ACKE

En busqueda de ciudades sostenibles, seguras e inclusivas.
Aportes criticos desde la ergonomia y el diseno

Carlos Aceves-Gonzalez ' | John Rey-Galindo 2
Recibido: 26-09-2020 | Versién final: 31-01-2021

Resumen Actualmente existe evidencia que sugiere la urgencia de avanzar en el (re)disefio y construcciéon

de espacios urbanos que consideren las necesidades y limitaciones de los ciudadanos y que
reduzcan el impacto al ambiente. La Ergonomia (o Factores Humanos) y el Disefio Centrado en
el Usuario, como disciplinas enfocadas en el analisis de las interacciones del ser humano con
su entorno, tienen el potencial para asegurar que todo artefacto, espacio o servicio sea disefiado
de acuerdo a las caracteristicas y necesidades humanas y con ello asegurar un mejor
funcionamiento de los sistemas. Este articulo tiene como fin presentar y describir el uso de
principios, métodos y herramientas de la Ergonomia y el Disefio Inclusivo y Disefio de Servicios
para el analisis de sistemas urbanos (particularmente sistemas de movilidad) que pueden
aportar, desde su vision centrada en el ser humano y su naturaleza sistémica, al disefio de
ciudades mas sostenibles, inclusivas y seguras. Se describe al final, parte del desarrollo y la
aplicacién de la herramienta blueprint de servicios inclusivos como estudio de caso para el
anélisis del transporte publico en el Area Metropolitana de Guadalajara, México.
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In Search of Sustainable, Safe and Inclusive Cities. Critical
Contributions from Ergonomics and Design

Abstract There is currently evidence suggesting the urgency of advancing in the (re)design and
construction of urban spaces that consider the needs and limitations of citizens and reduce the
impact on the environment. Ergonomics (or Human Factors) and User-Centred Design, as
disciplines focused on the analysis of human interactions with their environment, can ensure
that any artefact, space or service is designed according to the characteristics and human needs
and thereby provide better functioning of the systems. This paper aims to present and describe
the use of principles, methods and tools of Ergonomics and Inclusive Design and Service Design
to analyse urban systems (particularly mobility systems). This discipline and design approaches
can contribute, from their human-centred vision and systemic nature to the design of more
sustainable, inclusive and safe cities. At the end of the paper, it is described, part of the
development and application of the inclusive service blueprint tool as a case study to the
analysis of public transport in the Metropolitan Area of Guadalajara, Mexico.
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1. Introduccién

El desarrollo sostenible es quizas el tema mas importante de la actualidad por sus implicaciones
para el bienestar y la calidad de vida de estas y las generaciones venideras. La necesidad de
redireccionar la manera en la que vivimos los seres humanos se hace cada vez mas evidente e
importante a causa de fendmenos como el cambio climatico o las paupérrimas condiciones de vida
que experimentan comunidades enteras.

Es en el marco del Reporte Brundtland (WCED, 1987) titulado “Our Common Future” donde se
propone la sostenibilidad como ruta de desarrollo de las sociedades del mundo. Este reporte, marca
una busqueda mas global para encontrar formas de desarrollo que disminuyan el impacto que
nuestros modos de vida tienen sobre el medio ambiente. A lo largo del tiempo, la sostenibilidad como
concepto se ha concentrado en las dimensiones ambiental, social y econdmica (Kuhlman &
Farrington, 2010) como sus grandes pilares de avance, alrededor de los cuales se conjuntan sus
grandes esfuerzos.

El mismo Reporte Brundtland reconocio a las ciudades como escenarios de gran importancia. Estos
grandes puntos de concentracion de las interacciones humanas juegan un papel central y requieren
de una clara revisién de la manera en cémo operan. Segun algunos prondsticos, para el afio 2050,
mas del 70% de la poblacién del mundo se encontrara viviendo en las ciudades (Roth, 2012). Esto
representa enormes retos en la manera en como se piensa el crecimiento de estos macro-sistemas,
mismos que hoy por hoy estan ya marcados por multiples problemas.

