Informacidén al publico

Para que un sistema de transporte publico sea utilizado adecuadamente por
el usuario, éste debe saber cuando y donde se presta asi como de los servicios
de que dispone. Es por ello que un sistema de informacién al publico es un
elemento esencial en un servicio de transporte atin cuando las mas de las veces
ha sido olvidado o relegado en nuestro medio. Este olvido induce a que el usua-
rio conozca unas cuantas opciones de viaje y se mantenga fiel a ellas, inde-
pendientemente de que se presenten cambios en la red que pueden redundar
en tiempos de recorrido mas cortos o viajes en unidades menos saturadas.

Muchas veces se subestima la importancia de proporcionar informacién
al usuario debido a la falta de entendimiento de las actividades y necesidades
del principal cliente de las empresas de transporte: el usuario. Es frecuente
que se efectiien sondeos a los usuarios actuales del sistema para conocer sus
actividades y necesidades pero estos sondeos no consideran las necesidades
de usuarios potenciales que no hacen uso del sistema debido a la carencia de
informacién sobre la red y el servicio. Por lo tanto, es importante tener pre-
sente en estudios de esta naturaleza tanto a los usuarios cautivos como a los
potenciales y eventuales.

Si bien el impacto de un sistema de informacién para el usuario no se
puede detectar inmediatamente, muchas empresas han encontrado que la ins-
trumentacion y el mantenimiento de un sistema de informacion al publico de
gran calidad trae beneficios en cuanto a la imagen publica del servicio asi
como una mejor utilizacion de la red de transporte.

Las empresas de transporte publico deben visualizar los programas de in-
formacién al publico como parte de su esfuerzo de mercadeo, de la cual obten-
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9.1

dréan beneficios tanto en términos de incremento en el niimero de usuarios como
de un reconocimiento por parte del usuario del valor del servicio de transporte.

Necesidades de informacion

Los usuarios potenciales de un sistema de informacién del transporte ptblico
presentan distintas necesidades. La necesidad primaria para cualquier usua-
rio consiste en conocer si el servicio de transporte publico presta una conexion
razonable entre el origen y el destino del viaje. Naturalmente, esto requiere
de cierto conocimiento general de la geografia del area asi como los puntos
servidos por el transporte publico y, posteriormente, detalles especificos so-
bre las rutas que sirven estos puntos de interés (incluyendo los horarios, la
frecuencia de servicio y tarifas). El siguiente nivel de informacion se refiere a
la necesidad de ubicar los puntos de transbordo mas cercanos al origen y
destino del viaje asi como, identificar las unidades y puntos de transbordos
que se requieren para completar el viaje.

En redes con muchas rutas y puntos de transbordo multimodales, la trans-
mision de la informacion se dificulta por el mayor niimero de servicios y la
separacion fisica de los puntos de transbordo, muchas veces efectuados a
diferentes niveles. Esto requiere de informacion adicional sobre los sentidos
de circulacion para facilitar los movimientos en dichos puntos.

El uso del concepto sistema de informacién implica la presencia de varios
componentes que se interrelacionan de tal forma que le ofrecen al usuario
informacién sobre el sistema de transporte publico. Estos componentes se
pueden clasificar en tres tipos:

* tipo de informacion requerida
* ubicacion de la informacién
e forma en que se distribuye la informacién

Asimismo, se debe considerar con cautela las necesidades de los diferen-
tes grupos de poblacion para que se logre una combinacion adecuada de los
componentes anteriores. Asi se tienen cuatro tipos de usuarios de un sistema
de transporte publico, agrupado segtin sus necesidades de informacion.

*  Usuario regular en su ruta cotidiana. Este tipo de usuario es el cautivo,
tal como los obreros o trabajadores, nifios en edad escolar.
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*  Usuario regular en una ruta nueva. El tipo de usuario representativo es
aquél que viaja a una area desconocida de su ciudad y que hace uso
cotidiano del sistema.

* Usuarios potenciales. En este grupo se encuentran los habitantes que
conocen una ciudad pero que no utilizan el servicio de transporte de
una manera cotidiana.

* Turista. Son los visitantes a una ciudad y que desconocen totalmente
el sistema de transporte y la ciudad misma.

El Cuadro 9.1 muestra estos grupos en orden creciente de sus necesidades
de informacién asi como los ejemplos mas comunes de los componentes men-
cionados con anterioridad. El usuario cautivo o regular es quien requiere de
la menor cantidad de informacion, limitandose ésta a cambios en los hora-
rios, en el derrotero o en la ubicacién de las paradas. A su vez, el usuario
potencial requerira de mayor informacion tales como la tarifa, forma de reco-
leccion de la misma, horarios y rutas que cubren su viaje. Finalmente, el turis-
ta requiere un paquete completo de informacién sobre la ciudad y el servicio
de transporte puesto que desconoce totalmente las condiciones locales. La
Figura 9.1 muestra un ejemplo de los requerimientos de un usuario de un
sistema de informacién.

TIPO DE INFORMACION
GRUPO DE USUARIOS REQUERIDA UBICACION |FORMAS DE DIFUSION
Usuarlo_rggular en Mapa de la red Paradas S,enales, marcas y
ruta cotidiana simbolos
Usuario regular en Mapa de la red + Vehiculos Folletos, Mamparas
ruta nueva mapa de la ruta
Mapa de la red + mapa Terminales,
. . o . bancos, Folletos, mapas,
Usuario potencial de la ruta itinerario + . 3
, tiendas, teléfono
tarifa -
oficinas
Mapa de la red + mapa Hoteles y
. o . " Folletos, mapas,
Turista de la ruta + itinerario + otros sitios .
. L prensa revistas
tarifa transbordo publicos
Cuadro 9.1.

Grupos de usuarios y sus necesidades de informacion.
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Necesidades de informacion

Informacion
generalizada
(ciudad; red)

b
i

Sobre el uso
de
transporte publico?

v
¢

. Sobre la oferta de
alternativas de
transporte publico?

Informacion
inicial
(mapas)

b
0

. Sobre las rutas a utilizar?

Informacion
detallada
(derroteros, itinerarios)

b
0

.Sobre las
paradas o
estaciones?

Informacion
en la parada
(mapas de barrio)

¢
.

;,Sobre el viaje?

Informacién dentro
y fuera de la unidad
(itinerarios, folletos)

Adaptado de: Referencia [2].

Figura 9.1.

o
i

Esquema funcional de un sistema de informacion al piiblico.
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Para cada uno de estos grupos se requiere determinar la mejor informa-
cién para sus necesidades particulares, la forma en que se va a hacer llegar
(distribucién) y la ubicacién de los puntos de informacién y/o distribucién.
El Cuadro 9.2 muestra un resumen de un sistema de distribucién de informa-
cién sobre transporte publico.

GRUPO PRIMARIO SERVIDO TIPO DE INFORMACION
Usuario Usuario Prioridad
UBICACION regular regular Usuario | Turista
en ruta en ruta potencial
cotidiana nueva A B C
Paradas y terminales
Todas las paradas X X X X 1,2 3 5
Paradas principales X X X X 1-3 4,5
Terminales X X X X 1-6
Puntos de
transbordo modal X X X X 1-5 6
Unidades de transporte
Exterior X X X X 1,2 5
Interior X X X 1-3,5 4 6
Sitios publicos
Hoteles X X 2-5 6
Centros de entretenimiento X X X 2-5 6
Estadios X X X 2,4 1,8,5 6
Escuelas y universidades X X X X 3-5 1,2
Oficinas X X X 2-5
Puestos de periddico X X X 4
Oficina de turismo X X 2,4,5,6
L 1 Logotipo y nombre del sistema de transporte publico
E 2 Numero de informacién telefénica
;E( 3 Mapa de la ruta y horarios
N 4 Mapa de la red de transporte publico
D 5 Informacién tarifaria
A 6 Informacion sobre otros servicios de transporte

Fuente: Vukan R. Vuchic, A. Molinero, R. Clarke. Time Transfer System: Planning, Design and
Operation. Washington, D.C. UMTA, 1981.

