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_m Este articulo se desprende de una investigacién doctoral en curso,

cuyo objeto es la exploracién de la relacién que subyace entre la infraestructura
fisica del transporte publico, los usuarios y la informacién que se genera para el
uso del servicio, asi como también el papel que el disefio de informacién juega en
la articulacién de esa relacién. Las transformaciones que ha tenido el transporte
publico en Colombia en los ultimos afios con la incursién de los sistemas basados
en BRT, y en consecuencia, el reemplazo de los antiguos sistemas colectivos,
ha ocasionado diversidad de situaciones, unas positivas -en el sentido de la
cualificacién del servicio y la disminucién de la contaminacién, segin estudios del
Ministerio del Medio Ambiente-, pero otras con connotacién negativa, como es el
descontento de los usuarios por la prestacion del servicio. Este estudio busca el
andlisis del cambio del transporte colectivo al sistema de transporte basado en
BRT denominado Masivo Integrado de Occidente MIO, en Cali, Colombia, desde la
perspectiva del disefio de informacién.
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EEVET ) E 6 EVEH Disero de informacion, movilidad, usuarios, disefio centrado en

el usuario, informacién, senalética.

_m This paper follows an ongoing doctoral research, aimed at exploring

the underlying relationship among the physical infrastructure of public transport
users and the information generated for the use of the service, as well as the role
that information design plays in the articulation of the relationship. The transforma-
tions that public transportation has undergone in Colombia in recent years with the
based on BRT systems, and consequently, the replacement of the old collective sys-
tems, has led to a variety of situations, some positive in the sense of qualifications
of the service and the reduction of pollution, according to studies by the Ministry of
Environment-, but others with negative connotations, such as user dissatisfaction for
the service. This study aims to examine the change of mass transit transportation
system based on BRT called Western Mass Integrated Transport System or MIO, in
Cali, Colombia, from the perspective of information design.

w Information design, mobility, users, user-centered design, information,

signposting.
Introduccién

Cali es la tercera ciudad en importancia de Colombia, con 2.700.000 habitantes y un
potencial para su sistema de transporte publico de 1.400.000 pasajeros por dia, segin
registros de Planeacién Municipal en el 2010. Durante este afio, la ciudad vivié la im-
plementacion de un sistema integrado de transporte que buscaba sustituir el transporte
colectivo que por afios habfa funcionado, pero que con el pasar del tiempo, perdié su efi-
ciencia y coherencia. Masivo Integrado de Occidente - MIO, fue la denominacién dada al
sistema de transporte publico que se implementé para resolver los problemas de movili-
dad en Cali, al aludir a estandares de calidad y eficiencia para mejorar la experiencia de
desplazamiento de las personas por medio del uso del transporte publico en la ciudad.
Centrandonos en la perspectiva del disefio de informacién, es posible reco-
nocer la evolucién de la plataforma de informacién dispuesta para que los usuarios
comprendan las caracteristicas del servicio, sus alternativas, pero también sus limi-
taciones en el nuevo servicio denominado MIO: esquemas unificados, colores para
categorizar las sefiales y datos alfanuméricos codificados para clasificar, diferenciar y
decidir. Sin embargo, la transformacién de las rutinas empleadas por afios en el trans-
porte colectivo tradicional para identificar, clasificar y discernir por parte de los habi-
tantes en Cali cambiaron tan rdpidamente, que estos no alcanzaron a tener tiempo de
apropiarse de la nueva propuesta. La investigaciéon pudo encontrar que la percepcién
de las personas en tanto a las nuevas maneras de informarse para hacer uso del
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sistema MIO no era positiva, el desconocimiento del discurso gréafico planteado por
el MIO se presenta como una barrera en el proceso de aprendizaje, ya que no hubo
un plan de capacitacién en la poblacién para el reconocimiento del nuevo lenguaje.

La implementacién del sistema en 2009 (SITM 2012), sin contar con una
plataforma de informacién que mediara en el proceso de incorporacién de rutinas por
parte de los usuarios, dificult la transicion para las personas? . En 2012 se incorpo-
raron al sistema MIO elementos informativos —sefialéticos-- para informar sobre su
funcionamiento y las condiciones de uso. La incorporacion de la sefialética se efectud
sin un proceso de transicién, los usuarios tuvieron que emplearlo de la noche para la
mafiana, y es importante anotar que en los dos afios (2009 / 2010) en los que el MIO
funcioné sin esta plataforma, los ciudadanos encontraron alternativas para entender
el funcionamiento del sistema y poder hacer uso de él, pues no habia presencia de
informacion gréfica sefialética en el sistema MIO. Se trasgredieron las maneras® arrai-
gadas por afios en las personas para emplear el antiguo sistema colectivo de buses
con una propuesta nueva, no explicada a los usuarios para su implementacion.

Los usuarios del MIO no parecian ver los elementos comunicativos dispo-
nibles que se incorporaron al sistema por medio de la sefialética tras dos afios de
funcionamiento. Esta plataforma de informacién, que buscaba acercar el sistema a
los usuarios, aparecié con un discurso ajeno para ellos quienes estaban acostum-
brados a emplear una légica para el uso basada en la intuicién y ahora se transfor-
maba en un basada en la planeacién, la transicién fue abrupta, “no se ve lo que no
se conoce” (Frank, Diana, 2010) en la nueva propuesta, hay un nuevo cédigo para
el uso que no se les presentd a los usuarios, las légicas de este y su estructura son
ajenas a los beneficiarios del servicio de transporte. Las personas, para atender sus
necesidades tipicas en un viaje, las tareas cognitivas* (Ware, 2008, p. 18), requieren
de informacién dispuesta en la plataforma de informacién para atender a las pre-
guntas que nos hacemos al emprenderlo. Las tareas cognitivas bésicas al usar un
medio de transporte se representan en las preguntas édénde estoy?, écémo llegar
a donde quiero ir?, y écémo sabré cuando haya llegado? Los usuarios en el MIO
no reconocian en la informacién gréfica dispuesta en las sefiales un discurso que
mediara entre la infraestructura nueva, la del MIO y ellos.