Considerando las tres esferas de la sostenibilidad, el listado de problemas en las ciudades es extenso.
El intensivo consumo de energia con un crecimiento econdmico insostenible, alto volumen de trafico,
redes de transporte saturadas, contaminacién del aire y el agua (ya para el 2005 las ciudades
producian el 80% de los gases de efecto invernadero y consumian el 75% del agua en el mundo),
desechos toxicos, falta de recursos, inequidad y vulnerabilidad social evidente en la falta de
infraestructura para ampliar el acceso a servicios publicos, reduccion de la salud publica, falta de
politicas (Bibri & Krogstie, 2017; Keivani, 2010) son algunos de los problemas mas visibles en las
ciudades.

A lo anterior se debe sumar que, como todo sistema complejo, el contexto particular define el
comportamiento de los fendmenos, por lo que la sola manera de estudiar y comprender lo que pasa,
requiere de perspectivas diversas (Habib & Shokoohi, 2009). Esto se convierte en un reto aun mayor
cuando ademas de comprender los fendmenos, se tiene la tarea de re-direccionar el camino para
encontrar soluciones. Basta con revisar escenarios como los de las ciudades latinoamericanas, para
identificar la magnitud de la diversidad del fendmeno y sus implicaciones.

Asi como se reconoce la ciudad como un mecanismo complejo y problematico, debe ser entendido
también como un agente de cambio, en donde la sostenibilidad dependera de la manera en como se
concibe el modelo de urbanizacion (Roth, 2012). Es necesario entonces, tener una clara perspectiva
a mediano y largo plazo de las formas de construccion, infraestructura, operaciéon y funciéon de las
ciudades (Bibri & Krogstie, 2017).

En relacion a lo anterior, iniciativas como la Agenda 2050 para el Desarrollo Sostenible de la
Organizacion de la Naciones Unidas (ONU), constituyen una referencia, tanto de los aspectos a
considerar para el futuro de ciudades mas saludables y adecuadas, como del rol que tienen estos
sistemas sostenibles dentro del plan de desarrollo mundial como uno de sus 17 objetivos. El proposito
establecido por la ONU, se enfoca en la transformacion de las ciudades y en general de los
asentamientos humanos, en espacios inclusivos, seguros, resilientes y sostenibles.
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Esta transformacion de los espacios habitables, que se hace cada vez mas necesaria, requiere de
nuevas formas de entender los procesos de cambio. Para ello, es esencial considerar como centro
del proceso el bienestar del ser humano y del medio ambiente. Basados en esta idea, este articulo
tiene como objetivo presentar aportes para el disefio de ciudades mas inclusivas, seguras vy
sostenibles, sugiriendo como estrategia el uso de la disciplina cientifica de la ergonomia, con su
enfoque centrado en las personas y en las actividades humanas; el disefio inclusivo con su filosofia
de considerar las capacidades y limitaciones, asi como las necesidades y expectativas de los diversos
usuarios; y el disefio de servicios con su perspectiva de analisis de la interaccion de los componentes
de los sistemas. Para finalizar, se presenta parte del andlisis del transporte publico en el Area
Metropolitana de Guadalajara, como estudio de caso en el que se aplican conceptos y herramientas
de esta disciplina y enfoque de disefio. Consideramos que estos aportes pueden traer nuevos aires
en el proceso de desarrollo y mejora de las ciudades.

2. La Ergonomia, disciplina centrada en las personas que contribuye en la
construccion de ciudades mas sostenibles

La ergonomia se define como la disciplina cientifica que se encarga de comprender las interacciones
entre los seres humanos y los elementos de un sistema y la profesion que aplica teoria, principios,
datos y métodos para disefiar con el fin de optimizar el bienestar humano y el rendimiento general
del sistema (IEA, 2000). Si bien, a la ergonomia se le conoce desde otros ambitos, en el mejor de los
casos, como una disciplina enfocada en los sistemas productivos, (de alli la etimologia de la palabra
ergon = trabajo, nomos = leyes), su enfoque en el analisis de la interaccion entre los componentes
de los sistemas laborales, abrid el espacio para evidenciar su potencial como herramienta de
transformacién de otros sistemas (Wilson, 2000).