Cuadro 9.2.
Resumen de un sistema de distribucidn de informacion de transporte piiblico.

9.2 EIl objetivo de la comunicacién

El objetivo principal en el desarrollo de un sistema de informacion para el
usuario se centra en la efectividad que se pueda lograr con la comunicacion
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con el usuario, situaciéon que adquiere especial importancia en el campo del
seflalamiento asi como en la integracion de mapas y otras representaciones
graficas. Por ello, la informacion que se presenta al usuario debe ser sencilla,
asimilable y retenida en forma rapida y facil de aplicar.

La transmision de informacién a los usuarios sigue un proceso muy simi-
lar al que se da en el aprendizaje. Entre los factores que permiten mejorar el
aprendizaje y en forma especial, la memoria a corto plazo, y que a la vez ofre-
cen lineamientos para el desarrollo y disefio de programas de informacién se
encuentran los siguientes [1]:

Conocimiento previo. Se considera que se presenta una mejoria significativa
en la retencion de informacioén cuando el usuario tiene un conocimiento pre-
vio del sistema de transporte o de su ciudad. En los puntos de transbordo,
este principio se aplica a través de mapas de la red o mapas que muestren la
ubicacion del usuario colocados en lugares estratégicos, tales como las entra-
das o lugares donde el usuario toma una decision sobre los movimientos que
va a efectuar.

Sencillez. Se mejora substancialmente la comunicacion cuando el contenido
del mensaje es sencillo y directo y hace uso de palabras y términos facilmente
entendibles. Los nombres de las paradas o estaciones, de las rutas y de otros
puntos de interés deben ser los de uso cotidiano. A su vez, estos nombres
deben ofrecer informacién que permita orientar, dirigir y ubicar al usuario.
Asi por ejemplo, en terminales de transbordo términos tales como primero y
segundo piso facilitan atin mas la orientacion y ubicaciéon del usuario que tér-
minos como nivel mezzanine o nivel plaza, puesto que el usuario no cuenta con
forma alguna de diferenciar los niveles.

Consistencia. Se facilita la comunicacion al utilizar procedimientos unifor-
mes en la presentacion, disefio y terminologia del sistema de informacién.
Por ello, disefios no usuales o inesperados de mapas; disefios no uniformes
de sefiales o bien; variaciones en la terminologia local pueden confundir al
usuario. Esta consistencia debe presentarse en todas las formas de comunica-
cién con el usuario, ya sea ésta verbal o impresa, asi como en su terminologia
y presentacion.

Continuidad. Se logra una mejor comunicacién cuando se transmite la infor-
macién poco a poco o en paquetes progresivos de informaciéon que van de lo
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simple a lo detallado. Asi por ejemplo, se logra ofrecer al usuario una infor-
macioén continua y completa de que van por buen camino cuando existe una
secuencia logica en el sefialamiento y que no presenta grandes separaciones
entre sefales.

Repeticion. La presentacion repetitiva y redundante de informacién por dife-
rentes medios permite al usuario confirmar y reforzar la informacion relativa
a su recorrido, lo que implica utilizar el mismo formato de presentacién y
mensajes secuenciales en los sefialamientos que lo guien adecuadamente. Este
uso repetitivo de elementos de informacién implica por ejemplo, representar
a cada ruta por un color, repitiendo este color en mapas y sefialamiento para
cada ruta en particular. Un ejemplo claro de este factor se da en el uso de
color, forma y texto en el sefialamiento vertical en vialidades, situacién que
transmite el mismo mensaje a todos los usuarios.

El Cuadro 9.3 muestra los cinco factores anteriores y la utilizacion positiva o
negativa que se puede dar al preparar un sistema de informacién.

Proceso en la planeacién de un programa
de informacion para el usuario

El desarrollo de un programa de informacién para el usuario completo es un
proceso sistematico que requiere de la participacién continua y activa de la
administracion de la empresa transportista. Un buen programa de informa-
cién debe ser planeado cuidadosamente y manejado consistentemente con el
fin de proyectar la mejor imagen ptblica y optimizar la efectividad en la comu-
nicacion. El personal que se asigne a esta tarea debe tener pleno conocimiento
de la operacion del transporte, del disefio grafico, de las comunicaciones y de
la mercadotécnia. La seleccion de los tipos, cantidades y calidad de los ele-
mentos de apoyo forman parte integral de un esfuerzo continuo de planeacion
y operacion del transporte publico y no un esfuerzo aislado, parcial o de una
sola vez.

A modo de ejemplo, al planear una nueva instalacién se debe considerar
desde un inicio el disefio y ubicacion del sefialamiento direccional y no dejar
esta actividad hasta la terminacion de los planos de la instalacién. Una revi-
sion cuidadosa de la orientacién del usuario, sus patrones de movimiento, el
angulo de visibilidad —aspecto asociado al desarrollo de un buen sefialamien-
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ASPECTOS A UTILIZACION
FACTORES CONSIDERAR Positiva Negativa
Repaso introductorio de Uso de directorios, mapas Suponer que el usuario conoce
Conocimiento planos, nombres de lugares de ubicando la posicién del el mapa, el nombre de los
previo interés y leyendas. usuario, modelos y simbologia lugares de interés, simbologia
de las leyendas en los puntos de colores, iconos.
de entrada; establecer relacion
con los puntos de interés.
Términos familiares, concreto, Uso de términos cortos y Uso de mensajes mdltiples en
Sencillez poca informacion. comunes; ubicar los nombres una misma sefial; modismos;
mostrando su localizacién nombres de lugares
(calle o piso); uso de simbolos desconocidos o ambiguos;
y nombres de lugares simbolos o leyendas
conocidos con anterioridad. desconocidos.
Formato uniforme de disefio y Establecimiento de un disefio Mezcla de diferentes tipos de
Consistencia terminologia. uniforme y distinguible entre sefialamiento (publicidad,
categorias; control de otros informacion o direccional);
sefialamientos; uso variacion de color, forma y
consistente de términos. tipografia dentro de la misma
categoria de sefialamiento.
Series progresivas de Sefialamiento de todos los Dejar separaciones en el
Continuidad informacion coordenada y puntos de decision; sefialamiento o bien, tratar una
complementaria. reafirmacién de mensajes con sefial como un elemento sin
secuencias de sefiales; uso de relacion con los demas.
series progresivas alfabéticas
y numéricas.
Confirmacioén o refuerzo de la Confirmar periédicamente los Basar el proyecto en un solo
informacion mediante la mensajes; repetir elementos sefialamiento en redes
Repeticion repetacion de sefiales y arquitectonicos, uso de extensas, sinuosas y a
elementos arquitéctonicos. simbolos, sefiales y logotipos diferentes niveles y espacios
ligados entre si a lo largo de variables.
las rutas.

Adaptado de: John Fruin. Passenger Information Systems for Transit Transfer Facilities. Washington,
DC: NCTRP Synthesis 7, TRB, 1985.

Cuadro 9.3.

Factores de aprendizaje.

to- resultan en la generacion de observaciones y revisiones que normalmente
ameritan ser considerados. Este tipo de revisién funcional puede mostrar
deficiencias en los planteamientos, tales como conflictos peatonales, direccio-
nes confusas y puntos ciegos. La identificacion temprana de estas deficien-
cias puede resultar en cambio en los proyectos que permitan mejorar la
operacion de la instalacion, asi como su seguridad.

