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Resumen

El aumento de la poblacién mundial y la concentracion en ciudades pone
presion al sistema de transportacion urbana. Este sistema debe permitir a
todas las personas a que tengan acceso al empleo, educacion, servicios médicos,
entre otros. Tradicionalmente, los sistemas de transportacion urbana se han
disefiado con base en usuarios tipo. Por lo tanto, el diseno de los sistemas
de transporte suele excluir a personas fuera del usuario tipo, por ejemplo
las personas vulnerables, como quienes tiene alguna discapacidad o dificul-
tades para movilizarse como los adultos mayores. Una forma de evaluar si
el sistema de transportacidn urbana es efectivo para las personas vulnerables
es utilizando Mapas de Viaje del Cliente (MVC); este tipo de mapas no se
han desarrollado en el contexto de ciudades de Ecuador. El objetivo de este
articulo es evaluar el uso de los mapas de viaje del cliente con los usuarios
vulnerables durante el empleo del sistema de transportacion piiblica en la
ciudad de Loja (Ecuador). Los usuarios vulnerables considerados son prin-
cipalmente los padres de familia que llevan a sus hijos a las escuelas, pero
también se incluyeron a personas con discapacidad fisica y visual. Como
resultado, se presentan algunas de las consideraciones al momento de usar
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los MVC. Ademdis, se resaltan las principales modificaciones que se pueden
hacer al sistema de transportacion urbana local. Esta herramienta puede
ser adaptada fdcilmente por otras dependencias que les interese analizar el
servicio que le presta su sistema de transportacion urbana.

Palabras clave: Transporte urbano; poblacién vulnerable; mapas de
viaje del cliente; accesibilidad; transporte publico.

Abstract

The increase in the world's population and the concentration in cities put
pressure on the urban transportation system. This system should allow ever-
yone to have access to employment, education, medical services, among other
things. Traditionally, urban transportation systems have been designed based
on typical users. Therefore, the design of transportation systems often excludes
people outside the typical user category, such as vulnerable individuals,
including those with disabilities or mobility difficulties, like the elderly.
One way to evaluate the effectiveness of the urban transportation system for
vulnerable individuals is by using Customer Journey Maps (CJMs); these
types of maps have not been developed in the context of cities in Ecuador.
The objective of this article is to evaluate the use of customer journey maps
with vulnerable users during the use of the public transportation system in
the city of Loja, Ecuador. The vulnerable users considered are primarily
parents who take their children to school, but also include individuals with
physical and visual disabilities. As a result, some considerations when using
CJMs are presented. Additionally, the main modifications that can be made
to the local urban transportation system are highlighted. This tool can be
easily adapted by other agencies interested in analyzing the service provided
by their urban transportation system.

Keywords: Urban transport; vulnerable population; customer journey
maps; accessibility; public transportation.
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1. Introduccién

En paises con bajos y medianos ingresos, el aumento de la pobla-
cién en dreas urbanas genera una mayor demanda de transporte tanto
en infraestructura como en servicios (Ahmed et al., 2008). El transporte
publico es una solucién efectiva para cubrir esta demanda, ya que reduce
la congestién y la contaminacién (Bull & Thomson, 2002), ademds de
facilitar el acceso al empleo, la educacidn, los servicios médicos y la inte-
raccién familiar. Es importante que el transporte publico esté disponible
para todos los usuarios, especialmente para los usuarios vulnerables (Sze
& Christensen, 2017), y proporcione oportunidades a toda la poblacién.

El aumento de la poblacién en las dreas urbanas puede ampliar la
brecha de inequidad en el transporte (Zhou et al., 2018). Por ejemplo,
en algunas ciudades de Canad4, los usuarios de sillas de ruedas tienen
acceso limitado a los trabajos en comparacién con los usuarios que no
necesitan sillas de ruedas (Grisé et al., 2019). Los jévenes con discapaci-
dades también pueden experimentar trato abusivo por parte del personal
de transporte (Wayland et al., 2022). Aunque se han realizado mejoras
en el sistema de transporte publico en algunas ciudades para aumentar
la inclusién social (Ricciardi et al., 2015), estos esfuerzos pueden no ser
suficientes para los grupos de bajos ingresos y socialmente desfavorecidos
(Carney, 2021; di Ciommo & Shiftan, 2017).