Esta evolucion es clara en tres aspectos que asoman en la definicion de la /nternational Ergonomics
Association (IEA) que aparece en el parrafo anterior. EL primero se refiere a su caracter de disciplina
con una filosofia y enfoque de sistemas; el segundo aspecto es el bienestar humano como uno de
los grandes objetivos, y el tercero se refiere a que usa el pensamiento de disefio como via para la
transformacion de los sistemas que analiza e interviene.

El enfoque sistémico de la ergonomia le permite analizar y entender las problematicas desde las
caracteristicas de la interaccion de los componentes, con el fin de identificar de manera mas clara
las implicaciones que dichas interacciones tienen sobre el desempefio del sistema. Wilson (2014) ha
reconocido que la nocidon de sistema de la ergonomia se define por seis aspectos basicos que son:
a) Enfoque sistémico, que le permite un acercamiento a la complejidad de la problematica a partir
del estudio de las relaciones de los componentes en sus distintas escalas. Es lo que denomina un
sistema de sistemas. b) Contexto, que se refiere a la importancia de entender las problematicas en
sus escenarios reales. Esto prioriza el trabajo en campo por sobre el trabajo en laboratorio, para la
ergonomia. ¢) Interacciones, que se constituyen en uno de sus puntos centrales de analisis y que
contempla aspectos entre los que estan el ser humano, aspectos técnicos, informacion y
componentes sociales, politicos, econdmicos y organizacionales. Todo ello en distintas escalas y en
distintos momentos del sistema. d) Holistico, que se refiere a su capacidad de entender los
fendmenos desde una perspectiva amplia, basado en su capacidad para entender a los seres
humanos desde los diversos aspectos que estan implicitos en las interacciones dentro del sistema,
como sus caracteristicas y limitaciones fisicas, cognitivas y sociales. e) Emergente, que se refiere a
su capacidad para el reconocimiento y ajuste a condiciones cambiantes en los sistemas. Esto se debe
a que la ergonomia trata con escenarios con usuarios, entornos y situaciones reales, muchas veces
en contextos pobremente disefiados. f) Embebido, que hace referencia a la capacidad del ergonomo
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de acercarse de manera profunda a las organizaciones o los sistemas, trabajando desde una
perspectiva participativa en donde se involucran los diferentes actores.

El segundo punto de la definicion de la IEA que resulta esencial, se refiere a entender a la ergonomia
en su condicion de disciplina centrada en el ser humano. La ergonomia desde su surgimiento y a lo
largo de la historia ha concentrado sus métodos de analisis y desarrollo en el bienestar del ser
humano y el desempefio del mismo dentro de los sistemas. Dul et al. (2012) mencionan, con relacion
al bienestar, que aspectos como la salud, seguridad, satisfaccion, comodidad, aprendizaje y desarrollo
personal, han sido lineas de accién de la disciplina. De igual manera, respecto al desempefio, temas
como productividad, eficiencia, eficacia, calidad, innovacion y flexibilidad, han tenido espacios
centrales para la ergonomia.

La naturaleza de la ergonomia como disciplina centrada en el ser humano, le ha permitido también
una comprension mas amplia de las caracteristicas de los seres humanos y las implicaciones que
ellas tienen en su interaccién con los demas componentes de los sistemas. De alli se desprende su
necesidad por comprender la diversidad de caracteristicas de las personas, que se hace evidente en
aspectos como su anatomia, antropometria, biomecanica, fisiologia, sumadas a aspectos
econdmicos, sociales y culturales.

