador
Barrera física

Barrera actitud y 
comunicacion social general

Barrera de información

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Rabia, ira, 
frustración, 

molestia, 
incomodidad

Miedo o sorpresaPena, vulnerable

Barrera actitud y comunicación 
del personal operador
Barrera física

Barrera actitud y 
comunicacion social general

Barrera de información

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Rabia, ira, 
frustración, 

molestia, 
incomodidad

Miedo o sorpresaPena, vulnerableModo: Metro + Tranvía
Elemento de asistencia: Ninguno

MVC: Discapacidad 
sensorial auditiva

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro

El participante 
expresó 

que no sintió 
nada o fue 

neutro

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro

El participante 
expresó  que no 
sintió nada o fue 

neutro

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro
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ETAPA Detalles de la interacciónSatisfacción Soluciones y 
oportunidades

Tipo de 
barrera 

Ámbito de 
responsabili-

dad

1. Preparación

2. Viaje de 
acceso

3. Ingreso 
al sistema

4. Pago

5. Espera 
del vehiculo

6. Ingreso
 al vehiculo

1 2 3 4 5

La señalética de ingreso a la línea del tranvía le permite al 
participante orientarse sin mayor complicación 

"Tengo los beneficios de la tarifa integrada"

"Hay veces que la gente no hace la fila, y algunos 
se colan"

Los beneficios de la tarifa para PcD y la tarifa integrada le 
permiten al participante viajar sin complicaciones, por eso 

disfruta usar el transporte público.

Contar con auxiliares 
en la plataforma de 

espera y campañas de 
sensibilización al 

usuario.

Sensibilización 
ciudadana

Operacion

Debido a la falta de orden en la plataforma de espera, el 
ingreso al vehículo es un poco incómodo por los 

empujones de los demás pasajeros.

Operación; 
Planificación; 

A pesar que el participante, en esta oportunidad, no se 
moviliza en hora pico, la plataforma de espera está algo 

congestionada.

Operación; 
Planificación; 

ETAPA Detalles de la interacciónSatisfacción Soluciones y 
oportunidades

Tipo de 
barrera 

Ámbito de 
responsabili-

dad

7. Posiciona-
miento

8. Viaje 

9. Preparación 
de salida

10. Salida 
del vehículo

11. Salida del 
sistema

12.Viaje a 
destino

1 2 3 4 5

Aunque están ocupados todos los asientos, hay espacio 
suficiente en los pasillos para ir cómodamente. Además desde 

cualquier ubicación tiene la ventaja de ver los avisos de 
parada.

Operación; 
Planificación;

Operación; 
Planificación;

En el tranvía el participante no presenta el problema que en 
el metro, la presencia de ayudas visuales dentro del vagón 

del tranvía, le indican en cuál estación va.

El hecho que el tranvía cuente con pantallas de aviso de 
parada, le facilita mucho la ubicación al participante, aunque 
él afirma que ya está acostumbrado también a que el metro 

no las haya.

El participante afirma que al salir del vehículo siempre 
se ha sentido tranquilo y seguro, pues no ha tenido 
tampoco problemas relacionados con su seguridad 

personal.

Sensibilización ciudadana 
respecto a la ocupación 

del espacio público y 
cómo eso puede afectar 
al tránsito de las PcD. 

Pintar con colores 
llamativos las calles, para 
que sea más evidente la 

diferenciación de la acera 
y la vía del tranvía. 

Planificación; 
Operación; 

Sensibilización, 
educación e 

involucramiento
.

La plataforma del tranvía queda muy próxima a las 
aceras, así que el desplazamiento es muy corto. No se 

registraron puntos críticos. 

Se observa el uso constante que hace de referentes 
visuales, como luces de semáforo, líneas pintadas.