La inequidad en el transporte publico en paises en desarrollo puede
deberse a un modelo tradicional basado en un usuario promedio que
no tiene en cuenta a personas con necesidades especiales, como ninos,
adultos mayores o personas con discapacidades. Es necesario adaptar,
redisefiar o construir el sistema de transporte piblico para que incluya
a estos usuarios vulnerables y cubra todas las etapas del viaje, desde el
origen hasta el destino. Las personas vulnerables se pueden agrupar en
dos categorias: aquellas con discapacidades y aquellas con caracteristicas
que pueden llevar a la vulnerabilidad (Hidalgo, Pardo, Olivares, et al.,
2020a).

Las personas con discapacidades se pueden dividir en cuatro catego-
rfas: discapacidad fisica o motora (con asistencia de silla de ruedas o limi-
taciones de movilidad), discapacidad sensorial visual (con limitacién visual
parcial o total), discapacidad sensorial auditiva (con limitacién auditiva
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parcial o total) y discapacidad cognitiva (con limitaciones intelectuales o
sociales parciales o totales) (World Health Organization, 2001). Segtn la
RAE, una persona con discapacidad se refiere a aquella que tiene dificulta-
des para participar o incluirse socialmente debido a sus condiciones fisicas,
sensoriales, intelectuales o mentales permanentes (RAE, 2022). Ademds,
no solo las personas con discapacidades, sino también aquellos que tienen
condiciones fisicas, sensoriales, intelectuales o mentales temporales, como
nifios, adultos mayores, personas que se han sometido a una operacién,
personas con lesiones no graves, etc., pueden tener dificultades para utili-
zar el transporte publico.

Los ninos son considerados como personas vulnerables sin discapa-
cidad debido a que todavia estdn aprendiendo a desplazarse de manera
segura en un entorno vial y sus habilidades y actitudes atin estdn en desa-
rrollo (OMS, 2015). Estos factores hacen que los nifios sean propensos a
cometer errores al estimar la velocidad de los vehiculos, las distancias de vi-
sibilidad y la direccién de los ruidos, lo que aumenta su vulnerabilidad en
el transporte publico (Trifunovi¢ et al., 2017). En Latinoamérica, muchos
padres deciden acompanar a sus hijos en sus viajes a la escuela o actividades
de recreacién debido a preocupaciones de seguridad. Sin embargo, esto
no solo representa un aumento en los gastos familiares, sino que también
puede ser dificil usar el transporte publico cuando hay varios miembros de
la familia y los padres tienen que estar atentos a su entorno.

En resumen, es evidente que el sistema de transporte urbano debe
proporcionar servicios equitativos para los usuarios vulnerables. Existen
diferentes métodos para evaluar si el sistema cumple con las necesidades
de estos usuarios, y el Banco Interamericano de Desarrollo ha propuesto
el uso de mapas de viaje como una herramienta efectiva (Olivares et al.,
2019). Esta metodologia ha sido aplicada con éxito en varias ciudades
latinoamericanas (Hidalgo et al., 2019; Hidalgo, Pardo, Olivares, et al.,
2020b; Hidalgo, Pardo, Olivares Medina, et al., 2020; Pedraza et al.,
2020, 2021), pero adn no se ha utilizado en Ecuador. El objetivo de este
articulo es evaluar la utilidad de los mapas de viaje del cliente para usua-
rios vulnerables en el sistema de transporte publico de la ciudad de Loja,
Ecuador. El articulo se organiza de la siguiente manera: en primer lugar
se presenta la metodologia de evaluacién, incluyendo detalles del sitio
del estudio, el tamafio muestral y el mapa de viaje del cliente (MVC).
Luego se describen los instrumentos de recoleccién, la recoleccién y el
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procesamiento de datos. Posteriormente, se presentan los resultados di-
vididos en dos grupos: padres de familia con hijos y personas con dis-
capacidad. Finalmente, se discuten los resultados y se presentan las con-
clusiones.

2. Metodologia
2.1. Sitio del estudio

El sitio del estudio fue la ciudad de Loja, que es una ciudad mediana
al sur del Ecuador. Esta ciudad tiene un sistema de transporte publico
con carriles exclusivos, y otros que no lo tienen. Ambas formas tiene
un mismo sistema de pago mediante tarjeta electrénica. Esta tarjeta se
puede recargar en ciertos sitios fisicos autorizados distribuidos principal-
mente en y alrededor del centro de la ciudad.