El tercer aspecto de la definicidn de la IEA, es la relacion tacita de la ergonomia con el disefio. Si bien,
en muchos casos a la ergonomia y a las areas del disefio se les puede reconocer como campos del
conocimiento separados, es su conjuncion la que permite encontrar contextos o sistemas mas
coherentes con los seres humanos. En un trabajo realizado por Wogalter, Hancock y Dempsey (1998),
en donde buscaban caracterizar a la ergonomia y su campo de accion, encontraron como uno de los
puntos mas relevantes, que la palabra que se encuentra mas presente en las definiciones de
ergonomia, después de la palabra humano, es la palabra disefio. Esto hace evidencia de la relacion
gue mantiene la ergonomia con las disciplinas proyectivas siendo estas ultimas el vehiculo mas
idoneo para intervenir y contribuir en la mejora de los sistemas de interés de la ergonomia.

El aspecto sistémico, su naturaleza de disciplina centrada en el usuario y su estrecha relacién con el
disefio, han contribuido al acercamiento de la ergonomia a las problematicas presentes en la
sostenibilidad. En este sentido, Moray (1995) reconocid que una vision ampliada de sistemas que
incluyera aspectos contextuales y culturales, sumado al reconocimiento de los llamados que se
hacian desde otras areas como el disefio, para lograr entornos con un mayor bienestar humano vy
ambiental, serian factores esenciales para entender el rol de la ergonomia en los retos que estarian
presentes en el siglo XXI, marcados, en especial, por la necesaria mirada a la sostenibilidad.

La ergonomia entonces, comenzé a sumarse a los esfuerzos por definir un mundo mas sostenible.
Para ello, a lo largo del tiempo se han encontrado evidencias de cémo las intervenciones ergonémicas
presentan una relacion directa no solo con el bienestar de las personas, sino que contribuyen a
pensar en sistemas mas adecuados en el manejo de los recursos y el medio ambiente (Haslam &
Waterson, 2013). El disefio de productos orientados a la sostenibilidad y el bienestar de los usuarios;
el analisis del trabajo en sus relaciones con el medio ambiente y el bienestar, a través de las practicas
mas sostenibles de empleo; el disefio de sistemas de trabajo mas eficientes (Thatcher, 2013), entre
otros, se han planteado como areas de desarrollo de la ergonomia dentro de la sostenibilidad. A lo
anterior se suma una vision mas holistica de los fendmenos que atafien a la sostenibilidad y la
integracion en ella de temas del nucleo de la ergonomia como el funcionamiento de las
organizaciones y los recursos humanos (Haslam & Waterson, 2013).

Respecto a las ciudades y la necesidad de trabajar en su desarrollo sostenible, la ergonomia también
ha comenzado a dar algunas luces. Respecto a los problemas que Moray (1995) considerd como
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claves para el desarrollo de la ergonomia dentro de la sostenibilidad, uno de los que parece haber
despertado mas el interés para los ergénomos es lo concerniente a la urbanizacion. En este sentido,
Thatcher et al (2018) reportan algunos planteamientos tedricos enfocados en los posibles aportes de
la ergonomia en el disefio de ambientes urbanos.

Un ejemplo de lo anterior es el planteamiento de Richardson et al (2017) que se vale de la teoria de
la relacion humano-naturaleza en la que se plantea la busqueda del bienestar humano, (tema
esencial de la ergonomia), a traveés del uso de una conexion constante y directa con la naturaleza.
Esta idea plantea, basada en evidencias, que volver a integrar espacios naturales en espacios como
las ciudades no solo tiene impactos positivos en el estado fisico y mental de los habitantes, sino que
los hace mas conscientes del valor del mundo natural y en ese sentido mejora sus comportamientos
en relacion con su cuidado.

En un sentido similar, Wolf (2003) quien se enfoca en la importancia de la implementacién de
infraestructura verde en las ciudades para mejorar las condiciones socio-ambientales, pone sobre la
mesa también la importancia de entender de qué manera estos cambios repercuten en aspectos
psicosociales. Asi pues, propone, como un factor esencial en el proceso de planeacién sostenible, la
inclusion de la ergonomia para comprender y con ello mejorar los aspectos relacionados con el
bienestar humano.