1 http://es.wikipedia.org/wiki/Anexo:Rutas_del_Masivo_Integrado_de_Occidente
2 Observaciones empiricas del investigador durante el periodo de implementa-
cién del sistema 2009, 2010 y 2011, documentadas como notas de campo que ante-
ceden la presente investigacion.

3 Al hablar de las “maneras’, la investigacién se refiere a las rutinas aprendidas por
el uso y la experiencia de los usuarios del sistema colectivo tradicional y que se ensefiaban de
generacion en generacién o por exposicién directa al uso del sistema colectivo de bus tradicional.
4 Desde la psicologfa de la cognicién se reconocen a los “encargos’, las necesida-
des de los seres humanos como tareas cognitivas (Ware, 2008, p. 18) estas son atendidas
por via de estimulos sensoriales que generan y motivan una accién en el ser humano.
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El color era el factor

principal para la
identificacion de las
empresas de trans-
porte colectivo en
Cali, esta caracteristi-
ca se empleo por mas
de 30 afios en la
ciudad.

Azul [ Crema
Azul / Plateada

Papagayo

Gréfico 001. Esquemas crométicos empleados por el transporte colectivo en
Cali, el color era el elemento diferenciador principal de las empresas prestado-
ras del servicio. (Grafico creado por el autor)

El transporte publico en Cali empleé por mucho tiempo sistemas mnemo-
técnicos para diferenciar sus rutas de autobus, y se basé en un principio sencillo:
el color. Los esquemas cromaticos facilitaban la diferenciacién a la distancia de
los autobuses por parte de los usuarios y permitian trasladar con facilidad dicha
informacién a otros usuarios, al emplear las denominaciones de los colores para
identificar las diferentes empresas; por ejemplo: blanco - negro, amarillo - crema,
verde - plateada, rojo - gris, azul - crema, papagayo® (ver gréafico 001). Ya para la
primera década del siglo XXI, la estructura basada en los colores, al parecer, estaba
“‘agotada’”, y el color dejo de ser el factor preponderante para la denominacién de
las empresas que prestaban el servicio, y se sustituyé por otro tipo de referencias,

5 La denominacién “papagayo” alude a los colores del ave tropical, la gama
cromética empleada se compone del rojo, el azul y el amarillo, por lo cual se ha ubicado
en la categorfa de esquemas cromaticos.
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generalmente de lugar, asi: Ermita, Monte Bello, Pan-
ce, Rio Cali, entre otras, que hacian mencién a lugares
representativos de Cali. Los prestadores del servicio,
los duefios de los buses, no se percataron del poder
del color como sistema de informacién y no continuaron
con su desarrollo, y lo reemplazaron por las denomina-
ciones de lugar (Ermita, Monte Bello...); conservaron la
denominacién del color, -el nombre amarillo crema, por
ejemplo- para diferenciarse, y el color propiamente dicho
como elemento decorativo. Lo anterior supone una pér-
dida desde el punto de vista del manejo codificado de la
informacién y su capacidad para facilitar la toma de deci-
sién por parte de los usuarios (O'Grady & O'Grady, 2008,
p. 60). El color, empleado por décadas en las empresas
de transporte, habfa sido incorporado culturalmente por
las personas y se habfa asumido como una légica para
la comprension del sistema de transporte colectivo en la
ciudad, segun lo indican las personas consultadas duran-
te la investigacion®.

La manera como la informacién estaba pre-

.. el transporte
colectivo

no disponia
de medios
informativos
fisicos que
permitieran
reconocer los
recorridos de
las rutas, ni la
identificacién de
las paradas.

sentada, para que las personas pudieran hacer uso del
transporte colectivo, se constituia como una barrera, ya que no era explicita,
en la calle no se conseguia un esquema que pudiera presentarla. El uso del
transporte colectivo por parte de las personas se arraigaba culturalmente y se
transmitia de generacién en generacién de forma espontanea, sin recurrir a ele-
mentos sofisticados de informacidn dispuestos en la ciudad, ya que no existian.
Para indicarle a un forastero cémo tomar el autobus, los recursos eran
limitados, ya que el transporte colectivo no disponfa de medios informativos fisicos
que permitieran reconocer los recorridos de las rutas, ni la identificacién de las pa-
radas. La solucién para aprender a emplear el sistema de transporte en la ciudad,
era preguntarle a alguien o emplear el método “ensayo / error”. La intuicién hacia
parte del proceso de uso, las tareas cognitivas relacionadas con la ubicacién del
usuario y su relacién con la prestacién del servicio dénde estoy debian consultarse
con un lugarefio; la segunda tarea, cémo llegar a donde voy, requeria de un ejer-
cicio algo més complejo, ya que no habia informacién disponible. Se hacfaimpera-
tivo contar con alguien que ya hubiese empleado el servicio colectivo, que tuviera

6 Focus Group adelantado en 2011 en la Universidad Auténoma de Occidente,
con personas seleccionadas aleatoriamente, de edades variadas, en 6 reuniones, y en
grupos de 4 personas.
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experiencia para indicar cémo resolver esta tarea cognitiva. La dltima interrogante
de esta serie bésica, cémo sabré cuando haya llegado, se resolvia con base en el
conocimiento del lugar, o de la pregunta a alguien para poder completar el reco-
rrido y no pasarse del lugar de parada, ya que no habia informacién disponible
previamente dispuesta para atender este requerimiento.

Los elementos visuales dispuestos para que los usuarios pudieran
identificar las 19 empresas prestadoras del servicio eran limitados, su principal
elemento informativo era el propio autobus. Este contenfa la denominacién de
la empresa, ubicada en la parte superior del parabrisas delantero y trasero del
autobus (amarillo - crema). Esta informacién también se ubicaba en el lateral
del vehiculo, el color y un nimero que indicaba la ruta completaban el repertorio
informativo (ver grafico 002).