2.2. Tamafno muestral

Dado que el mapa de viaje del cliente no tiene por objeto registrar
una gran cantidad de personas, mds bien es documentar cualitativamen-
te las experiencias de viaje de los usuarios vulnerables, se solicitaron a
padres de familia y a personas con cierta discapacidad a que se unan al
proyecto. Como resultado, se lograron realizar doce recorridos, que para
organizacién de este documento se pueden agrupar en dos: padres de
familia con sus hijos (grupo 1) y personas con un cierto nivel de discapa-
cidad (grupo 2), tal como se muestra en los Tablas 1 y 2.

2.3. Mapas de viaje del cliente (MVC)

Los detalles del uso del Mapa de Viaje del Cliente se muestran en la
Figura 1. Como se puede ver, no sélo se trata de aplicar el MVC sino que
es necesario la preparacién y el postproceso.

2.4. Instrumentos de recolecciéon

La recoleccién de datos provino de dos fuentes principales: los parti-
cipantes y los investigadores. Para los participantes se utilizé la aplicacién
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Tabla 1
Detalle del tamano muestral recolectado en el estudio para el grupo de padres
de familia con sus hijos (grupo 1)

Ne Sexo Edad del pa‘xdre Niﬁo! aque Actividades rea.li‘zada
o madre (afios) acompaiié el viaje durante el viaje
1 Femenino 36 Hija A comprar utiles escolares
2 Masculino 25 Hija Ocio
Masculino 28 Hijo A la farmacia
4 Femenino 26 Hijo A compras disposicivos
5  Femenino 36 Hijo De la escuela a casa
6  Femenino 38 Hija (infante) A dejar comida al esposo
7 Femenino 28 Hijo Del centro a casa
8  Femenino 28 Hijo Ocio
Tabla 2

Detalle del tamano muestral recolectado en el estudio para el grupo de las
personas con discapacidad (grupo 2)

Ne Sexo (Iigzg) Tipo de discapacidad ch:iri::sell‘c;lijz:da
9  Femenino 42 Sensorial visual Ir al trabajo

10 Masculino 44 Sensorial visual Por ocio

11  Masculino 46 Fisica (distrofia muscular) Ir al trabajo

12 Masculino 33 Fisica (amputacién de una de Trabajo

sus extremidades inferiores)

de teléfono celular denominada Strava ° para geolocalizar el recorrido y
grabar la conversacién con los participantes. El investigador/a registr6 las
emociones de los participantes al responder algunas respuestas y anotar
algunas observaciones que los participantes no mencionaran y eran ne-
cesarias de reportar. Considerando la dificultad de la recoleccidn, al ser
vehiculos en movimiento, un segundo investigador acompand los viajes
para el registro fotogréfico y asistencia del investigador principal.
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Figura 1

Detalle del procedimiento seguido en este estudio utilizando el Mapa de
Viaje del Cliente (MVC)

_ Antes del _ Durante el _ Después del _
- dia de recoleccion " dia de recoleccion e dia de recoleccion b
1 1
Capacitacion Explicacion Procesamiento
de los del dela
investigadores procedimiento informacion
Preguntas guia Firma de cesion de Recorridos
Recorrido de prueba derechos Respuestas de los
Validacion del proceso Sitios del recorrido participantes e
investigadores
Busqueda | | Recorrido || Andlisis
de participantes (uso del MVC) de la informacién
Contacto Recoleccion de ruta Recorridos
Confirmacion Recoleccién de Respuestas de los
respuestas a la participantes e
entrevista investigadores
Recoleccién de datos
del investigador/a

2.5. Recolecciéon de datos

Se recolectaron datos en 11 etapas de viajes: 1) preparacién del viaje
(origen), 2) viaje de acceso, 3) ingreso al sistema o paradas, 4) espera del
vehiculo, 5) pago, 6) ingreso al vehiculo, 7) posicionamiento dentro del
vehiculo, 8) viaje, 9) preparacién de salida, 10) salida de la estaciény 11)
viaje hacia el destino final (destino), tal como se observa en la Figura 2.

2.6. Procesamiento de datos

Todas las conversaciones fueron transcritas y editadas eliminando in-
formacién poco relevante o repetitiva. En esta edicién se cuidé de que no
se cambie la idea que querfan transmitir los participantes. De esa infor-
macion, se obtuvieron los comentarios mds relevantes para cada etapa y
fueron los que se analizaron. Por otro lado, la informacién de los mapas
se descargaron y se ajustaron a imdgenes de la ciudad, corrigiendo que la
geoposicion esté dentro la calle por donde se circulé. Finalmente, los datos
de las emociones fueron registrados para confeccionar tablas o graficos.
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Figura 2
Detalle de las etapas de viaje evaluadas con el Mapa de Viaje del Cliente
(MVC)

ooa 2 B R

2
Viaje Espera Ingreso Viaje Salida de la
de acceso del vehiculo al vehiculo estacion o parada

ORIGEN DESTINO

1 3 5 7 9 1
Preparacién Ingreso Pago Posicionamiento Preparacion Viaje hacia
del viaje al sistema del pasaje dentro del parala el destino

o parada vehiculo salida final

W = £ 1 '