Algunos de los beneficios de la aplicacion de la ergonomia en el mejoramiento de las ciudades, se
manifiestan en un sentido menos evidente. Sin embargo, se ha logrado encontrar que las mejoras
ergonomicas tienen un impacto efectivo. Esto se puede explicar, por ejemplo, cuando se cuenta con
un servicio publico de transporte que puede ser facilmente usado, pero que ademas resulta en una
experiencia agradable para las personas. Un sistema de esas caracteristicas puede hacer mas factible
qgue se desincentive el uso del vehiculo particular por parte de otros usuarios, lo que traerd una
disminucion de consumo de energia, pero también de agentes contaminantes.

Si bien se ha trabajado en la aplicacion de la ergonomia en el disefio de las ciudades, aun es poca la
evidencia de su presencia en estos procesos, lo que ha ralentizado la comprensién de su importancia
(Thatcher et al, 2018). En Latinoameérica (y probablemente sea el caso de muchas ciudades en paises
de bajo y mediano ingreso) se encuentra aun menos evidencia de la presencia de la ergonomia en el
disefio de ciudades. Factores como la falta de una mirada sistémica de los procesos de mejora y de
procesos centrados en el usuario; o visiones limitadas o sesgadas en las politicas publicas (CEPAL,
2010) pueden ayudar a entender este fendmeno.

Mas alla de las razones de la falta de una vision ergondmica en el desarrollo de politicas sostenibles
en el contexto Latinoamericano, se debe reconocer la importancia que esta perspectiva tendria en el
combate de fendmenos como la extrema desigualdad social, que es la mas alta del mundo segun
cifras de referencia internacionales y que se debe, entre otras cosas, a las formas de urbanizacion
con un enfoque periférico que produce segregaciéon social con el favorecimiento de la aparicion de
asentamientos informales, falta de servicios publicos, gentrificacion y problemas de movilidad, entre
otros (Calderon, Salas y Avila, 2020; Iracheta, 2020; Jordan, Riffo y Prado, 2017).

A un contexto desigual marcado por carencias de una infraestructura limpia, incluyente y segura
(CEPAL, 2010), debemos sumar el alto y negativo impacto que han tenido las formas de crecimiento
de las ciudades en el manejo del entorno natural, a partir de una idea globalizada de progreso que
ha ignorado por completo la diversidad de caracteristicas y requerimientos de las comunidades y el
entorno en cada una de las ciudades latinoamericanas, provocando, ademas de muchos otros
fendmenos, la elevada contaminacion del aire y el agua (Winchester, 2006) que tanto afectan a la
poblacion de esta parte del mundo.
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Asi pues, se hace importante la busqueda de alternativas que permitan que cada vez mas, la
ergonomia sea integrada en los procesos de disefio de las ciudades con caracteristicas similares a
las que se tienen en Latinoamérica; maxime, cuando cada vez es mas evidente que el camino hacia
un desarrollo sostenible pasa por garantizar el bienestar del ser humano. Es importante insistir en
que la naturaleza sistémica de la ergonomia aunada a su enfoque centrado en el ser humano y su
conexion directa con las areas del disefio, la convierten cada vez mas en un campo fértil; impulso de
nuevas maneras de entender el desarrollo humano y en ese sentido en un aliado esencial para
conseguir ciudades con mejores condiciones de vida.