Grafico 002 [ Elementos grafi

Numero

Amarillo [ Crema Ruta 1-9

Gréfico 002. Elementos visuales para la identificacidn, el color era acompafiado
por informacién lingiiistica (el nombre de la compafiia que era, generalmente,
la dupla cromatica, también se complementaba por un nimero que indicaba la
ruta que seguia el bus. (Grafico creado por el autor)




Disefio de informacién

El color, el nombre de la empresa y el nimero de la ruta que recorreria el
autobus, eran los elementos que conformaban el cédigo que las personas debian
apropiar y compartir con otras, a las que deberian informar (Ver grafico 003).

fico 003 /| Componentes constitutivos en la generacion del codigo

Codigo conformado

Amarillo Ruta
| Creama 1-7

Gréfico 003. Componentes que conforman el cédigo, la representacién de la
informacién en el imaginario de los usuarios permitia una fécil asociacién.
(Gréfico creado por el autor)

Para que el usuario pudiera conocer la ruta que recorreria el autobus, de-
bia leerla en la parte delantera del autobus en un tablero ubicado tras el parabrisas,
se identificaba con un numeral que normalmente iba del 1 al 9 - con lo que la oferta
superaba las cien alternativas para escoger (Moller, 2006, p. 124)-. La informacién
se disponia en una tabla principal de 50 cm x 60 cm, y otras complementarias de
50 cm x 30 cm. En estas tablas se ubicaban los nombres de los lugares por donde
el bus se desplazarfa y que serfan relevantes para informar a las personas sobre el
camino (la ruta) que seguiria el autobus (ver grafico 004); esta informacién atiende
la tarea cognitiva cémo llegar a donde quiero ir.
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a decidir: ruta (detalle)

0.50 cm

SAMECO
i B CALIMA
Alf. LOPEZ
Pto. RELLENA
- UNICENTRO

LOS CHORROS

0.60 cm

Tipografia:  Arial (Regular) N

Puntaje: Variado |

Interlineado: No definido 1T
Tecnica: Rotulacién manual

El puntaje y el cuerpo de la tipografia es modificado libremente, no se tienen presentes para-
metros que busquen favorecer la legibilidad del panel.

El cuerpo de la tipografia se contrae y/o estirandola segun la ubicacion y el espacio disponible
del “tablero”, el interlineado varia de linea a linea sin ser consistente.

Gréfico 004. Maneras gréficas de representar la informacién de las rutas
en el transporte colectivo en Cali. (Gréfico creado por el autor, fotografia:
Rozo, 2012)

La manera como la informacién se disponia en esos soportes no era es-
table desde el punto de vista grafico, no se respetaban parametros formales que
unificaran, vincularan y propusieran un “patrén” por seguir. La manera de disponer
lainformacién no procuraba, aparentemente, disminuir el esfuerzo cognitivo de las
personas, quienes debian “esforzarse” al intentar leer estos soportes y decidir su
forma de transitar con la informacién disponible en ellos”. El color empleado en
los tableros de informacién se usaba como un recurso para destacar la informa-
cién del soporte, pero no con una intencién de contribuir a mejorar su visualiza-
cién y disminuir el esfuerzo cognitivo y fisioldgico de tipo visual para poder leerla.

7 Experiencias empfricas del investigador durante varios afios y cotejo de expe-
riencias en grupo focal adelantado en 2011 en la Universidad Auténoma de Occidente.
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La elaboracién del contenido, habitualmente tipogréfico, se elaboraba con la téc-
nica de rotulacién a mano, para su eleccién y la seleccién tipografica no se consi-
deraba su desempefio visual, el factor principal que influia en la escogencia era el
poder ubicarla en el soporte (“cabida”). El contenido de estos tableros les presen-
taba las rutas a los usuarios desde el interior del autobus®. No se reconoce, en el
manejo dado a la tipografia por parte de los prestadores del servicio de transporte
colectivo, algun intento por sistematizar la informacién y presentarla de manera
organizada en busca de mejorar su desempefio®.

Los elementos descritos anteriormente constituian los recursos visuales
con los que el transporte colectivo se presentaba ante sus usuarios: el autobus
era el principal recurso comunicativo. En la calle, los usuarios debfan conocer con
anterioridad las rutas de los autobuses, ya que no se disponia de informacién en
las vias que informara sobre estas, pues las paradas no se demarcaban (Moller,
2006, p. 129). Variables como la velocidad del autobus y la visualizacién de sus
elementos distintivos constituian el éxito al seleccionar el autobls que llevarfa al
ciudadano a su destino (ver gréafico 005). El aprendizaje se transmitia de manera
transversal, de adultos a nifios, de los usuarios habituales a los esporadicos, se
manejaba un conocimiento acumulado por la experiencia y la practica, dado que
los elementos para el aprendizaje auténomo de las rutinas y el uso del transporte
colectivo eran limitados. La incorporacién de cambios con el desarrollo y el creci-
miento de la ciudad se efectud sin que los usuarios pudieran advertirlos.

Si bien el “ensayo y el error” como método empleado tanto por quienes
ofrecian el servicio, como por quienes lo usaban, debe considerarse valido por ser
un método heuristico intrinseco al hombre, lo discutible de su aplicacién, en tanto al
proceso de apropiacion de las rutinas para movilizarse en una ciudad, se sustenta
en laincapacidad del sistema de informacién empleado para sustentarse por si solo,
y suministrar los elementos suficientes para resolver las preguntas bésicas que nos
hacemos al usar un medio de transporte, dénde estoy, cémo puedo llegar a donde
voy, y como sabré cuando haya llegado.

8 Estudio empirico adelantado durante el 2011 en Cali con talleres encargados
de fabricar los tableros informativos para las empresas de transporte colectivo.
9 Estudio empirico adelantado en 2011.
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Elementos visuales para identificar y decidir

Informacion
relevante
SAMECO f?;st:?icacién
YR E!CALIMA Velocidad
Alf. LOPEZ promedio de
Pto. RELLENA desplazamiento
UNICENTRO 50 / 60 Km/h ——— =
LOS CHORROS —

. Identificar la
informacion
disponible a la
distancia y tomar
una decision

Distancia promedio para
la correcta visualizacion

0,50 Mts

Gréfico 005. Elementos visuales para la toma de decisiones en el transporte

colectivo en Cali. (Gréfico creado por el autor)

Sin embargo, estas fueron las maneras que por més de 30 afios se em-
plearon en Cali para el uso del autobls como medio de transporte, sin sobresaltos
aparentes por parte de sus usuarios'®. (Ver gréfico 006).