El desarrollo de un programa de informacién sigue el proceso clasico de
la planeacion, el cual se muestra en la Figura 9.2, y cuyos conceptos principa-
les se describen a continuacion:
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Determinacion de metas y I Criterios, lineamientos y
objetivos normatividad
¢ Integracion ¢ Disefio
e Economia e Servicio
e Disefio
e Comunicacion

Evaluacion de alternativas

Identificacion de
necesidades de informacién

Seleccion de alternativas

Elementos de apoyo

Visuales
Orales Implantacion
Impresos

Interactivos

Mantenimiento

Figura 9.2.
Proceso de planeacion de un programa de informacion.

9.3.1 Metas y objetivos

Un objetivo fundamental de un sistema de informacién al publico debe ser la
transmision adecuada del mensaje asi como también la integracion del progra-
ma, el manejo de los costos —tanto de su etapa inicial como de su mantenimien-
to—y un disefio gréfico atractivo. Atin cuando este tltimo aspecto es importante,
debe reconocerse que es secundario al objetivo de comunicacion.

A'su vez, la integracion debe buscar la coordinacién de todos los compo-
nentes de la informacién asi como el uso de una nomenclatura consistente y
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normalizada y el disefio modular de sus componentes para asegurar su utili-
zacién para una variedad de aplicaciones. El aspecto econémico debe consi-
derar el costo total del programa durante su vida util y relacionarlo con su
efectividad.

Identificacion de necesidades

La complejidad del sistema de transporte, las caracteristicas de los usuarios y
sus puntos de transbordo determinan los requerimientos de informacién
y sus prioridades. En los casos donde se presenta una fuerte atraccién de tu-
ristas o usuarios eventuales se requiere de apoyos de informacién mayores y
puede requerirse de personal para atender dudas verbalmente. Asimismo, el
seflalamiento direccional de una estacion del metro subterranea puede ser mas
complicada que una elevada desde la cual se visualizan facilmente puntos de
interés.

Los tipos de informacién que requieren los usuarios se puede sintetizar
en los siguientes puntos [2]:

Informacion general
- mapas de la ciudad, barreras naturales, y artificiales, vialidades
principales, puntos de interés, nomenclatura de calles y numera-
cioén de predios.
- lugares servidos por el transporte publico.
* Informacion sobre el sistema
— distancia de recorrido entre puntos de interés, transbordos
— horas de servicio
— tarifa, transbordos, reglas del uso del sistema
— servicios especiales, apoyos a minusvalidos, apoyo de traduccién
— numero telefonico del centro de informacién.
* Informacion sobre la ruta o linea
— numero y nombre de la ruta, puntos de transbordo, nombres de
las estaciones, nomenclatura de las calles en las paradas, numera-
cién de predios
— horarios, tiempo de espera, intervalo de paso
- distancia de viaje, tiempo total de recorrido, tiempo entre paradas.
* Informacion sobre la parada
— identificacién de paradas y estaciones; marcas en el pavimento;
seflalamiento de apoyo a puntos de transbordo
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rutas que sirven a la parada o punto de transbordo
sefialamiento direccional para diferentes ubicaciones y usuarios.

* Informacion sobre el vehiculo

seflalamiento de identificacion en las unidades, namero de ruta y
nombres

asistencia adicional en ruta (mapas en las unidades, teléfonos de
informacién de la empresa).

9.3.3 Elementos de apoyo de informacién

A continuacién se presenta un listado de los elementos de apoyo utilizables
para los tipos de comunicacién que se tienen identificados y de los que se
comentard mas adelante, sefialandose con un asterisco aquéllos apoyos que
se utilizan en puntos de transbordo. La jerarquizacion de estos elementos
puede ayudar en el proceso de seleccién en funcion de las necesidades del
usuario y de su efectividad en cumplir las metas y objetivos planteados .
Estos elementos son:

o Comunicacion visual

identificacién de parada o estacion (¥)

seflalamiento local (*)

seflalamiento direccional interno (*)

mapa de la red y horarios (*)

mapas con la ubicacién del punto de consulta, directorios y ma-
pas guia (*)

pantallas de video mostrando horarios, rutas y puntos de abor-
daje (*)

o Comunicacion verbal

informacién por teléfono

teléfono de asistencia al usuario (*)

personal de apoyo con funciones especificas de informar al usua-
rio (*)

personal operativo-operadores, supervisores de estacion, policia (*)
sistema de comunicacién con el publico (¥)

circuitos cerrados de television

otros usuarios

* Impresos

mapas de la red y horarios (*)
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- folletos
- volantes
— anuncios con informacién (*)
— centro de informacién
* Interaccién automdtica con el pasajero
teléfono con voz computarizada o pregrabada
mapa de la red eléctrica (¥)
planeador computarizado de viajes (*)
mapa computarizado y uso de internet (¥)

Criterios, lineamientos y normas

Las normas de disefio y desempefio se basan en el logro de las metas del pro-
grama en cuanto a comunicacion, integraciéon, economia y disefio grafico. La
efectividad del sefialamiento en la comunicacion depende de: la tipografia y
la distancia de visibilidad; las jerarquias de la tipografia para diferentes nive-
les de informacion; la combinacién de colores; la iluminacion; la ubicacién
del sefialamiento y; la altura de montaje asi como su método de colocacién [3,
4]. La normalizacién de los materiales del sefialamiento, su disefio modular y
la coordinacién con otros elementos de informacién se relacionan con el objeti-
vo de integracion. A su vez, los aspectos econémicos dependeran de la dura-
bilidad del sefialamiento, su mantenimiento y la resistencia a actos vandalicos.

Para ello, normalmente se genera un manual de lineamientos para la apli-
cacion de un sistema de sefialamiento en el que se vierten la normatividad de
disefio y desempefio. Este manual asegura un disefio coordinado y consisten-
te ala vez de presentar opciones para una variedad de situaciones, tales como
orientacion al usuario o problemas de informacién. Por ello, aquéllos manua-
les que se centran exclusivamente en la tipografia presentan una utilidad re-
lativamente pequefa.

Adicionalmente a los lineamientos de sefiales, un programa completo
de informacién y mercadotécnia puede incluir logotipos, papeleria, colores y
seflalamiento uniforme en el parque vehicular y otros elementos de imagen
al pablico.

Evaluacion de alternativas

Las diferentes alternativas de disefio se evaltian en funcién de muestras de
las sefiales, mismas que se presentan a usuarios potenciales diferentes y se
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analizan las opciones de cada uno de ellos. Por ello, normalmente se prepa-
ran muestras o dummys de las sefiales a tamafio natural y transparencias de
éstas en sus ubicaciones tipicas para evaluar su efectividad.

Tipos de informacién

Un aspecto que merece una mayor atencion es la referente a los tipos de infor-
macién que permiten la comunicacién con el usuario, siendo éstos:

e comunicacion visual (sefialamiento)

e comunicacion verbal

* informacién impresa

* interaccion automdtica con el pasajero

Naturalmente no es necesario proveer de estos cuatro elementos de apo-
yo en todas las paradas, estaciones o puntos de intercambio sino que cada
tipo de informacidn se interrelaciona con los demds y con ello se logra un
mejor entendimiento del sistema de transporte y de sus servicios.

Comunicacion visual

Entre las formas mas comunes de apoyo visual se encuentran el sefialamiento
informativo, direccional y de destino, los mapas de la red y horarios de servi-
cio, las pantallas de video mostrando horas de llegada y salida, entre otros. A
nivel de paradas de autobuses se incluyen sefialamientos locales que guian al
usuario a las paradas; identificacién de la parada, junto con el niimero y nom-
bre de la ruta; mapas de la red y; horarios de servicio. En sistemas mas com-
plejos y en puntos de transbordo, las necesidades de sefialamiento son mayores
conforme se incrementa el nimero de puntos de decision del usuario (cam-
bios en la direccidn, seleccion de andenes, seleccidon de vehiculos), ademas de
que el ambiente visual generalmente presenta una saturacién de elementos
visuales que pueden confundir al usuario.