3. Necesidad de ciudades inclusivas

Un postulado simple de este texto parte de la idea fundamental del enfoque de Disefio Inclusivo: "EL
disefio inclusivo es un mejor disefio" (Clarkson et al, 2007). Esta idea, por tanto, pone énfasis en la
aplicacion de la filosofia para la inclusion a través del proceso de disefio. Sobre esta base, este
apartado se construye considerando que "las ciudades inclusivas son mejores ciudades". Por mejores
ciudades léase aquellas que son mas seguras, resilientes y sostenibles

Actualmente nos encontramos en un contexto marcado por el envejecimiento de la poblacion, mismo
en el que se destaca la necesidad de ayudar a las personas a envejecer bien, mediante la provision
de ambientes que les brinden apoyo y les faciliten realizar sus actividades. Las Naciones Unidas
(United Nations, 2002) argumentan que el envejecimiento de la poblacion es el proceso por el cual
las personas mayores se convierten en una porcion proporcionalmente mayor del total de la
poblacion. Los datos de esta organizacion indican que en 2009 habia un estimado de 737 millones
de personas de 60 afios 0 mas. Sin embargo, se prevé que este nimero aumente a 2 mil millones en
2050, momento en el que se espera que haya mas personas mayores de 60 que nifios menores de
14 afios (United Nations, 2009).

Sin duda, existen desde hace algunas décadas diversos esfuerzos para avanzar en el disefio de
productos, espacios y entornos urbanos mas amigables con las personas mayores - especialmente
en los paises de mayor ingreso -. Sin embargo, el acceso a espacios al aire libre y los edificios aun no
estan totalmente garantizados para personas con diferentes necesidades, capacidades y limitaciones.
Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (WHO, 2007) tanto en paises desarrollados como
en paises en desarrollo, la gente piensa que su ciudad no fue disefiada para personas mayores y
también informan que la prestacién de servicios comerciales y publicos presentan problemas para
satisfacer las necesidades de este grupo de personas. Los datos de dicho informe sugieren que, junto
con la necesidad de un entorno construido accesible, existe también una necesidad imperante de
servicios que puedan ser utilizados por una gama mas amplia de usuarios.

Las iniciativas de disefio para la inclusion han sido impulsadas por el incremento de la poblacién de
adultos mayores; en conjunto con el reconocimiento de los derechos de personas con alguna
discapacidad a través de imperativos legislativos como la Americans with Disabilities Act (ADA, 1990)
establecida en Estados Unidos y la Disability Discrimination Act (DDA, 1995) en el Reino Unido (ahora
The Equality Act, 2010) (Coleman et al, 2003). En este contexto, surgieron algunos enfoques de disefio
con la intencién de brindar beneficios a una mayor cantidad de usuarios, en particular a personas
con alguna discapacidad y/ o adultos mayores (Clarkson et al, 2003). Clarkson y Coleman (2013)
argumentan que estos cambios legislativos y enfoques de disefio han cambiado progresivamente el
lenguaje académico de un enfoque hacia el ellos - ancianos y discapacitados - a uno hacia el nosotros.
El proceso de envejecimiento suele estar relacionado de alguna manera con la discapacidad, debido
a que se acepta que el deterioro fisico y psicoldgico se vuelve mas probable a medida que aumenta
la edad (Smith, 1990). De hecho, la mayoria de las investigaciones sobre la salud de las personas
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mayores se han centrado en las tendencias hacia la discapacidad (Crimmins, 2004). Segun la OMS
(WHO, 2011), la relacion es sencilla: existe un mayor riesgo de discapacidad a edades mas avanzadas.
Los datos muestran que la prevalencia de la discapacidad en la poblacion global es inferior al 20%
para las personas de 45 a 54 afios y aumenta a mas del 50% para las personas de 75 afios o mas.
Una mayor tasa de discapacidad entre las personas mayores es el resultado de una acumulaciéon de
riesgos para la salud a lo largo de la vida debido a enfermedades, lesiones y enfermedades cronicas,
sin embargo, una persona mayor puede sufrir alguna discapacidad solo por el proceso natural de
envejecimiento mismo que reduce sus capacidades.