3. Resultados
3.1. Padres de familia con sus hijos

La Tabla 3 presenta el nivel de satisfaccién de los participantes y la
emocién observada por los investigadores. Desde el punto de vista de
la satisfaccién de las 11 etapas del viaje, en general, los participantes no
estan del todo satisfechos con el transporte urbano, desde su origen hasta
su destino. Sélo en el trayecto final hubo dos personas que estaban muy
satisfechos. Desde el punto de vista de los investigadores, las etapas en
donde hubo emociones positivas o neutras son las etapas de 1,2, 4y 11.
El resto de etapas tuvo al menos una emocién negativa como enojo o
tristeza. Las etapas con mds emociones negativas fueron la 5, 6 y 8.

Con el fin de determinar los elementos a mejorar, a los participantes
también se les pregunté sobre cada etapa de viaje y los elementos positi-
vos o negativos, que desde su percepcidn, cree que tiene cada etapa. Los
andlisis de sus respuestas se muestran en el Tabla 4.
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Tabla 3

Nivel de satisfaccion y la emocion observada en cada etapa del viaje en el
estudio para los padres de familia con sus hijos (grupo 1)

Participantes

EV 1 2 3 4 5 6 7 8

S* E** §* EXr §* EX* §f EXt §F EFx §F EFF Sk ERF §F R
1 7P Q@ r @ @ © ¥ © ¢ © v O ! ©
2 PP @ O @ O O @ v! @ v? ©
3 P Qe O Op? @ p? @ o? @ v? O ®
4 PP O OF O OO OO
5 @ O @ @ ! @ ! @ O @
6 rf @ O O @ P @ @ ® L ®
7 P @ OO AT OT OO OO
8 rMMOQr O @ @ @ O ® ! ®
9 ? @ ¥ ® @' @p! ®p? O©p? O
10 p? @ p? @ p? @ @ Ar? Ol O ®
N o Qe Op? Op? O p? @ p? ® ¢? O p? O

*Nivel de satisfaccidn seleccionada por el participante

rl muy insatisfecho/a, ol insatisfecho/ a, r: neutral, . satisfecho/ a, ol

muy satisfecho/a.

**Emocién mostrada por el participante y registrada por el/la investigador/a.

@: Alegria, tranquilidad, confianza o calma, ‘\C: Pena, vulnerable, @: Miedo o
sorpresa, \&/: Rabia, ira, frustracién, molestia, incomodidad, ©. gl participante
expres6 que no sintié nada o fue neutro

EV: Etapas del viaje evaluadas: 1) preparacién del viaje (origen), 2) viaje de acceso,
3) ingreso al sistema o paradas, 4) espera del vehiculo, 5) pago, 6) ingreso al vehiculo,
7) posicionamiento dentro del vehiculo, 8) viaje, 9) preparacién de salida, 10) salida
de la estacién y 11) viaje hacia el destino final (destino).

Los investigadores recopilaron informacién sobre ciertas etapas del
viaje y encontraron diversas dreas que necesitan mejoras. Durante las eta-
pas 2 y 11, es necesario mejorar tanto las aceras como la sehalizacién de
las calles. La distribucién de luminarias no es adecuada y puede generar
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Tabla 4
Andlisis de los comentarios realizados por los participantes cada etapa del
viaje en el estudio para los padres de familia con sus hijos (grupo 1)

Etapa de viaje Anilisis de los comentarios

Los padres organizan el inicio del viaje para llegar a la parada

., del autobus. Los nifios se levantan temprano para desayunar
1. Preparacién del ) . i
L y arreglarse antes de salir. Planifican la ruta evitando perros
viaje ,
) sueltos y prefieren paradas seguras y cémodas. Guardan la

tarjeta de transporte publico.

Los participantes prefieren rutas seguras y cortas, evitando

2 Viaie d perros sueltos y poca iluminacién. Buscan rutas con mds

. Viaje de acceso . .
J personas y presencia de locales comerciales para mayor

seguridad.