Una de las principales formas de transmitir informacion visual al usuario
es a través del uso de seflalamiento, ya sea éste en forma de marcas en el piso
(sefialamiento horizontal) o a través de placas o laminas (sefialamiento verti-
cal). En una parada de autobts, el sefialamiento identifica el punto de parada y
ofrece al usuario informacién bésica sobre la ruta y sus horarios. Conforme la
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parada, la estacion o el punto de transbordo se vuelve mas complejo, se requie-
re contar con sefialamiento direccional interno y otros tipos de sefialamiento.

Tipo de sehalamiento

Los diferentes tipos de sefiales que se utilizan en un sistema de transporte
publico deben disefiarse de tal forma que se coordine e integre la tipografia,
la terminologia, los colores, los simbolos, las formas y la jerarquia misma del
tamafio de la letra conforme la importancia de la informacién. A su vez, los
disefios modulares, con componentes estandarizados y que presenten distin-
tas opciones de montaje ayudan a contar con un sefialamiento coordinado y
econdmico. Se pueden considerar varios tipos de sefialamiento [1, 5, 6], entre
los que se encuentran:

Seiialamiento de identificacion. Entre los principales elementos se encuen-
tran: la identificacion o logotipo del sistema o empresa de transporte; el icono
o pictograma del medio de que se trata o de la parada o estacion y; el niimero
de ruta y el vehiculo. Normalmente, en instalaciones de mayor tamafio, tales
como terminales y puntos importantes de transbordo, se requiere de sefia-
lamiento de identificacion de los servicios dirigidos al usuario, tales como
taquillas, sanitarios o espacios concesionados. Esto conduce a que se combine
el uso de simbolos, logotipos, colores y formas para subrayar su efectividad.

Seitalamiento direccional. En esta categoria se incluyen los sefialamientos
externos de guia que se colocan dentro del radio de influencia de una parada
o estacion asi como el sefialamiento interno en instalaciones de gran tamafio.
La ubicacién de este tipo de sefialamiento se presenta en los puntos de deci-
sion donde el usuario debe seleccionar un cambio en sus movimientos, tanto
horizontales como verticales.

Seitalamiento complementario. El usuario requiere de informacion comple-
mentaria sobre tarifas, transbordos, procedimientos de seguridad, entre otros.
Es recomendable que estos mensajes sean lo mas concretos y sencillos posibles.

Seiialamiento regulatorio. Dentro de esta categoria se incluyen el sefialamiento
de transito, las advertencias de seguridad, las prohibiciones de toda indole y
otras sefiales restrictivas similares. En el caso de la vialidad, se recomienda
seguir la normatividad que se establece en diversos manuales [5, 6].
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Seiialamiento de emergencia. Los reglamentos de construccién de nuestro pais
estdn requiriendo que se sefialicen las salidas y se establezcan rutas de evacua-
cion. En estos reglamentos normalmente se especifica la tipografia minima, el co-
lor, los requerimientos de iluminacién y los materiales del sefialamiento.

Seiialamiento publicitario. La venta de publicidad puede ser una fuente im-
portante de ingresos que permite financiar algunas mejoras en los sistemas
de transporte, tales como la instalacién de cobertizos o la colocacion de sefia-
lamiento con mensajes intercambiables. Sin embargo, se debe ejercer cuidado
al mezclar la informacién y la publicidad con el fin de no desvirtuar la efecti-
vidad del sefialamiento. No es recomendable combinar la publicidad con el
seflalamiento direccional puesto que el usuario que busca este apoyo tendera
a ignorar un sefialamiento combinado y descartarlo como una fuente de in-
formacion. Por ello, las empresas de transporte ejercen un control sobre la
ubicacion, disefio y contenido con la finalidad de limitar la competencia y los
conflictos visuales.

Elementos de un senalamiento

La efectividad de un sefialamiento depende de cuatro elementos, siendo és-
tos: los factores humanos que influyen en la transmision de informacion; el
contexto arquitecténico en que se ubica la sefial; el mensaje transmitido tanto
por el texto como por su ubicacion y; el tipo de sefial, materiales y métodos de
montaje y costos que se utilizan.

Los factores humanos

El sefialamiento se disefia para la totalidad de usuarios y es importante
considerar los factores humanos tales como la legibilidad, los dngulos de
visibilidad y la interpretacién que pueda darle el usuario a los simbolos
y colores.

Una sefial se disefia para que se identifique facilmente por el usuario den-
tro de lo que normalmente son fondos confusos y visualmente saturados ya
que es comun que se presente en las instalaciones de transporte publico una
competencia visual entre la publicidad y el sefialamiento informativo. Por tal
motivo el sefialamiento direccional debe distinguirse mediante el uso de di-
sefios sencillos y combinaciones de colores que presenten un buen contraste
con otro tipo de sefiales para que no sean confundidos.
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Entre los aspectos que se deben cuidar estd la iluminacion del sefialamien-
to, situacién que incrementa su potencial y legibilidad si éste se disefia para
no producir reflejos o sombras en la cara de la sefial. Es importante conside-
rar la ubicacién de las sefiales en las inmediaciones de fuentes existentes de
iluminacién, con lo que se logran ahorros al no tener que asignar fuentes pro-
pias de iluminacién.

A su vez, el tamafio de letra y su estilo son consideraciones que se deben
tener presente, puesto que un mayor tamafo de las letras y una tipografia mas
legible aumentan la facilidad de lectura y el potencial informativo de la sefal.
Los tamafios de la letra se relacionan con la distancia de lectura y la velocidad
de aproximacion (para el caso del automovilista o pasajero del transporte pu-
blico) pero en algunos casos es usual el uso de letras grandes para enfatizar o
crear un mayor impacto en el disefio. A su vez, una tipografia de gran tamafo
redunda en una sefial de mayores proporciones, lo cual es un factor limitante
donde se cuenta con techos bajos o existen restricciones de espacio.

Se ha encontrado en diversos estudios que el uso de altas y bajas en las
palabras facilita la lectura y normalmente ofrece un formato de mensaje mas
atractivo. La tipografia helvética es normalmente la mas utilizada en las ins-
talaciones de transporte mientras que el tamafio minimo de altura de letra
recomendado para la mayoria de los individuos bajo buenas condiciones de
iluminacién es de 3 mm por cada metro de distancia de visibilidad (mdv) y el
doble para otras condiciones de iluminacién. Los disefiadores graficos em-
plean letras de mayor tamafio (8mm por mdv) o establecen una jerarquia en
la informacién basados en un rango de tamafos de letra para causar un ma-
yor impacto visual. La Figura 9.3 muestra el analisis de legibilidad para un
automovilista.

Existen limites précticos a la distancia de visibilidad efectiva de una se-
fal, por lo cual se recomienda colocar informacién confirmatoria adicional
cada 25m a lo largo de un andador ya que el usuario tiende a buscar una guia
direccional dentro de un rango muy corto de angulos de visibilidad y distan-
cias. La ubicacién del sefialamiento esta determinado por el &ngulo de visibi-
lidad del usuario y su campo normal de vision, por lo que el cono de vision
del ser humano es de aproximadamente 60°, pero se recomienda un cono
menor (20 a 40°) para un reconocimiento 6ptimo de las palabras. La Figura
9.4 muestra estos conos de vision para el usuario mexicano.