10 idem.
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Grafico 006 | Proceso para uso del transporte colectivo, Cali
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Gréfico 006. Proceso de 4 pasos para el uso del transporte colectivo en Cali:
identificar, detener, confirmar y abordar. (Gréfico creado por el autor, fotogra-
fia: Rozo, 2012)
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El problema

Los principales aspectos tenidos en cuenta en Cali para replantear el esquema de la
prestacion del servicio de transporte fueron la sobre oferta, la creciente demanda, la
“‘guerra del centavo” -que consiste en hacer en el menor tiempo posible un recorrido
sin importar las condiciones de la prestacién del servicio-, los tiempos de despla-
zamiento y la mala calidad en general. La alternativa fue estructurar un sistema de
transporte unificado que pudiese atender las necesidades de movilidad colectiva
que Cali necesitaba (Consejo Nacional de Politica Econémica y Social. Republica de
Colombia, COMPES 3260, 2003, p. 6).

El Masivo Integrado de Occidente-MIO es un sistema de bus de trénsito
rapido BRT'" que emplea, para su circulacion, corredores exclusivos denominados
troncales, con estaciones de parada y corredores mixtos, denominados pretronca-
les, con paradas demarcadas. El sistema emplea un medio de pago electrénico por
medio de una tarjeta recargable que integra los servicios de transferencia directa
de una ruta principal a otra, si no se abandona su infraestructura, y la posibilidad de
hacer intercambio ente rutas del sistema alimentador con el troncal y pretroncal a
través del denominado intercambio virtual.

Para el desarrollo de la nueva plataforma del MIO, se empleé como refe-
rente el sistema Trasnsmilenio de Bogota'? y otros como el de Curitiba, en Brasil,
que ya operaba por varios afios, y sus resultados habian sido satisfactorios. El de-
sarrollo de este tipo de plataformas de transporte basadas en BRT se constituyé
en Colombia como incentivo para el desarrollo urbanistico, la mejora de la calidad
en la prestacién de los servicios de transporte y la disminucién de los tiempos de
desplazamiento en las ciudades (Consejo Nacional de Politica Econémica y Social.
Republica de Colombia, COMPES 3260, 2003, p. 9).

Cali puso en marcha la prestacién del servicio MIO en 2009, con el fin de
sembrar la esperanza de satisfacer las necesidades de movilidad de las personas
y resolver los problemas de desplazamiento, de poner al dia la infraestructura y
dotar a la ciudad de mejores condiciones para la prestacién del servicio de trans-
porte colectivo. Uno de los factores claves para la implementacién del sistema era
el abandono de las antiguas practicas en la prestacion del transporte publico. El
cambio implicaba la adopcién de nuevas rutinas por parte de los usuarios, pasar de
la tradicién oral y la informacién (espontaneidad) controlada por los conductores de
autobuses y las empresas prestadoras del servicio. Las rutinas ahora propuestas
se basaban en un sistema estructurado en la planeacién y la previsién. El buen

11 Bus Rapid Transit, en espafiol también es conocido como sistema
de autobus expreso.
12 Transmilenio se inspiré en el mitico sistema de transporte de Curitiba, en

Brasil, liderado por Jaime Lerner, y en el el sistema de transporte de Quito (Ecuador).
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funcionamiento del sistema dependia, en gran medida, del uso adecuado de este,
del apropiamiento de la propuesta por parte de los usuarios, y de la identificacién de
sus beneficios frente al anterior esquema. Esto representaba un factor clave para
el proceso de transicién. El manejo de la informacién era uno de los pilares para la
incorporacién de la nueva cultura de transporte que se proponia para Cali.

Sin embargo, la puesta en marcha del MIO no conté con un sistema de
informacién para los usuarios acorde con la transformacién que se estaba en curso,
y durante dos afos, el sistema prescindié de una plataforma de informacién (semié-
tica) que les informara a los usuarios sobre las maneras de acceder a él y usarlo. En
su reemplazo, durante dos afios, los “guardas civicos o informadores’, funcionarios
que conocian en detalle la operacién y podian orientar a los usuarios sobre cémo em-
plear el sistema, estuvieron en el escenario de la movilidad. Sin embargo, la demanda
de los usuarios en las estaciones desbordaba su funcién. Otro factor presente, que
entorpecia -y en la actualidad, ain entorpece el proceso de incorporar las nuevas
rutinas propuestas por la denominada “cultura MIO™-'3, es la existencia paralela del
sistema de transporte colectivo tradicional, el cual se prevefa suspender de manera
total en octubre de 2012, y que hasta 2014 no ha sido cesado su funcionamiento.

La solucién

La implementacién de la plataforma semidtica definitiva en el MIO, es decir, la crea-
cién del sistema sefialético, se dio para principios de 2011. El sistema de informa-
cién (ver grafico 007) incluia sefiales informativas (a), orientativas (b-c), cédigo de
ruta (d), consejos y reglas que debian, ahora si, informar a las personas sobre el uso
y bondades del nuevo sistema, facilitar los intercambios entre las diferentes rutas y
disminuir con el tiempo el esfuerzo cognitivo', como también responder las tareas
cognitivas bdsicas dénde estoy, cémo puedo llegar a donde voy y cémo sabré cuando
haya llegado. La respuesta a estas preguntas por parte del MIO, se basa en la infor-
macién gréfica dispuesta para informar a los usuarios y permitir, en consecuencia,
su uso y conocimiento. Sin embargo, la incorporacién de la plataforma semidtica no
otorgd los beneficios esperados, los cuales consistian en mejorar la relacién con el
sistema, -comprenderlo, usarlo y orientarse- y parecia que los elementos dispues-
tos (la sefialética) no “hablaban” en el mismo lenguaje que los usuarios estaban
acostumbrados. La propuesta sefialética empled los recursos propios de un sistema