Los padres reportan que las paradas no tienen cabinas o estin
deterioradas y no los protegen de las condiciones climdticas.
Algunas paradas tienen licoreras cerca y generan incomo-

3. Ingreso al sistema |, . .
& didad por la presencia de personas consumiendo alcohol o

o parada .

b borrachas. Los locales comerciales y restaurantes cerca de las
paradas dificultan el ascenso al autobus y pueden generar
aglomeraciones.

4. Espera del El tiempo de espera en la parada varfa de 5 a 30 minutos
vehiculo para todos los entrevistados.

La forma de pago se realiza con tarjeta electrénica precar-
gada en sitios autorizados. Los participantes reportaron que
el lector a veces demora en reconocer la tarjeta o no tienen
saldo, lo que genera atrasos en la subida de los pasajeros.

5. Pago del pasaje

La estructura para sostener el lector de las tarjetas electré-

nicas en cada autobus complica el ingreso y genera incomo-
6. Ingreso del . .
hicul didad a los pasajeros. Las alturas de las gradas son altas y los
vehiculo . : .
conductores arrancan inmediatamente, por lo que se necesita

encontrar un elemento de soporte.

Los padres prefieren sentarse cerca de la puerta de salida para

- . mayor comodidad. Otros no lo hacen por temor a robos y
7. Posicionamiento

, se sientan en la mitad del vehiculo. También mencionan la
dentro del vehiculo

falta de empatia de los otros pasajeros al no ceder el puesto o
ayudar con las bolsas de compras.

Los viajes son incémodos debido a la velocidad y presencia
de baches. La falta de senalética para conocer las paradas

8. Viaje con antelacién es un problema y la presencia de personas en
estado etilico o estudiantes con vocabulario inadecuado inco-
moda a los padres.

(Contintia)
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Tabla 4 (Continuada)

Etapa de viaje Anilisis de los comentarios

El sistema para alertar al conductor a veces estd dafiado, lo que
9. Preparacién para  hace que los pasajeros deban desplazarse dentro del autobus.
la salida Los padres mencionan que deben adelantarse a salir una o dos
cuadras para no perder la parada que les corresponde.

La salida del autobus suele ser desordenada debido a la altura
de las gradas y la cantidad de pasajeros. Los nifios deben ser

10. Salida de la

- cargados en brazos para salir del vehiculo. Las cabinas nece-
estacion o parada

sitan mantenimiento y algunos conductores arrancan el
autobus antes de que salgan todos los pasajeros.

Para llegar al destino, los padres mencionaron que tienen

que caminar por sitios en donde sienten el temor de ser asal-
11. Viaje al destino  tados. Otros hablaron sobre la infraestructura, la cual presenta
final veredas deterioradas y hay presencia de basura. También que

no hay bafios o donde beber agua. Sélo un padre menciond

que el lugar de destino estd cerca y que su caminata es segura.

una sensacioén de inseguridad. Las paradas necesitan una sehalizacion
adecuada para los usuarios novatos, y en algunas paradas, la zona lateral
no estd pavimentada, lo que las hace intransitables en dias lluviosos. Ade-
mds, los autobuses no tienen agarraderas para ninos y los asientos tienen
un bajo coeficiente de rugosidad, lo que los hace resbaladizos y aumenta
el riesgo de accidentes. Las salidas con locales comerciales dificultan el
descenso de los pasajeros y se necesita un mayor control en la entrada y
salida de planteles escolares para evitar atropellos. El uso de un cochecito
de bebé complica todas las etapas del viaje. En la Figura 3 se muestra el
recorrido realizado por el grupo 1 en un mapa.

3.2. Personas con discapacidad

Las personas con discapacidad se organizaron en dos: limitacién sen-
sorial auditiva y fisica. El nivel de satisfaccién de los participantes y su
emocién mostrada en las 11 etapas de viajes se muestra en el Tabla 5.
Desde el punto de vista del nivel de satisfaccién, en general todos tienen
respuestas positivas o neutras, s6lo se muestra un resultado negativo en
1y 2. En lo que se refiere a la emocién mostrada, las etapas que pueden
traer sentimientos negativos fue el ingreso las etapas 3, 4, 6, 8 y 10.
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Figura 3
Ruta recolectada de los padres de familia con sus hijos (grupo 1)
) NORTE ﬁ Participante N° 1 - Participante N° 5
B rarticipante N° 2 Participante N°6

- Participante N° 3 - Participante N° 7
- Participante N° 4 - Participante N° 8

0 500 m 1km

Con el fin de conocer a detalle, los problemas que tienen en cada
etapa, el Tabla 6 muestra un andlisis de las respuestas provistas por los
participantes. Cada etapa de viaje tiene diferente efecto en los partici-
pantes, por lo que primero se presentan las respuestas de los participan-
tes discapacidad sensorial visual y luego las dadas por las personas con
limitaciones fisicas.