Naturalmente, los angulos de visibilidad humana pueden ampliarse con
el movimiento de la cabeza, pero la zona primaria de reconocimiento se en-
cuentra enfrente del camino de movimiento del peatén. Los niveles de los
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ANALISIS DE LEGIBILIDAD DE UN OCUPANTE DE UN VEHICULO EN MOVIMIENTO

Numero Velocidad Tiempo Distancia recorrida Tamario Comercial Institucional
de de reaccion durante la reaccién de letra Industrial Residencial
carriles (km/h) (s) (m) (cm) Agricola
2 25 8 55 10 0.7 0.6
50 110 18 2.3 1.7
70 160 25 4.6 3.4
90 215 36 9.3 6.5
4 25 10 65 10 0.7 0.6
50 130 23 3.7 2.6
70 200 33 8.96 6
90 295 43 13.94 9.9
6 25 11 75 13 1.2 0.9
50 150 23 3.7 2.6
70 220 36 9.3 6.5
90 295 48 17.7 12.5
Autopista urbana 90 12 320 53 21.4 15.1
o 46m l/distancia |ateral)
1
 E—
 E——

Limite de velocidad

Fuente: Referencia [3].

Figura 9.3.
Andlisis de legibilidad de una sefial.
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Figura 9.4.
Conos de vision para el usuario mexicano.
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0jos se encuentran para la poblacién mexicana en general de 1485 mm para
el 5 percentil de la poblacién (esto es, el 5% son menores de esta altura)
hasta 1681 mm para el 95 percentil. Finalmente, es importante considerar la
altura de los ojos de un usuario sentado en la colocacion de sefialamiento y
anuncios publicitarios dentro y fuera de una unidad de transporte, lo cual
ha sido tratado en el Capitulo 3.

A'su vez, es recomendable que se presente un fuerte contraste entre colo-
res, siendo la combinacién de letras negras sobre fondo amarillo legible a tres
veces mas distancia que una combinacién de letra verde sobre un fondo rojo.
Las combinaciones de letras blancas sobre fondo azul o negro (o viceversa)
son comunes en el sefialamiento de las instalaciones de transporte publico
pero otras combinaciones contrastantes pueden ser igualmente efectivas. Fi-
nalmente, la Figura 9.5 muestra el porcentaje de areas que un sefialamiento
de color debe exceder a un sefialamiento con fondo en blanco para que este
pueda ser igualmente visible.

14mE 1.5mE 15nE 16 mE 1Bk 2.1 asmE
dmmillo flererin. Blawo Raio bt | Yok hEgm
B [’ o Y +20T 1430y, +13T

Fuente: Referencia [3].

Figura 9.5.
Areas y porcentajes necesarios para hacer igualmente visible una sefial con fondo de color con una con fondo
en blanco.

El medio ambiente o contexto arquitectonico

El medio ambiente en el que se coloca una sefial y no la sefial en si es el men-
saje visual predominante que se le presenta a un usuario es tal como se plan-
tea en algunos estudios relativos a la forma en que el usuario encuentra su
camino. En ellos, se muestra que la orientacién y la seleccién de trayectos se
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intensifica cuando existe una visibilidad de los puntos que se encuentran
enfrente de la secuencia normal de movimiento; en donde los puntos de deci-
sion estan claramente diferenciados ya sea por tratamientos arquitecténicos,
por puntos de interés reconocibles o por elementos especiales y; en donde
existe una confusién visual minima y una concentracion del fondo en el cam-
po visual del usuario.

Las caracteristicas que distinguen arquitectonicamente a los trayectos
peatonales son las siguientes:

* La claridad en los puntos de decisién

e Larectitud de los trayectos entre puntos de decision

* Los conos de visién a los puntos de decisién que se ubican enfrente
del usuario

* Lasrelaciones con los puntos de interés y los elementos distintivos de
disefio

* La definicién de las orillas del trayecto (un andén esta definido ade-
cuadamente; un vestibulo puede no estarlo)

* Lalongitud y ancho del trayecto (se crean problemas de orientacién
en trayectos excesivamente anchos o largos)

* Laldgica de la secuencia de eventos a lo largo del trayecto (por ejem-
plo, compra de boleto, uso del torniquete, uso de la escalera mecéni-
ca, uso del andén)

El mensaje

El Cuadro 9.3 anterior, resume los principios de la comunicacion e ilustra lo
que se debe y lo que no se debe hacer en el disefio de un sefialamiento y sus
mensajes. La consistencia en la terminologia, la gramatica y estilo son facto-
res importantes para evitar confusiones y ambigiiedades, pudiéndose esta-
blecer los siguientes criterios generales:

* Brevedad, un minimo de palabras y puntuacién adecuada para su en-
tendimiento

* Redundancia, la cual debe ser evitada en los mensajes escritos, pero los
cdédigos de color, simbolos y forma de sefialamiento deben ser repeti-
dos para reforzar el mensaje

* Tono positivo, decisivo y activo en el mensaje que se transmita

* Terminologia clara y diferenciada para diferentes sitios y elementos
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Los mensajes simbdlicos, en forma de pictogramas, logotipos o sefiales
simbolicas pueden utilizarse adecuadamente para la direccion, la regulacion,
las salidas de emergencia y la identificacion si el elemento se reconoce facil-
mente. Como ejemplo se tiene el simbolo grafico de una curva en el sefala-
miento vertical carretero el cual es sencillo, claro y mas facilmente reconocible
que las palabras curva peligrosa a la derecha 100 metros adelante.

Los mejores simbolos de sefiales son aquéllos que muestran una buena
base conceptual para el objetivo o idea que se va a presentar; se utilizan sola-
mente dentro del contexto en donde la sefial hace sentido; se repiten cuando
el simbolo no es comtin; emplean técnicas graficas adecuadas en cuanto a color
y disefio y; se utilizan consistentemente para el mismo mensaje. La Figura 9.6
muestra los elementos de identificacién de algunas estaciones del metro de la
ciudad de México, cuyos simbolos estan relacionados con puntos de interés
ubicados en las inmediaciones de las estaciones.

Figura 9.6.
Elementos de identificacion de estaciones del metro de la Ciudad de México.
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El equipamiento o tipo de seiialamiento

La forma de colocar una sefial es importante para determinar el costo y la
efectividad general del mismo. Es factible contar con una amplia variedad de
montajes incluyéndose, entre otros, el sefialamiento fijado con abrazaderas o
fijados directamente al techo, paredes y columnas o utilizados como unidades
independientes en marcos en forma de A, estelas o sefialamiento vertical con-
vencional, como se muestra en la Figura 9.7.

) WIDNIE|E 3Q05300 8 UnE
WMonizje en poste pared o columna

bontale adherido a una
hontaje al techo pared o colemna

Sipecsion e

7

by

.'9‘ =

i

Figura 9.7.
Métodos de montaje o colocacion de sefiales.
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El método de montaje puede limitar la utilidad de un sefialamiento. Asi
por ejemplo, la superficie utilizable de una estela se ve reducida a la vez de
limitar el tamafio de la letra y la longitud del mensaje, como se observa en la
Figura 9.8. A su vez, las sefiales montadas en bisagras fijadas al techo, pare-
des y columnas permiten hacer uso de ambos lados de la sefial, mientras que
en el caso de un montaje directo sobre la pared, solo se puede hacer uso de
una cara.

Los materiales comtinmente utilizados para la elaboracion de sefales den-
tro de la aplicacion del transporte incluyen los siguientes:

Figura 9.8.
Estela informativa (Sdo Paulo, Brasil).
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9.4.13

9.4.2

¢ Esmalte de porcelana sobre acero o aluminio

* Aluminio pintado

e Fibra de vidrio

* Acrilicos y policarbonatos

¢ C(Cintas plasticas adheribles sobre bases de madera, metal o plastico

Mantenimiento del senalamiento

La inspeccién periddica del sefialamiento es necesaria para determinar si esta
todavia en su sitio, si el mensaje continda siendo legible, si la sefial mantiene
su integridad estructural y si el mensaje sigue siendo vélido. Las sefiales exte-
riores pueden envejecerse mas rapidamente conforme a la direccién prevale-
ciente del viento asi como con la exposicion al sol por lo que su ubicacién
debe ser considerada. La oxidacion de las ldminas y de los elementos fijadores
pueden afectar la integridad estructural de la sefial, lo cual puede resultar en
fallas durante ventiscas o movimientos teltricos.