Se debe considerar que la discapacidad es un espectro, en tal caso todos nosotros podriamos ser
considerados discapacitados. Decidir hasta qué punto la capacidad debe verse afectada para
constituir una discapacidad no es un asunto facil (The Lancet, 1999). Es importante sefialar que,
aunqgue el envejecimiento puede traer consigo una disminuciéon de capacidades, no puede ni debe
ser visto como sinénimo de discapacidad. La discapacidad desde un enfoque social y no meédico, se
entiende como el producto de unas malas condiciones del sistema, el cual no responde a los
requerimientos y caracteristicas de las personas, para que puedan llevar a cabo sus actividades de
manera adecuada.

La OMS que ademas de los impedimentos fisicos, también incluye limitaciones en actividades como
la incapacidad para leer y restricciones en la participacion, como la exclusion de la escuela o el trabajo
(WHO, 2012). La OMS reconoce que la discapacidad no se puede explicar solo por las limitaciones de
las personas, sino que se debe estudiar desde la relacion que surge entre el entorno construido y
dichas limitaciones. De esta manera, las personas pueden ser excluidas de una actividad por todo
tipo de barreras, que surgen de la falta de coherencia del entorno con sus caracteristicas fisicas,
sensoriales, cognitivas, sociales, psicologicas o econdmicas. Las consecuencias de este enfoque
deberian ser el prestar mas atencién al disefio de todas las de espacios y servicios para que las
personas no queden excluidas de ellas (Tyler, 2002).

3.1 Exclusion por Diserio

Dado que los productos, servicios y entornos con los que las personas interactian son, en general,
creados por el hombre, se puede decir que las personas que experimentan incompatibilidad al usarlos
estan excluidas por disefio (Coleman & Myerson, 20017). La exclusion resulta si alguna de las demandas
sensoriales, cognitivas o motoras de la tarea excede cualquiera de las habilidades correspondientes
del usuario (Clarkson et al, 2013). La exclusion del disefio se ha definido como la incapacidad para
utilizar un producto, servicio o instalacion debido a que, con frecuencia, durante el proceso de disefio,
no se han tenido en cuenta las necesidades de las personas que experimentan deficiencias motoras,
sensoriales y cognitivas (BS 7000-6, 2005). Esta exclusidon a menudo surge cuando los disefiadores,
al tomar decisiones de disefio, no tienen en cuenta las capacidades funcionales del usuario final
(Keates & Clarkson, 2003). Cada decision de disefio tiene el potencial de incluir o excluir clientes
(Waller et al, 2013). Por tanto, la exclusion del disefio no se produce por casualidad; se produce por
negligencia, falta de conocimiento y datos adecuados (Cassim et al, 2007).

Dada la disminucién de la funcionalidad debido al proceso de envejecimiento (como el incremento
en el aumento de las limitaciones motoras, visuales, auditivas, cognitivas o de salud), es comun que
la brecha entre las habilidades personales y las demandas ambientales se amplie (Rogers et al, 1998;
Seidel et al, 2009). En consecuencia, muchas personas mayores y/o con alguna discapacidad pueden
verse privadas del uso de productos o servicios, y también de la participacion en las actividades de
la vida social como resultado de la falta de compatibilidad entre las demandas del entorno (productos
y servicios) y sus propias capacidades cambiantes (Clarkson et al, 2013; Coleman & Myerson, 2001).
Coleman (2006) sugiere que es necesario reducir y eliminar la exclusion del disefio no solo desde una
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perspectiva social (mejorar la calidad de vida de las personas mayores y/o con alguna discapacidad),
sino también para el crecimiento empresarial a través de nuevos y mejores productos y servicios.