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Modo: Metro + Tranvía
Elemento de asistencia: Ninguno

"Me siento tranquilo porque ya estor en mi sector"

"Es más facil usar tranvía pues me queda más 
cerca, no tengo que caminar mucho"

"En el tranvía no me tengo que ubicar al frente o al 
lado de las ventanas para ver qué estación sigue, 

como si lo tengo que hacer en el metro"

"En el tranvía sí tengo cómo saber en cuál estación 
voy"

MVC: Discapacidad 
sensorial auditiva

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Barrera actitud y comunicación 
del personal operador
Barrera física

Barrera actitud y 
comunicacion social general

Barrera de información

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Rabia, ira, 
frustración, 

molestia, 
incomodidad

Miedo o sorpresaPena, vulnerable

Barrera actitud y comunicación 
del personal operador
Barrera física

Barrera actitud y 
comunicacion social general

Barrera de información

Alegría, 
tranquilidad, 

confianza, calma

Rabia, ira, 
frustración, 

molestia, 
incomodidad

Miedo o sorpresaPena, vulnerableModo: Metro + Tranvía
Elemento de asistencia: Ninguno

MVC: Discapacidad 
sensorial auditiva

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro

El participante 
expresó 

que no sintió 
nada o fue 

neutro

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro

El participante 
expresó  que no 
sintió nada o fue 

neutro

El participante 
expresó que no 

sintió nada o fue 
neutro



16 MAPA DE VIAJE:: MEDELLIN

03.
EXPERIENCIAS DE OTROS

PARTICIPANTES
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Usuario con restricciones de movilidad tem-

poral o circunstancial

Mujer mayor de 60 años con un problema temporal de rodi-
lla, que le restringe su movilidad parcialmente. Se moviliza 
en transporte público más de dos veces a la semana para rea-
lizar trámites personales, en esta ocasión hizo un recorrido 
de 10,4 km en cada trayecto.

Esta usuaria informó 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 están dañadas, también 
las irregularidades en las baldosas de concreto. 

Registro perfil con movilidad 
reducida temporalmente

Fuente: Despacio.org
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Registro voluntario con disca-
pacidad física o motora

Fuente: Despacio.org

El participante informó que “lo más 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 está lleno, prefiere esperar para 
no incomodarse él ni a los demás.  Comenta que la subida al tren 
es difícil por el espacio que hay entre la plataforma y el vagón. 

“El transporte público de Medellín es uno de los mejores que he 
conocido, poco a poco han implementado el diseño universal 
en el Metro plus, Metrocable, tranvía, etc. Las flotas privadas 
también lo han ido implementando, son muy accesibles. El 
transporte se está volviendo más accesible y realizaron todos 
los ajustes razonables que se requieren; una persona de talla 
baja, con discapacidad visual, u otra discapacidad lo puedan 
utilizar. Aún falta mucho, pero vamos bien”.

Usuario con discapacidad física o motora

Hombre de 38 años con discapacidad física. Se moviliza todos 
los días en transporte público 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 topografía es empina-
da y con poco o ningún espacio accesible que facilite su movili-
dad en la silla de ruedas. 

Ruta de viaje del Participante 

Fuente: Recorrido realizado con Strava
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Usuario perfil labores de cuidado

Mujer de 43 años que realiza sus viajes en transporte público 
en calidad de cuidadora de su hijo con discapacidad motora. Se 
moviliza más de dos veces a la semana en transporte público con 
el propósito de llevar a su hijo al médico y la fundación donde 
estudia. Su trayecto inicia en el lugar de residencia ubicado en el 
municipio de Bello (Municipio del Área Metropolitana del Valle 
de Aburrá), al norte de Medellín, hasta la fundación donde asiste 
su hijo, ubicada en el sector Estadio, al occidente de Medellín.

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

Ruta de viaje del Participante 

Fuente: Recorrido realizado con Strava

Registro del perfil labores de 
cuidado

Fuente: Despacio.org

Registro del perfil labores de 
cuidado

Fuente: Despacio.org

La participante informó que antes los buses no tenían rampa y 
le tocaba subir a su hijo cargado. Comentó 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 está 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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Registro perfil adulto mayor 

Fuente: Despacio.org

Usuario persona mayor

Mujer de 71 años pensionada. Se moviliza más de dos veces a la 
semana en transporte público con el propósito de realizar trá-
mites personales y citas médicas. Su trayecto inició en la 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 mí me va muy bien, siempre me 
ceden el puesto…es que ya las arruguitas!”.

Ruta de viaje del Participante 

Fuente: Elaboración propia a partir de Google Earth
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Usuaria con discapacidad sensorial visual 

total

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

La participante informó que se presentan muchos obstáculos, 
“no sé dónde 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 está muy lleno se pone muy nerviosa. 