Ademids de la Tabla 6, los investigadores recopilaron informacién
complementaria sobre las personas con discapacidad sensorial visual,
quienes conocen el entorno, pero la falta de empatia de las personas
hace que sus desplazamientos sean mds complicados. Las paradas ne-
cesitan rampas para personas con limitaciones motoras y adecuarse a
las condiciones climdticas y a las necesidades de todos los usuarios, con
senalizacién, informacién en audio y lugares de descanso. Estos incon-
venientes ya habian sido identificados en estudios previos (Sze & Chris-
tensen, 2017). Otra investigacién encontré que las principales barreras
para usuarios con discapacidad fisica estdn relacionadas con el entorno
urbano, las terminales y paradas, los servicios y la calidad de las aceras
(Park & Chowdhury, 2018). Las construcciones en la ciudad deben ofre-
cer un paso seguro y protegido a los peatones. La Figura 4 muestra los
recorridos realizados por este grupo de participantes.
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Tabla 5

Nivel de satisfaccion y la emocion observada en cada etapa del viaje en el
estudio para las personas con discapacidad (grupo 2)

Participantes
BV Discapacidad sensorial auditiva Discapacidad fisica o motora
1 2 3 4

S* E* S+ E** S* E* S+ Er*
1 = e £ 0  © ¥ ©
2 = e L o # ©  ©
3 = O 7 ® # ® ¥ @
4 ™ ® p? ® i ® r ®
5 e © r? ® ! © r? ®
6 ™ ® r? ® i ® ©
7 e U O 7 O # O
8 = 0 P ® & ® # @
9 m ® rd ® ! © rd ®
10 d @ P dl @ it @ 2 4 @

= © O # O ©

11

*Nivel de satisfaccién seleccionada por el participante

. muy insatisfecho/a, . insatisfecho/a, . neutral, L, satisfecho/a, . muy
satisfecho/a.

**Emocién mostrada por el participante y registrada por el/la investigador/a.

: Alegria, tranquilidad, confianza, calma, ‘O: Pena, vulnerable, @: Miedo o sor-
presa, \&: Rabia, ira, frustracién, molestia, incomodidad, ©. gl participante expre-
$6 que no sintié nada o fue neutro
EV: Etapas del viaje evaluadas: 1) preparacion del viaje (origen), 2) viaje de acceso,
3) ingreso al sistema o paradas, 4) espera del vehiculo, 5) pago, 6) ingreso al vehiculo,
7) posicionamiento dentro del vehiculo, 8) viaje, 9) preparacién de salida, 10) salida
de la estacién y 11) viaje hacia el destino final (destino).
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Tabla 6

Andlisis de los comentarios realizados por los participantes cada etapa del

viaje en el estudio para las personas con discapacidad (grupo 2)

Etapa de viaje

Anilisis de los comentarios

1. Preparacién del
viaje

Los participantes suelen planificar su viaje con antelacion,
y es necesario que lleven consigo la tarjeta electrénica y el
bastén para aquellos que lo necesiten (3 de los 4 partici-
pantes).

2. Viaje de acceso

Las personas con discapacidad visual encuentran el recorrido
agradable y seguro, mientras que aquellos con limitaciones
fisicas mencionan aspectos relacionados con las condiciones
climdticas y la eleccidn de la ruta en funcién de las paradas
cercanas.

3. Ingreso al
sistema o parada

Las personas con discapacidad visual tienen una opinién mds
positiva de las paradas que aquellos con limitaciones motoras.
Mientras que los primeros se adaptan a las situaciones, los
segundos sefialan que la infraestructura necesita manteni-
miento y que faltan cabinas para esperar el autobus.

4. Espera del

vehiculo

Las personas con discapacidad visual sugieren que un sistema
de alerta para la llegada del autobus les seria ttil, mientras
que las personas con limitaciones fisicas mencionan la falta
de lugares para sentarse o descansar mientras esperan, asi
como la ausencia de refugios para protegerse de la lluvia o

el sol.

5. Pago del pasaje

Las personas con discapacidad visual solicitan un sistema de
pago unificado en todos los buses para mayor independencia,
o incluso la posibilidad de que se les permita pasar sin pagar.
Las personas con limitaciones fisicas mencionan que algunos
autobuses obligan a los pasajeros a subir por la puerta trasera
y desplazarse hasta la delantera para pagar, y que desconocen
cudndo se les agota el saldo de su tarjeta electrénica.