El mantenimiento de las sefiales se facilita si se lleva un historial escrito
de cada sefal por ubicacién, mensaje, fecha de fabricacion e instalacién, ma-
teriales empleados, colores, condiciones de exposicion y otros elementos rele-
vantes que puedan afectar la durabilidad y el mantenimiento de las sefales.
Existen actualmente en el mercado inventarios computarizados de sefialamien-
to que apoyan significativamente las actividades de la programacién del
mantenimiento de las mismas a partir de sistemas de informacion geogréfica.

Comunicacion verbal

El usuario intercambia frecuentemente informacion referente al transporte
publico a través de servicios de informacion telefonica; con el personal opera-
tivo asi como con otros usuarios. Esta tiltima forma de comunicacién es utili-
zada especialmente por aquéllos que tienen dificultades para entender la
geografia del lugar, los mapas de una red de transporte o interpretar los hora-
rios y el sefialamiento direccional.

La dependencia en este tipo de comunicacién se debe a las barreras del
lenguaje; a las deficiencias sicoldgicas o fisicas o simplemente por el descono-
cimiento de la ciudad y su red de transporte. Un sefialamiento mal colocado
o confuso puede ser la causa de la necesidad de informacién verbal por usua-
rios que conocen el sistema. Asimismo, los cambios frecuentes en rutas y ho-
rarios fomentan el uso del servicio de informacion via telefénica por todo tipo
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de usuarios. De una manera mas general, la transmisién de informacién ver-
bal a usuarios potenciales incluye el uso de los medios electrénicos de comu-
nicacion (radio y television) para modificaciones en el servicio asi como
anuncios especiales sobre el transporte publico.

El medio primario con que un buen nimero de empresas de transporte
ofrecen informacion verbal es mediante un centro de informacién telefénica, el
cual implica un menor gasto que contar con personal en ubicaciones predeter-
minadas. Esto se debe en parte a que la presencia de personal en sitios predeter-
minados induce al usuario a preguntar con la finalidad exclusiva de confirmar lo
que ya saben, pero que no utilizarian el teléfono para buscar tal confirmacién.

Centros de informacion telefénica

Este tipo de centros son utilizados como parte de los programas de comunica-
cién con el usuario asi como por su estrategia de monitoreo general. La infor-
macion por teléfono presenta varias ventajas sobre los medios impresos, tales
como horarios y mapas, siendo éstas:

* Disponibilidad para todo tipo de usuario

* Reduce las molestias de utilizar el transporte ptiblico ya que se obtie-
ne asistencia oportuna si ésta se requiere

* Se pueden realizar rapidamente ajustes a los cambios de itinerarios y
rutas

* Se puede dar respuesta a las necesidades individuales de los usua-
rios, incluyendo aquellos minusvalidos o con barreras en el lenguaje

* Se obtiene una retroalimentacion sobre los problemas del usuario y
de los requerimientos de servicio

En un centro de informacién telefénica, las recepcionistas contestan las pre-
guntas relativas a los horarios, rutas y tarifas para un viaje potencial. General-
mente, existen problemas de comunicaciéon por lo que la recepcionista debe
ayudar al que llama hasta que la duda sea entendida mutuamente. Entonces la
recepcionista podré ofrecer la informacion requerida mediante la consulta de
mapas de rutas y cartografia urbana, itinerarios, hojas de intervalos y otra in-
formacion indexada que permita dar respuesta a la solicitud de informacién.

Entre las habilidades que deben contar las recepcionistas se encuentran la
de una buena comunicacion y el conocimiento de la red vial y de transporte
publico. El trabajo de la recepcionista es mas arduo conforme crece el tamafio
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del sistema de transporte y de la ciudad y en especial en aquellos sistemas
con un gran cantidad de interconexiones entre los servicios urbanos y subur-
banos o regionales. Esta complejidad afecta el tiempo de atencién por usuario
y por lo tanto el personal requerido. En estudios efectuados en sistemas esta-
dounidenses [7], se detect6 que los volimenes de llamadas para una empresa
de transportes se ubica entre uno y dos solicitudes de informacién por cada
cien pasajeros transportados.

En servicios nuevos, las llamadas pueden ser en un inicio tan altas como
20 llamadas por cada 100 pasajeros, valor que va declinando gradualmente.
Asimismo, es notorio el incremento del nimero de llamadas en los casos de
modificaciones en las rutas, de tarifas, o eventos especiales o condiciones cli-
matoldgicas no esperadas.

Una recepcionista puede procesar entre 20 y 40 llamadas por hora, depen-
diendo la productividad, de la complejidad del sistema, de la experiencia y del
acervo de informacién y organizacién con que se cuente. Las llamadas varian
entre 10 segundos hasta 10 minutos en los casos con problemas de comunica-
cion entre la recepcionista y el usuario, siendo las principales causas las difi-
cultades de encontrar determinada calle u otra informacion especifica del
sistema o bien, la complejidad del recorrido que el usuario pretende efectuar.

Los costos unitarios de contestar las llamadas varian considerablemente
y dependen de la calidad del servicio que se ofrezca. Sin embargo, desde un
punto de vista de mercadotécnia, una sola llamada puede originar muchos
viajes que generan ingresos con lo que se obtiene una buena tasa de retorno
en la inversion de un centro de informacién telefénica. Asi por ejemplo, en
Washington DC, se estima que aproximadamente el 80% de los usuarios que
llamaron realizaron su viaje y que cerca de dos terceras partes no habrian
utilizado el transporte ptiblico para efectuar su viaje si no existiera este servi-
cio. De estos porcentajes se estima que hubo un 30% de retorno de la inver-
sion debido al centro de informacion [7].

Es importante monitorear el volumen de llamadas con el fin de determi-
nar las variaciones diarias y horarias asi como la productividad de las recep-
cionistas. Por lo general en instalaciones donde existen 10 o mas estaciones de
trabajo se utilizan distribuidores automaticos de llamadas para controlar las
llamadas que llegan y para almacenar la informacion sobre el desempefio del
sistema. En este sistema, mientras se le solicita al usuario que espere a que
una recepcionista lo atienda, se le pide a la vez que organice su viaje antes
que la recepcionista conteste su llamada o bien, se le facilita informacién co-
munmente solicitada.
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Voceadores

Los sistemas de voceo publico se utilizan principalmente en instalaciones de
transferencia para anunciar salidas y llegadas, cambios en el servicio y para
la comunicacién de emergencias. Sin embargo, presentan dos problemas prin-
cipales que deben ser tomados en cuenta:

* Distribucion del sonido dispareja debido a un niimero inadecuado de
amplificadores o bien, que no se encuentran ubicados adecuadamente

* Voceo fuerte o inteligible por el uso inapropiado del micréfono o mal
ajuste de la sintonia y volumen

Es importante tener en cuenta los resultados de estudios realizados en el
metro de la ciudad de México donde la informacion transmitida por el siste-
ma de voceo es en el 32% de los casos entendida abordo de los trenes y en el
47% de los casos entendida en las estaciones [8].

Informacién impresa

Entre los elementos de apoyo impresos mas comunes se encuentran los ma-
pas de la red y de las rutas; asi como otro material informativo. Su ventaja
radica en que le ofrece al usuario una referencia permanente y le provee la
informacién introductoria valiosa al usuario nuevo o eventual, tales como
nombres y ubicaciones relativas de puntos de interés y caracteristicas locales
particulares, estructura de la red y nomenclatura vial, que pueden utilizar
posteriormente, si asi lo requieren. Este tipo de informacion permite reducir
la duracion de las preguntas via teléfono asi como las preguntas al personal
operativo.