13 http://www.mio.com.co/

14 La pretensién del sistema de informacién en pro de la disminucién del esfuerzo
cognitivo, se basa en la estabilidad, coherencia y consistencia de la informacién a lo largo
de toda la infraestructura del sistema de transporte, que en comparacién con la informa-
cién oral del sistema colectivo tradicional, debe brindar mayor estabilidad a la hora de
replicar, ensefiar y transmitir a otros las maneras de emplear el sistema de transporte.
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de informacién de esta naturaleza, un sistema cromatico para la diferenciacién, una
tipografia unificada para el manejo de la informacién y una serie de formas graficas,
Iineas, flechas, circulos y cuadros para facilitar el manejo de los flujos de informacién;
también habria unas formas mas complejas, como esquemas de rutas e informacién
complementaria, para explicar el uso de la infraestructura del sistema. Adicionalmen-
te, la demarcacién de zonas para acceso general y con movilidad reducida, salidas
de emergencia, compra de tarjeta o recarga hacen parte del repertorio gréfico que
emplea el sistema para entablar el didlogo con los usuarios (ver grafico 007). Sin
embargo, los usuarios no estaban acostumbrados a este tipo de informacion'®.

ico 007 | Elem s de la plataforma semiética del “MIO"

Plataforma semiotica

h)TﬂfO;f;!ét;Vt} T i (d) Confirmativo

: |H :

Gréfico 007. Elementos que conforman la plataforma semiética del MIO:
programas de signos y simbolos para informar, orientar y confirmar. (Gréfico y
fotografia creado por el autor)

Brindar informacién estable para mejorar la toma de las decisiones al inte-
rior del sistema en lo concerniente a escogencia de rutas, identificacién de puertas
de acceso, salidas de emergencia y todo lo relacionado con el uso del sistema, era el
objetivo de la plataforma semiética. Sin embargo, tras los estudios con usuarios y las
observaciones efectuadas durante el trabajo de campo de la investigacion (12 meses)
se pudo comprobar, para sorpresa de muchos, que el funcionamiento de esta no era
el esperado. Al parecer, la manera escogida para la codificacién de la informacién que
debia permitir que los usuarios diferenciaran las rutas y conocer el origen y destino
de las mismas (entre otros), era el inicio de los problemas. La denominacién de las
rutas, la identificacién de los lugares de cruce con otras, los esquemas graficos que
informaban sobre estos contextos presentaban informacién de manera poco habitual
para el comun de las personas, "no vez lo que no conoces” (Frank, Diana, 2010).

15 Estudio empirico adelantado en 2011.
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Rutinas como abandonar la anterior préactica de tomar el autobus en la via
al extender la mano para que este se detuviera, sin preocuparse por que se estu-
viera en una parada determinada (no existian, no habian paradas demarcadas, ni
determinadas) y pasar a tener que identificar un lugar especifico en la calle, donde
el autobus se detiene para tomarlo, o ingresar a una infraestructura exclusiva para
abordar los autobuses, hacian parte de las nuevas formas de uso. La presencia de
mapas de red (no existian en el esquema colectivo anterior) donde se diferencian
con lineas de color las rutas por donde el autobus se desplaza en el territorio geo-
gréfico, y las paradas con circulos sobre la linea o cuadros, en un soporte que se
dispone en las estaciones para que los usuarios lo interpreten, imponian la necesi-
dad de reconocer estas formas abstractas como convenciones que representaban
la realidad del funcionamiento del nuevo sistema de transporte. Interpretar estas
convenciones como un lenguaje propio del medio de transporte transformaba de
manera importante las rutinas a las que las personas estaban acostumbradas. Dife-
renciar las rutas de los autobuses por cédigos alfa numéricos, las paradas por deter-
minaciones arbitrarias (responden a ldgicas constructivas o de flujos de pasajeros
y no a la conveniencia directa del usuario respecto de la cercania de su destino) y
someterse a un riguroso esquema de frecuencias, todo esto a la vez, se convirtié en
un reto para las personas, quienes debieron apropiar un nuevo lenguaje, una nueva
manera de relacionarse con el medio de transporte (ver gréfico 008) sin un proceso
transitorio que mediara entre el anterior esquema y la nueva propuesta.

icasenelu

Gréfico 008. Nuevas maneras incorporadas a la cultura de Cali para el uso del
sistema de transporte MIO. (Gréfico y fotografia creado por el autor)
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Criticas a la gestién del proyecto
y su implementacién

El empleo del mapa de red como elemento mediador para el uso del sistema, esta-
blece uno de los retos que el disefio de informacién debia enfrentar, ya que supo-
nia una nueva légica para los habitantes de Cali. Los procesos de abstraccién son
inherentes al hombre, es una operaciéon mental propia del ser humano que permite
aislar conceptualmente una propiedad concreta de un objeto, y reflexionar mental-
mente sobre esta. Es un proceso mental que no depende de un sistema concreto,
o de un objeto particular. La incorporacién de las nuevas maneras de presentar la
informacidn, el tipo de codificacién de la misma, las metaforas visuales empleadas
requerian de un proceso transitorio que permitiera la familiarizacién de la informa-
cién en la comunidad de usuarios.

Ubicarse respecto a la ciudad -dénde estoy- e identificar el destino
-cémo puedo llegar a donde voy- y saber cuando se haya llegado a él -cémo sa-
bré cuando haya llegado-, implica un proceso especifico de abstraccién al hacer
uso de un sistema de transporte; si bien el proceso de abstraccién es inherente
a la condicién humana, los habitantes de Cali no tenfan por costumbre el tipo
de informacién disponible en el MIO para acercarse a su propuesta de uso. Las
codificaciones de las rutas, la informacién sobre las frecuencias y todo el universo
informativo empleaba datos (tipos de) desconocidos para la gran mayoria de los
usuarios (ver graficos 008 y 009)'®.