6. Ingreso del
vehiculo

Las personas no videntes mencionaron que no tienen
problema al subir al bus aunque se podrian acercar mis a la
vereda para facilitar el ingreso. Las personas con discapacidad
fisica observaron el desorden al ingresar al bus y también soli-
citaron una rampa para favorecer el ingreso.

7. Posicionamiento
dentro del vehiculo

Ambos grupos prefieren sentarse cerca de la puerta de salida
para facilitar su desembarque.

8. Viaje

as personas con discapacidad visual solicitan mads barandas
L d dad I solicit b d
para sostenerse durante el recorrido, mientras que las
personas con limitaciones fisicas también piden respeto por
os asientos asignados para personas con discapacidades.

1 t gnad d dad
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Etapa de viaje

Anilisis de los comentarios

9. Preparacién para
la salida

Las personas con discapacidad visual se orientan en la ciudad
gracias a los movimientos del vehiculo y la direccién del bus,
lo que les permite saber cudndo deben bajarse. Por otro lado,
las personas con limitaciones fisicas alertan al conductor
mediante el dispositivo ubicado cerca de la puerta de salida,
pero a veces esto se dificulta por la cantidad de gente dentro
del autobus o si el sistema de alerta no funciona.

10. Salida de la

estacién o parada

Las personas con discapacidad visual suelen reconocer
cudndo deben descender, aunque a veces hay problemas
cuando hay mucha gente bajando. Las personas con limita-
ciones fisicas consideran que serfa til contar con una rampa
para bajar.

11. Viaje al destino
final

Ambos grupos no tuvieron problemas para llegar a su destino

final.

Figura 4

Ruta recolectada de las personas con discapacidad (grupo 2)

> NORTE

- Participante N°9

- Participante N° 10
. Participante N° 11
- Participante N° 12

0 500 m 1km

3.3. Tipos de barreras detectadas

La metodologia del Mapa de Viaje del Cliente es una herramienta

muy util para detectar las barreras que enfrentan las personas vulnerables

en el sistema de transporte urbano. Es importante destacar que estas ba-

rreras se agrupan en cuatro categorias principales: fisicas, comunicativas,

operativas y actitudinales.
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En cuanto a las barreras fisicas, se detectaron problemas relacionados
con la infraestructura para caminar, tanto en las vias cercanas a las para-
das como en las propias paradas. Es necesario mejorar la sefalizacion y
aumentar el ancho de las veredas para adaptarse a la demanda peatonal.
También se puede considerar cambiar la ubicacién de las paradas y darles
mantenimiento para mejorar la accesibilidad.

Las barreras comunicativas estuvieron relacionadas con la falta de
informacién, tanto dentro del vehiculo como en las paradas. Para solu-
cionar este problema, se puede agregar mapas de guia en las paradas y
dentro del vehiculo, ademds de mejorar la sefializacién y utilizar sistemas
de altavoces para anunciar las proximas paradas.

Las barreras operativas se relacionaron con el sistema de transporte
en si, como la altura de las gradas, el sistema de cobro y los asientos
lisos en los autobuses. Se pueden tomar medidas para solucionar estos
problemas, como la colocacién de elementos adicionales para facilitar el
acceso y la salida del bus, mejoras en el sistema de cobro y la colocacién
de asientos con superficies antideslizantes y agarraderas adicionales.

Por tdltimo, las barreras actitudinales se relacionaron con la falta de
empatia por parte de conductores y usuarios del transporte hacia las
personas vulnerables. Es importante fomentar una cultura de respeto y
empatia hacia estas personas, mediante campanas educativas y sanciones
para conductores y usuarios que no respeten las normas y las necesidades
de las personas vulnerables.

En conclusién, la metodologia del Mapa de Viaje del Cliente es una
herramienta muy util para detectar y solucionar problemas en el sistema
de transporte urbano para personas vulnerables. Es importante consi-
derar las barreras fisicas, comunicativas, operativas y actitudinales para
ofrecer un servicio més inclusivo y accesible para todos.