La distribucién y/o colocacién de mapas, itinerarios, folletos, y otras for-
mas de informacion impresa es una importante herramienta de mercadotec-
nia del transporte publico asi como de comunicacion con el usuario. Un
sistema de impresos y mapas de las rutas que se coloquen en los puntos de
transbordo y sean distribuidos por otros medios pueden ayudar a los usua-
rios a familiarizarse con las rutas y nombres de los sitios, puntos de transbor-
do y relaciones geogréficas asi como ofrecer una referencia permanente que
puede ser utilizada durante un viaje en transporte publico. Asimismo, pue-
den ayudar en la comunicacion con los centros de informacién telefonica, con
el personal operativo y con otros usuarios.
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9.4.31

El uso de mapas del sistema y de las rutas en puntos de transbordo y abor-
do de las unidades ayuda al usuario en su seleccion del recorrido a efectuar y
posteriormente le ofrece una reconfirmacién continua del recorrido en los dife-
rentes puntos de transbordo a lo largo de la ruta. A su vez, los folletos y panfle-
tos, anuncios y otras formas de comunicacion impresa ofrecen al usuario
potencial informacién introductoria valiosa acerca de los servicio de transporte
publico tanto de los existentes y como de nuevas opciones y permiten incre-
mentar la afluencia de pasajeros al reducir las ambigtiedades de los viajes.

Tipos de informacién impresa

La forma mas comun de informacion impresa son los mapas del sistema, de
las rutas y los horarios. Los mapas de la red total deben ser disefiados para
ofrecer informaciéon mas generalizada con un minimo nivel de detalle de tal
forma que se ofrezca al usuario potencial una visién adecuada de la red y de
sus servicios. Un ejemplo de ello se muestra en la Figura 9.9. Este tipo de

Figura 9.9.
Mapa de informacion generalizada (Londres, Gran Bretaria). Cortesia de London Regional Transport.
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mapas se consideran como una ayuda promocional y de mercadeo que atrae
nuevos usuarios en una fase introductoria de comunicaciéon, mientras que
la informacion mas especifica se muestra en los mapas detallados de las
rutas tal y como se sefiala en la Figura 9.10.

La informacion referente a los horarios presenta una menor importan-
cia que los mapas de rutas. Sin embargo, es importante para el usuario co-
nocer las horas de servicio y contar con informacion sobre las llegadas y
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Figura 9.10.
Mapa de detalle de una ruta (Sdo Paulo, Brasil). Cortesia de Prefectura del Municipio de Sdo Paulo.
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salidas actualizadas ya que crean una percepcion positiva del servicio y per-
miten mejorar la funcionalidad de las instalaciones al controlar los movimien-
tos peatonales y la saturacion de las paradas. La Figura 9.11 ilustra un ejemplo
de un horario para una ruta de autobuses, en la cual llama la atencion el
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Horario de servicio para una ruta de autobuses (Stuttgart, Alemania). Cortesia de VVS.
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larguillo sintético de la ruta mostrando las principales paradas asi como las
rutas con las que se efecttian transbordos.

Los folletos y panfletos son un tipo de informacién impresa secundaria que
no ofrecen informacién especifica sobre los recorridos sino que se utiliza para
informar al usuario sobre cambios en el servicio, mejoras en el sistema, eventos
especiales, promociones y otros tipos de noticias sobre el transporte publico.
Aun cuando es basicamente una forma de mercadotécnia, también puede apo-
yar en el conocimiento del sistema de transporte ptblico y beneficiar al proceso
de comunicacion con el usuario. La Figura 9.12 muestra un ejemplo de ella.
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Figura 9.12.
Folleto informativo para usuarios (Toronto, Canadd). Cortesia de Toronto Transit Commision.
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9.4.3.2

Los mapas de rutas, horarios, panfletos y folletos pueden ofrecerse a los
usuarios directamente en sus domicilios, por medio del correo o a través de
promociones dirigidas a nuevos residentes o en areas donde se estan
instrumentando nuevos servicios o0 como una respuesta a las solicitudes via
telefénica o de correo que recibe la empresa. La distribucién en puntos de
transbordo o estaciones puede ser efectuada por el mismo personal de la es-
taciéon o mediante mostradores ubicados estratégicamente en las paradas o
estaciones.

La adicion de mapas del servicio y horarios en los directorios telefénicos
se ha mostrado como un método efectivo de ofrecer esta informacion, tal y
como se muestra en la Figura 9.13 la cual presenta un mapa de la red del
metro de la Ciudad de México que aparece en la Seccién Amarilla del directo-
rio telefonico de la ciudad. A su vez, muchas empresas distribuyen folletos y
noticias especiales a los usuarios explicando las causas de demoras en el ser-
vicio no esperadas asi como informando a los usuarios sobre cambios en el
servicio o mejoras en el parque vehicular e instalaciones. Estas noticias pue-
den ser colocadas en mostradores provistos dentro de las unidades y/o dis-
tribuidos por personal en los puntos de transbordo.

Elementos informativos en una parada

En las paradas de autobuses es recomendable contar con una sefializacion
clara, siendo ésta la primera prioridad puesto que el usuario debe conocer los
puntos donde se presta el servicio antes de que éste pueda ser utilizado. Por
tal motivo, todas las paradas deben ser sefialadas claramente, a partir de una
normatividad comuin y uniforme de sefiales, marcas de pavimento y otros
elementos que facilitan su reconocimiento en toda la ciudad y que establezca
una imagen propia al sistema.
Cada parada debe mostrar claramente la siguiente informacion:

* Seal SIS-19 a 21 de parada conforme al Manual de Dispositivos para el
Control del Trdnsito en Calles y Carreteras.

* Logotipo del sistema, red o empresa o en su defecto, escudo de armas
de la ciudad.

* Nombre de la ruta, ya sea por calle, nimero o letra de ruta u origen y
destino.

e Larguillo de las rutas que son servidas por la parada e informacién
sobre los horarios, o en su defecto, los intervalos.
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Mapa de la red de metro en la Seccion Amarilla (Ciudad de México, México).
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¢ Teléfono de informacion de la empresa u dependencia encargada del

transporte.
* Nombre de la parada.

La Figura 9.14 ilustra tres tipos de paradas, los elementos que la componen
y el dimensionamiento minimo recomendable para su colocacion en la vialidad.
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Sefialamiento de paradas.
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La orientacion y ubicacion de las sefiales debe ser tal que sea visible a los
peatones pero también que no afecte la visibilidad del transito vehicular y en
forma especial en las paradas ubicadas en las intersecciones. Asimismo, es
importante dar una atencion especial al tamafio, forma y color de las sefiales.
En donde se cuente con un cobertizo o un punto de transbordo, es recomen-
dable agregar un mapa del sistema, tal y como se muestra en la porcion dere-
cha de la Figura 9.15.

9433 Desarrollo de mapas de la red y rutas
La colocacién de mapas de la red en puntos de transbordo y en las unidades

ofrece una funcion de orientaciéon importante: familiariza al usuario con la
nomenclatura de la ruta y los nombres y ubicaciones relativas de los sitios a
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Figura 9.15.
Parada de autobuses (Mdlaga, Espafia). Foto cortesia de CEMUSA.
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los que sirve. Al viajar el usuario, la secuencia de nombres de estaciones o
paradas a lo largo de la ruta ayuda al usuario a confirmar que ha abordado la
ruta y direccion correcta.