La transicién entre el esquema anterior (transporte colectivo) y el actual
(MIO) se dio sin un proceso de acompafiamiento que les permitiera a las personas
poner al dia sus conocimientos y posibilitar la comprension de las nuevas maneras
para el uso del sistema. Adicionalmente, los retos que se ha impuesto el MIO de mo-
vilizar cerca de 1.000.000 de pasajeros por dfa implica un esfuerzo mayor por parte
de los entes administradores del sistema a la hora de informarles a los usuarios
de manera oportuna sobre sus bondades y caracteristicas (Consejo Nacional de
Politica Econémica y Social. Republica de Colombia, COMPES 3260, 2003, p. 13).
La informacién estd para usarse, no para decorar o llenar el espacio, las personas
deben estar en la capacidad de emplearla, de recurrir a ella cuando la requieran.
El esquema sefialético actual empleado por el sistema no facilita su comprensién.
Durante el estudio se pudo observar cémo las personas, al hacer uso de los mapas
y la sefialética disponibles para emplear el sistema, no podian, a partir de la informa-
cién presentada, dar respuesta a sus necesidades (dénde estoy,cémo puedo llegar

16 Focus Group adelantado en 2011 en la Universidad Auténoma de Occidente
con personas seleccionadas aleatoriamente, de edades variadas, en 6 reuniones, en
grupos de 4 personas.
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Grafico 009 [ Mapa de Red empleado en el “MIO" en el sistema Troncal.
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Gréfico 009. Mapa de red empleado por el MIO durante el 2013. (Metrocali, 2013)
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a donde voy y cémo sabré cuando haya llegado), al no poder decodificar la informa-
cién, se alejaban de ella y acudian a buscar otro usuario para preguntar y despejar
su duda. Las anteriores observaciones se llevaron a cabo durante un periodo de
mas de seis meses en 2011 en diferentes estaciones de parada, y la observacién
se repitié en 2013 para contrastar la evolucién de la “cultura MIO™7 con los nuevos
corredores y estaciones incorporadas al sistema; los resultados en ambos andlisis
coinciden. Revisar y comprender la justa medida de la propuesta gréfica del sistema
de informacién del MIO para que més usuarios la adopten, podria posibilitar que
mas personas la empleen y sea la alternativa para transportarse, que confien en sus
caracteristicas (promesas basicas de eficiencia) y se sientan seguros de emplearlo
como alternativa para desplazarse. Es alli donde el disefio de informacién participa,
al buscar que la informacién no solo esté presente, si no que resuelva de manera
eficiente el problema: que comprenda las limitaciones y establezca nuevas maneras
que permitan que la mayoria de las personas empleen la informacién --para despla-
zarse-- de manera eficiente.

Correcciones y propuestas para
un nuevo proyecto, directrices.

Pasar de la ausencia de informacién — para el uso -- en el transporte colectivo, a un
sistema, donde todo esta determinado y representado, ocasiond la desinformacién
general de los usuarios, quienes recurrian a la practica antigua de preguntar a al-
guien cédmo emplearlo, ya que al remitirse al sistema de informacién (la sefialética),
este no facilitaba el proceso, sino que, por el contrario, lo complejizaba de manera
aparente, al requerir ahora (los usuarios) entender las relaciones formales que el di-
sefio propone, entre ellas los colores para diferenciar las rutas, Iineas (de color) para
describir los recorridos, cédigos alfanuméricos para identificar las rutas, puntos y
6valos para presentar las paradas en los mapas, nuevas zonificaciones en la ciudad,
sefales de piso para identificar (ver gréfico 010); estas son algunas de las nuevas
convenciones que los usuarios deben manejar para utilizar el sistema. Si bien no es
posible atribuirle a la presentacién de la informacién gréfica el éxito o el fracaso del
sistema en tanto a prestacion del servicio y preferencia de los usuarios, la informa-
cién busca reflejar las bondades, caracteristicas y maneras para emplearlo, lo que
conllevaria a que los usuarios estén mejor informados y lo usen, en consecuencia.
Los estudios del nimero de pasajeros movilizados muestran un déficit importante a
la fecha, no supera los 500.000 (Metrocali, 2012), y el esperado es de 1.000.000.

17 Estacién Universidades, Univalle, Capri, Pampalinda, Unidad Deportiva, Te-
quendama, Manzana del Saber, San Pascual, Torre de Cali, Chiminangos, 7 de Agosto,
Nuevo Latir (2013).
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Grafico 010 [ Elementos grafico empleados para diferenciar, decidir y confirmar en el “MIQ"
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Gréfico 010. Elementos gréaficos empleados en la actualidad para informar a los
usuarios sobre la utilizacién y las nuevas maneras en el MIO. (Gréfico creado
por el autor)

Durante 2011, el grupo de investigacién en Disefio de Comunicacién Gré-
fica de la Universidad Auténoma de Occidente adelanté un estudio desde la linea de
Entornos Visuales con el fin de determinar la efectividad de la plataforma semiética
respecto al uso del sistema y el papel que el disefio de informacién desempefiaba
en esta labor. Se encontré que la informacién dispuesta y codificada se establecia
como una barrera y no como un vehiculo para facilitar el manejo del sistema por
parte de los usuarios, asi como también, que el sistema de informacién gréfica adn
no se encuentra consolidado y no genera confianza en los usuarios para aportar
positivamente a la movilidad, la orientacién y la seguridad de los mismos. Las evi-
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dencias en la participacién de un proceso de disefio de informacién es muy timido y
se reconoce en la actual propuesta un afan por responder a las contingencias y no
a las necesidades para usarlo como medio de transporte en tanto a las preguntas
que se hace un usuario cuando lo emplea: dénde estoy, cémo puedo llegar a donde
voy, y como sabré cuando haya llegado. Es posible identificar una saturacién en
la carga de informacién para el usuario, excesos en la informacién codificada y la
ausencia de procesos pedagdgicos para la incorporacion de la nueva propuesta de
informacién del sistema MIO.

En el estudio se pudo reconocer que el sistema MIO emplea 6 componen-
tes principales para presentar la informacién a sus usuarios, estos se estructuran
de la siguiente manera:

1. Codificacion alfanumérica para las rutas de los buses: La informacién
codificada reviste alta complejidad (Cairo, 2011, p. 182) dadas las limitaciones de
la memoria y la manera como opera el cerebro para detectar patrones, el cédigo
en el MIO se compone por tres elementos principalmente (A12A). Una letra para
el tipo de servicio que presta, ‘E', Expreso, ‘T’, Troncal, ‘P, Pretroncal o ‘A, Alimen-
tador. Dos numerales consecutivos, cifras que indican la zona de salida de la ruta
y la zona de destino, (1, salida de la ruta y 2, destino). En algunos casos, un literal
consecutivo, una letra para diferenciar modificaciones de ruta (A, B, C, D, E, F).
El cédigo resultante expone una alta complejidad por el nimero de elementos
codificados que incorpora y que debe ser recordada por el usuario. Ademas, el
codigo emplea una légica oculta para los usuarios, ya que no se explicitan los
componentes de éste en la infraestructura del MIO. El proceso de memorizacién
para usuarios que deben emplearlo para hacer uso del servicio se pierde, ya que
al no conocer su Idgica, no pueden emplearlo para usarlo en otra ruta o servicio
del sistema mismo (ver grafico 011).