4. Discusién y conclusiones

El objetivo de este estudio fue evaluar el uso del Mapa de Viaje del
Cliente (MVC) con usuarios vulnerables del sistema de transporte ur-
bano. El MVC es una herramienta atil para detectar problemas en el
sistema de transporte publico y contribuye a cumplir con la agenda de
la ONU para ciudades mds inclusivas y accesibles para todos (ONU,



Y. Garcia-RAMIREZ DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE TRANSPORTACION URBANA
J. MEDINA Y UTILIZANDO MAPAS DE VIAJE DE USUARIOS VULNERABLES: 121
K. SARANGO CASO DE ESTUDIO EN LA CIUDAD DE Loja (ECUADOR)

2015). La encuesta estructurada del MVC indaga sobre las 11 etapas del
viaje y es similar a encuestas en investigaciones previas (Fanai & Mo-
hammadnezhad, 2022; Park & Chowdhury, 2022), aunque con la ven-
taja de georeferenciar la ruta y conocer los sectores en donde se deben
hacer intervenciones. Ademds, la perspectiva del investigador/a también
aporta a resolver los problemas detectados.

Una limitacién del MVC es que requiere una cantidad significati-
va de recursos, incluyendo desplazamiento y personal de investigacidn.
Aunque algunos participantes expresaron interés en el estudio, algunos
abandonaron durante el proceso o no se presentaron el dia de la recolec-
cién, lo que representa un desperdicio de recursos. Ademds, los equipos
necesitan tener baterfa y datos telefénicos suficientes para registrar la
encuesta. La recoleccién de datos incluy6 un recorrido de alrededor de
30 minutos desde el origen hasta el destino, pero también se debe con-
siderar el tiempo de traslado de los investigadores al sitio de origen y el
retorno desde el destino.

Aunque las limitaciones del MVC reducen la cantidad de personas
que pueden participar en la recoleccién de datos, la calidad del servicio
puede mejorar con solo unos pocos reportes. Por ejemplo, varios usua-
rios han reportado problemas con las tarjetas electrénicas, lo que permite
que se solucione ese problema sin tener que preguntar a mds personas. Si
se mejora la calidad del servicio del transporte publico también se mejora
la equidad en el transporte ptblico (Wang et al., 2022). Sin embargo,
algunos problemas detectados pueden requerir un andlisis mds profundo
o una serie de acciones. Por ejemplo, el comportamiento del conductor
puede tener varias causas, que no se resolverdn solo con capacitacién,
por lo que debe tomarse seriamente (Sundling et al., 2016). También se
debe mejorar la infraestructura vial y pensar en la integracién con otros
medios de transporte como las bicicletas (Cebecauer et al., 2021). Es-
tas acciones mejorardn la calidad del transporte puablico y lo hardn mds
atractivo para usuarios de otros modos.

Mejorar el sistema de transporte urbano a través del andlisis de los
usuarios vulnerables traerd beneficios para todos los usuarios (Maltinti et
al., 2020). Por ejemplo, la colocacién de barandas dentro de los buses be-
neficiard a los pasajeros adultos mayores y la creacién de un sistema web
para recargar y ver el saldo de la tarjeta electrénica serd bien visto por to-
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dos los usuarios. Es importante destacar que los adultos mayores sufren
de mayores inequidades en el transporte pablico (Ricciardi et al., 2015)
y sus accidentes son mds graves que los de otros pasajeros (Sundling et
al., 2016). Ademis, la colocacién de mapas de rutas en las estaciones
beneficiard a los turistas y a quienes deseen iniciar el uso del transporte
publico. Estas medidas de bajo costo pueden mejorar significativamente
la percepcién de los ciudadanos sobre el transporte publico (Filippi et
al., 2013). También es importante incluir la perspectiva de género en la
mejora del transporte urbano, ya que esto tendrd un impacto positivo en
la experiencia de viaje (Mubarok & Suparman, 2019).

La metodologia Mapa de Viajes del Cliente (MCV) es una excelente
herramienta para obtener un diagndstico preciso del sistema de trans-
porte urbano de una ciudad. Es especialmente util para administraciones
que carecen de informacién recolectada previamente. Ademids, se pue-
de utilizar para detectar barreras que afectan a usuarios vulnerables. El
MCYV ayuda a identificar barreras fisicas, comunicacionales, operativas
y actitudinales, lo que permite a las instituciones tomar decisiones in-
formadas para resolver esos problemas o profundizar en su andlisis. Por
ejemplo, en este estudio, se identificaron limitaciones en el sistema de
pago, las paradas y dentro de los vehiculos, pero también se descubrieron
problemas mds amplios como la percepcién de seguridad, el consumo de
alcohol y el lenguaje utilizado por los estudiantes. Estos problemas son
parte de los desafios sociales que deben abordarse para mejorar el sistema
de transporte urbano en su conjunto.
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