La adicién de informacién sobre horarios en estos mapas permite al usua-
rio determinar las horas en que se prestan los servicios y estimar los tiempos
de espera. Los puntos de control de tiempos o tiempos promedio de viaje entre
paradas importantes que se muestran en un mapa de rutas pueden ayudar al
usuario a entender mejor los tiempos de recorrido y las distancias de viaje.

Un mapa de rutas y de la red consiste basicamente en el trazo vial que
ofrece una base geografica con la sobreposicion de la red de rutas. En la practi-
ca, el desarrollo de un mapa de rutas puede ser una actividad delicada ya que
se requiere determinar un balance adecuado entre el detalle geografico, la in-
formacion de transporte publico, su tratamiento grafico y otras consideracio-
nes necesarias para que pueda ser facilmente entendible por el usuario [9].

Entre las caracteristicas principales que debe presentar un mapa se en-
cuentran las siguientes:

* Un mapa debe ajustarse a las necesidades de sus usuarios

* Debe ser facil de usar

* Debe ser exacto y presentar la informacion sin errores, sin distorsiones
o inducir a malas interpretaciones

¢ Debe ser claro, legible y atractivo

* Debe permitir la interaccién con el usuario, permitiendo las modifi-
caciones, actualizaciones y la personalizacién en los casos de mapas
computarizados

* Debe existir un ajuste adecuado entre el mapa y el medio ambiente
que representa

¢ Lasimbologia y tipografia debe relacionarse con los elementos y cali-
dades representadas, esto es por ejemplo, una vialidad importante
debe destacar sobre una vialidad secundaria

Por lo general se presentan dificultades para utilizar mapas de transporte
que se apeguen estrictamente a la escala geografica ya que en muchos casos
se presenta, dentro de una superficie reducida, una gran confluencia de rutas.
A su vez, seglin el tamafio del sistema, puede existir poco espacio para el
detalle de las vialidades. Desde el punto de vista del tratamiento grafico, los
mapas esquematicos se adectian mejor para mostrar rutas individuales y pun-
tos de transbordo, pero la carencia de referencias geograficas (rios, parques,
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puentes) pueden confundir al usuario como se aprecia en la Figura 9.16. Una
combinacién de ambas situaciones puede considerar en una cara un mapa
general del sistema utilizando una escala geogréfica reconocible pero distorsio-
nada permite ofrecer espacio suficiente tanto para ofrecer informacién de las
rutas y de ubicacion siendo un ejemplo el mapa mostrado en la Figura 9.17.
En el reverso se puede mostrar los larguillos de las rutas con mayor detalle.

El desarrollo de un mapa de la red que pueda ser entendido por el usua-
rio se realiza siguiendo a través de una serie de etapas. Una primera activi-
dad consiste en establecer las prioridades relativas de la informacién que se
va a incluir. La informacién primaria, tal como los nombres y nimeros de las
rutas deben enlistarse en un grupo y las clasificaciones secundarias como nom-
bres de calles y puntos de interés en otro grupo. Cada grupo de informacion
debe utilizarse consistentemente en el mapa. La importancia relativa de cada
tipo de informacién al usuario determina el peso visual del grosor de los tra-
zos, tipografia, simbolos y colores utilizados para su identificacién. Como
ejemplo, los nombres de las rutas y sus nimeros deben identificarse clara-
mente de otra informacién secundaria y puntos de transbordo importantes

Figura 9.16.
Mapa esquemdtico sin referencias (Stuttgart, Alemania).
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Figura 9.17.
Mapa esquemdtico con referencias (Filadelfia, Estados Unidos). Cortesia de SEPTA.

deben recibir un mayor énfasis que otros puntos de interés. El armado del
mapa preliminar debe iniciarse solo hasta que se tenga un consenso sobre las
prioridades de informacién y los cédigos graficos relacionados asi como si el
mapa es un mapa general del sistema para ser utilizado como informacién
introductoria al usuario y propésitos de mercadotécnia o como un mapa de
rutas con detalles mas especificos sobre el servicio y la geografia.
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Factores a tomar en cuenta

Los aspectos generales que deben considerarse en el desarrollo de un mapa
de la red y del sistema se enlistan a continuacién:

* Diseifio grdfico

Utilizar los servicios de un disefiador experimentado en la practi-
ca del transporte publico

Disefiar el mapa para que pueda doblarse a tamafio bolsillo
Usar una base cartografica correcta y distorsionarla solamente en
Caso necesario

Mostrar la escala en kilometros cuando se utilice una escala real
Mostrar los puntos de orientacion (rosa de los vientos)
Controlar el nivel de detalle para evitar la concentracién de infor-
macion, pero sin dejar fuera la informacion necesaria

Utilizar un solo tipo de letra de 8 puntos como minimo

Utilizar colores con alto contraste para distinguir rutas, servicios,
puntos de interés pero mantener en un minimo la cantidad de
colores diferentes

Utilizar una leyenda y simbolos y logotipos consistentes y norma-
lizados

Utilizar terminologia, c6digos de colores y simbolos consistentes
con el seflalamiento de transbordos y otras ayudas de informacién
Evitar la introduccién de informacion ajena o publicidad en el an-
verso del mapa

* Informacion sobre el transporte piblico

Utilizar trazos sélidos para designar a las rutas

Identificar todos los nombres y niimeros de las rutas asi como los
puntos de transbordo

Incluir insertos que muestren ampliaciones de detalle de los pun-
tos de transbordo e intersecciones complejas de rutas
Identificar puntos de interés, caracteristicas topogréficas,
vialidades principales

Mostrar puntos de transbordo con otros medios, rutas suburba-
nas y otras redes de transporte

Mostrar la fecha en que se hace efectivo el mapa

Utilizar flechas direccionales donde se requiera



554 Informacion al Piiblico

* Informacion adicional

Ofrecer las horas de servicio e informacion sobre horarios en for-
ma matricial o como intervalos

Mostrar los puntos de control de tiempos o tiempos entre puntos
intermedios a lo largo de la ruta

Ofrecer informacion sobre tarifas y compra de boletos

Ofrecer un indice de calles y centros principales de actividad coor-
dinados con las rutas y una rejilla alfanumérica para su ubicacién
Mostrar los teléfonos de informacion al publico, de quejas y suge-
rencias, de otros sistemas que se conectan a la red y de emergencias
Incluir la direccion para recoger objetos olvidados y la direccién
de la empresa

Ofrecer informacién sobre accesibilidad para los minusvélidos
Incluir instrucciones en otros idiomas y/o mapas especiales don-
de sea requerido

* Impresion

Consultar con un impresor experimentado en la impresién de ma-
pas antes de disefar y seleccionar el tamafio y tipo del papel, los
colores, entre otros.

Utilizar tamafios normalizados de papel

Acordar la propiedad de los originales mecénicos y costos de
reimpresion

e Distribucion

Como respuesta a las solicitudes telefénicas y por correo
Mostradores de horarios en los puntos de transbordo y unidades
de transporte

Envios por correo, entregas domiciliarias y promociones especiales
Centros de informacién méviles en puntos generadores de viajes
o0 en eventos especiales

Personal de estacién y otro personal del sistema de transporte
Guias o directorios telefonicos

Oficinas de las cdmaras de comercio, empresas
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PREGUNTAS

1. Con relacién a la informacién que se les debe proporcionar ;cuéles son
los tipos de usuarios que existen y qué informacion requiere cada uno?

2. ;Qué factores deben tenerse presentes al desarrollar un sistema de infor-
macion?

3. Senale los diferentes tipos de sefialamiento que se pueden presentar.

4. ;Cuales son los criterios generales que debe contener el mensaje que se
quiere transmitir al usuario?

5. ;Qué tipos de informacién impresa existen y cuales son las caracteristicas
de cada uno de ellos?

6. Dibuje el equipamiento y la informacion que debe presentar una parada
con una considerable afluencia de usuarios