2. Codificaciéon cromatica: Se encuentra una serie de cédigos cromaticos em-
pleados para diferenciar las rutas troncales en los “mapas de red” que solo se em-
plean como decoracién y que no revisten una referencia directa que permita cumplir
una funcién de refuerzo en la informacién que se entrega a los usuarios. El color
se emplea también para diferenciar los buses alimentadores de color verde, de los
demas del sistema, que son de color azul (denominados pre troncales y tronca-
les). Con respecto a los paneles luminosos de los buses del sistema también cabe
mencionar la interpretacién equivocada por parte de las autoridades del MIO de la
norma técnica colombiana NTC5701, la cual estipula que “todo vehiculo accesible
con caracteristicas para el transporte urbano de personas, incluidas aquellas con
movilidad y comunicacién reducida, debe ir de color ‘azul™; si bien la norma no
puntualiza en materiales, si plantea que el color azul debe ir sobre fondo blanco, lo
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anterior para prever dificultades de contraste. La norma es general y cuenta con un
vacio en términos del uso del color azul en avisos luminosos. En el caso del MIO, los
paneles luminosos o “liminos” para los vehiculos que cuentan con caracteristicas
para atender la poblacién con movilidad reducida, han cambiado del color dmbar
por el color azul, o que en consecuencia disminuye la visibilidad a la distancia en el
dia y su luminancia excesiva dificulta su resolucién (enfoque) en la noche. En este
sentido, aparecen tres aspectos por tener en cuenta: las deficiencias fisicas de la
poblacién, el envejecimiento de los ojos y el daltonismo (O'Grady & O’Grady, 2008,
pp. 108 - 109).

Grafico 011 [ Cadificacion de rutas en el "MIQ"
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Gréfico 011. Componentes constitutivos para la conformacién del cédigo en el
MIO. (Gréfico creado por el autor)

3. Pictografia del sistema: El elocuente lenguaje de los signos es méas accesible
que el escrito, acompafia el alfabeto y constituye un potente binomio comunicativo
(Shakespear, 2003, p. 36). En el MIO se emplea una serie de pictogramas inspi-
rados en las culturas prehispanicas, cuyo objetivo primario era cumplir una funcién
mnemotécnica en los usuarios y facilitar la identificacién de las diferentes para-
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das'8. Sin embargo, la utilizacién de estos se limité a decorar los monolitos indicati-
vos de cada una de las estaciones de las lineas troncales, y dejé sin valor el esfuer-
zo gréfico en su elaboracién. El desarrollo grafico de la pictografia compite con la
seleccién tipogréfica, el conflicto radica en el exceso de detalle de los primeros con
la simplicidad de la tipografia -Frutiguer Obl Normal- de caja alta empleada para
todo el sistema. Para el resto de la pictografia informativa se empleé el estandar
internacional (ISO) para las sefiales informativas, y para las restrictivas, se hicieron
desarrollos propios, todos condicionados al soporte ovoide que se replica en todo
sistema como soporte.

4. Los mapas y diagramas: El mapa constituye el factor clave del sistema, ya
que debe brindar informacién para que un usuario sepa dénde estd y cémo llegar
a un determinado lugar por medio de él. La representacién gréfica empleada por
el esquema troncal es sintética, sin embargo, presenta puntos conflictivos donde
confluyen demasiados elementos, lo que impide una correcta decodificacién de la
informacién; la jerarquizacién de la informacién no se presenta como un factor que
facilite la lectura de la misma, ya que todos los niveles conservan el mismo grado
de dificultad. El esquema troncal emplea una sintesis geogréfica y recurre a hitos
arquitecténicos (en su gran mayoria) para las referencias de lugar. Este factor, que
deberfa facilitar la ubicacién de los usuarios en el esquema, plantea una dificultad.
El proceso de abstraccién de la informacién en el mapa es confuso, complejiza su
representacién gréfica al tener que conservar la escala relativa a las distancias,
lo que impone incoherencias visuales, que generan barreras para la comprension
de la informacién. Las b versiones encontradas para la presentacién del esquema
troncal del MIO en el mapa de red, disminuyen la coherencia con la informacién que
se suministra a los usuarios, lo que establece una comunicacién confusa con los
usuarios y dificulta su manejo y comprensién. Los niveles de referencia e iconicidad
empleados en muchos de los esquemas no contribuyen a facilitar su comprension;
por el contrario, la dificultan (ver gréafico 008 y 009).

5. Senalizacion: La demarcacién en el sistema troncal, que emplea estaciones
de parada, establece el principal factor de identificacién para el usuario lego, debe
indicar en qué lugar puede abordarse el autobus y permitir conocer el trayecto.
Ademas, también influye en el tiempo que tardara este para arribar a la parada. La
disposicién de los cédigos que identifican la parada y el empleo del color deberfan

18 Manual sefialético del MIO (2007), se definen a los pictogramas aplicados
como elementos de identificacién para las estaciones, se han tomado pictogramas abs-
trafdos de la Iconograffa de culturas precolombinas asentadas en Colombia. De este
modo se usan como un recurso de comunicacion y percepcion para las personas con
algun nivel de analfabetismo o discapacidad.
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contribuir con la comprensién del sistema por parte de los usuarios. Sin embargo,
el escaso énfasis que se hace en el sistema de informacién y las relaciones que
se generan entre los paquetes de informacién, cédigos, colores, rutas, disminuye
la apropiacién por parte de los usuarios y su recordacién, ya que se perciben cada
uno por separado, y hay un alto nivel de complejidad en el sistema gréfico de infor-
macidn. La falta de consistencia en los mensajes a este nivel dificulta la generacién
de confianza de los usuarios.