“Hay gente parada en la puerta de salida y debo usar el oído 
para saber cómo salir, palpando y buscando la línea podo tác-
til que no está muy cerca de la salida. En la salida me da miedo 
que me vayan a empujar y hacer caer”.

Ruta de viaje del Participante 

Fuente: Recorrido realizado con Strava

Registro voluntaria con perfil 
de discapacidad visual 

Fuente: Despacio.org
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Registro de voluntaria con 
perfil discapacidad cognitiva  

Fuente: Despacio.org

Registro de voluntaria con 
perfil discapacidad cognitiva  

Fuente: Despacio.org

Usuario con discapacidad cognitiva

Mujer de 35 años con discapacidad intelectual. Se moviliza todos 
los días en transporte público desde la fundación donde asiste a 
clases, hasta su lugar de residencia; ambos lugares están locali-
zados en el municipio de Envigado, al sur de la ciudad de Mede-
llín. El participante recorre diariamente 7,2 km en cada trayecto. 

“Me gusta más pagar en billete, para aprender cómo es”.

“Me sentí bien porque el bus estaba solo”.

Ruta de viaje del Participante 

Fuente: Recorrido realizado con Strava
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04.
HALLAZGOS SOBRE 
LA APLICACIÓN DE 
LA METODOLOGIA
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La metodología 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 metodología en la ciu-
dad de Medellín se identificaron las siguientes barreras físicas, 
comunicacionales, operacionales y actitudinales. 

•	 Barreras a nivel físico: 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-
ció que las taquillas de venta de boletos no son accesibles.

•	 Barreras comunicacionales: Hay áreas donde la señalética 
(texto e iconos) y wayfinding2  del sistema no es lo suficiente-
mente claro o legible para personas con discapacidad.

•	 Barreras operacionales: Se requiere implementación de 
diversas formas de recarga de la tarjeta cívica, así como un 
subsidio a los perfiles de labor de cuidado de personas con 
discapacidad.

•	 Barreras actitudinales: A diferencia de los casos de Bogotá 
y Santiago de Chile, Medellín lleva trabajando en la “Cultura 
Metro” por más de 20 años, por tanto, se observa un mejor 
comportamiento y mayor empatía de los viajeros y asistentes 
de estación hacia las personas con discapacidad.

En el caso de Medellín las propuestas de mejora están 
orientadas a:

•	  Mantenimiento de la infraestructura del metro, así como 
operación optima de ascensores.

•	 Diseño y ejecución de intersecciones seguras en entorno de 
estaciones, incluyendo semaforización auditiva, e ilumina-
ción adecuada, señalización horizontal y vertical, y reducción 
de velocidad.

2. Se refiere a los sistemas de información que guían a las personas a través de 
ambientes físicos y mejoran su comprensión y experiencia del espacio. (Society for 
Experiential Graphic Design, 2014).

•	 Mejorar la señalética de estaciones de metro, verificar que 
sea legible y este ubicada en los lugares correctos para me-
jorar la comprensión del usuario y su navegación dentro de 
las estaciones. 

•	 Incluir al menos una taquilla accesible para cada estación de 
metro.

•	 Garantizar accesibilidad a paraderos de bus. 

•	 Implementar voceadores en el metro y buses, así como pan-
tallas de información sobre paradas.

•	 Integración de tarjeta cívica 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 empatía 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. Así mis-
mo generar capacitaciones a conductores de buses y cam-
pañas de respeto y buen trato a personas con discapacidad.

Con las acciones mencionadas se busca ofrecer información 
a las entidades a cargo de los sistemas de transporte público, 
apoyando una planeación orientada al usuario y la accesibilidad 
de estos sistemas, tanto en sus etapas de diseño como en las de 
operación.

La metodología se seguirá aplicando en otras ciudades con el 
fin de analizar los diferentes tipos de barreras identificados (in-
fraestructura, información, y actitud y disposición del personal 
y la ciudadanía), para asociar dichas barreras a los ámbitos que 
componen la política de transporte: relación entre los distintos 
órganos y niveles del estado, aspectos operacionales, aspectos 
de planificación, sensibilización, y educación e involucramiento.
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