6. Tipo de letra: La seleccidn tipogréfica para el sistema fue la Frutiger Obl Bold'y
Frutiger Obl Normal, por su facil legibilidad y lecturabilidad. Sin embargo, el empleo
excesivo de la tipografia en alta sostenida para las sefiales informativas comprome-
te su desempefio en algunos casos. La tercera etapa de implementacién del siste-
ma MIO concentra su desarrollo en el sector menos favorecido de Cali, el distrito
de Agua Blanca. En esta drea vive cerca de 20% de la poblacién de la ciudad, y es
alli donde hay mayores diferencias sociales. La entrada en vigor de esta fase, en
enero de 2012, implicé, aligual que en el resto de la ciudad, importantes retos para
la plataforma semiética, la cual debia establecer el didlogo con sus usuarios, con
el enfrentamiento de las deficiencias de alfabetizacién. éCémo prepararse para la
incorporacién de las nuevas Iégicas del transporte masivo y el manejo de los nuevos
flujos de informacién? Es necesario partir del supuesto de que el objetivo del disefio
no es la produccién del objeto, sino la generacién de reacciones deseadas (Frasca-
ra, 2011, p. 23), este supuesto implica una profunda reflexién desde la perspectiva
de la solucién que se les brinda a los habitantes de Cali, donde les entregaron un
gran “objeto” que resolveria la mayor parte de sus deficiencias de movilidad, pero
que olvidé para quienés estaba hecho. Lo correspondiente al establecimiento de
procesos para aprender, actuar e interactuar; no fue adelantado de manera pla-
nificada y se dejo como una consecuencia de la implementacién del servicio y la
irrupcién de la nueva infraestructura en la ciudad, por lo cual, la incidencia en la
percepcion de los usuarios, respecto de contar con un mejor servicio, prevista por
la administracion del sistema y que debia repercutir en el conocimiento de las per-
sonas ha sido menor a la esperada. Sin embargo, el efecto cultural en el tiempo se
hara notar, ya que la informacién grafica dispuesta en la actualidad afectara directa
o indirectamente la manera como las personas se relacionan con esta y con los
elementos que componen la infraestructura del sistema MIO, al condicionar ciertas
situaciones, y a la larga, establecera habitos que pueden no ser los deseados. El
cambio se llevé tan répido que las personas no alcanzaron a incorporar las nuevas
practicas, serd necesario esperar y ver los resultados o incidir desde el disefio de
informacidén y contribuir con lo que ya se ha hecho, en aras de fomentar el beneficio
que esta solucién le otorga a la comunidad.
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Conclusiones

El proceso de planificacién e implementacién de soluciones de movilidad que invo-
lucran la poblacién de una ciudad, implica una gran responsabilidad. Es por esto que
la participacion interdisciplinaria de campos, no solo los tradicionales, sino de otros
como el disefio de informacién y el de la comunicacién en las etapas de planifica-
cién y estructuracion de la solucién, permitirfian otorgar mejores cualidades a esta 'y
aminorar los resultados negativos tras su implementacion.

Este estudio reconoce que la movilidad, como una dindmica humana, y la
infraestructura, como su interfaz, requieren una forma de articulacién de diferentes
factores: las capacidades corporales (fisica, mental, intuitiva), la reduccién de com-
plejidades tales como la contaminacién visual o fisica, la planificacién previa y un
enfoque de disefio claro, la experiencia previa con sistemas similares de informa-
cién y capacitacién en nuevos sistemas y, por Ultimo, el uso apropiado de canales de
divulgacién y presentacién de informacién para ayudar en el proceso.

El andlisis y la reflexién sobre la solucién dada y la empatia con el proceso
de disefio - comunicacién del Masivo Integrado de Occidente- MIO- proporcionara
conocimientos importantes para mejorar en el futuro procesos de implementacién
similares en los que el disefio de informacién se haga participe. El mensaje principal
es reconocer las maneras, los antecedentes, las rutinas de los usuarios y también
las limitaciones a que haya lugar para atenderlas desde el proyecto de disefio. De
este modo, usuarios esporédicos, tradicionales o permanentes podrén estar faculta-
dos para enfrentar el uso del nuevo sistema. Estar atentos a las experiencias de uso,
a través de interacciones planificadas, conduce a una comprensién méas profunda
de los procesos y maneras adecuadas de atender a los usuarios.

En el proceso de transicién del sistema colectivo tradicional al sistema
basado en BRT, los responsables de la implementacién tenian el deseo de lograr
lo que ellos percibfan como una solucién adecuada a los problemas de movilidad
de las personas en la ciudad de Cali, en tanto a transporte publico. Sin embargo,
tras dos afios de funcionamiento del sistema nuevo, los usuarios no lo han perci-
bido de de esta forma, y en gran parte, se resienten por la eliminacién del esque-
ma de transporte anterior; esto ocasiona problemas para el cumplimiento de las
expectativas del MIO.

Las maneras como la informacién dispuesta en la plataforma semiética
se presenta a los usuarios no otorga las claridades suficientes para su uso, lo
que conlleva a una derivacién en la responsabilidad de informar que recae sobre
los empleados del sistema y otros usuarios, que deben brindar la informacién
que la plataforma no entrega, lo que dificulta la estandarizacién del servicio y a
la larga su eficiencia.




Disefio de informacién

La informacién dispuesta para el usuario en los sistemas de transporte se
traduce en mayor autonomfa para el usuario, y a la larga, en una mejoria para la mo-
vilidad de una ciudad. La plataforma semiética establecida como un sistema de co-
nocimiento conduce a una profundizacién de la participacién sensorial que resulta
en una mejor comprensién del entorno en el que se inscribe para las personas que
lo usan. Estas conexiones mas profundas y las consiguientes empatias se crean en-
tre todas las partes implicadas (infraestructura, informacién para el uso, usuarios).

Para terminar, este trabajo ha explorado las relaciones que se generan en-
tre los usuarios y el servicio de transporte, en tanto al cambio de las rutinas para su
uso a partir de la informacién grafica por parte de las personas, y la manera como el
disefio de informacién puede contribuir a optimizar el manejo de informacién com-
pleja en circunstancias especificas en los sistemas de transporte. Como resultado,
este trabajo contribuye a un creciente cuerpo de investigacion que debe contribuir a
que tanto los disefiadores como los no disefiadores comprendan los alcances de la
informacidén y su repercusién para la movilidad. Esto tendré el potencial de impactar
en la sociedad y su desarrollo de manera profunda.
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