32  Diserfio Inclusivo

Una de las filosofias basicas que subyace a este documento es la del Disefio Inclusivo, en la medida
en que debemos pensar en un enfoque de disefio para las ciudades desde una perspectiva inclusiva.
El disefio inclusivo no es un nuevo género de disefio ni una especialidad separada. Es un enfoque
general del disefio en el que los disefiadores se aseguran de que sus productos, servicios y espacios
respondan a las necesidades de la audiencia mas amplia posible, independientemente de su edad o
capacidad (Design Council, 2008). En la Norma Britanica BS 7000-6 (2005) el disefio inclusivo se define
como el disefio de productos y / o servicios de uso cotidiano para que sean accesibles y usables por
la mayor cantidad de personas con diversas habilidades dentro de una amplia gama de situaciones
sin necesidad de adaptaciones o disefios especiales. Sin embargo, una caracteristica clave del disefio
inclusivo es aumentar el grupo objetivo de un producto o servicio, pero sin comprometer los objetivos
comerciales de ganancias y satisfaccion del cliente (Coleman et al, 2003).

Un ejemplo clasico de aplicacion de estos principios es el caso del transporte publico en el Reino
Unido. Mismo que en los ultimos treinta afios ha visto la introduccion exitosa de autobuses accesibles
que tienen pisos bajos y / o sistemas de arrodillamiento; asi como pasamanos de colores
contrastantes para facilitar su identificacion a personas con alguna discapacidad visual. Este disefio
de autobus ha permitido un acceso mas facil a los ancianos, los padres con nifios pequefios, asi
como a los usuarios de sillas de ruedas (Balcombe et al, 2004). La importancia de este disefio se
muestra en un estudio que sugirid que la introduccion de estos autobuses junto con un pase gratuito
ha llevado a un uso generalizado de los servicios de autobus por parte de personas mayores de 60
afios y personas con alguna discapacidad (Schmocker et al, 2008). Sin embargo, todavia hay espacio
para mas investigacion y un uso generalizado de los principios filosoficos del Disefio Inclusivo para el
mejoramiento de las ciudades. Por ejemplo, una investigacion encargada por Age UK mostré que por
dia mas de 800 personas mayores sufren una caida en un autobus y casi dos millones estaban
preocupados por caerse mientras utilizaban el servicio de autobus (Department for Transport, 2012).
Asimismo, se reporta que algunos usuarios de sillas de ruedas con frecuencia enfrentan problemas
debido a que los espacios para sillas de ruedas estan ocupados con frecuencia por carritos de bebé
(Transport for all, 2014).

4. Usabilidad y Disefio de Servicios, mas alla de la Accesibilidad

La usabilidad es un término utilizado en el campo de la ergonomia que se define como la "medida
en que un producto puede ser utilizado por personas especificas para lograr objetivos especificos
con eficacia, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso especifico” (ISO 9241-11, 1998), donde "la
eficacia es la precision y la integridad con la que los usuarios logran los objetivos especificados”;
eficiencia "es la cantidad de recursos gastados en relacién con la precision e integridad con la que
los usuarios logran los objetivos”; y la satisfaccion "es la ausencia de molestias y actitudes positivas
hacia el uso del producto”. Cabe destacar que este concepto también define implicitamente lo que
es la comodidad.

Por su parte, el término accesibilidad es conocido en muchas esferas sociales y areas de aplicacion
como el Disefio y la Arquitectura. Dicho concepto se referia inicialmente a la relacion entre las
capacidades y las exigencias del disefio del entorno fisico. Accesibilidad referida al cumplimiento de
normas o estandares oficiales en términos fisicos (Iwarsson & Stahl, 2003). Sin embargo, hoy en dia
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es un término mas orientado a la usabilidad, que se define como la usabilidad de un producto,
servicio, entorno o instalacién por personas con un amplio rango de capacidades (BS 18477, 2010).

La accesibilidad orientada mas hacia la usabilidad resulta de extrema utilidad cuando se piensa en
aspectos de movilidad. Como ejemplo, se puede pensar en la existencia de rampas en las aceras
cuya presencia podria ser considerada como una caracteristica de accesibilidad. Sin embargo, sera
necesario evaluar y disefiar si dicha rampa podria ser utilizada con facilidad por el mayor rango de
usuarios posibles. Esta situacion invita a reflexionar no solo en la presencia de la rampa sino en
caracteristicas de inclinacion, dimensiones, informacion y presencia o no de elementos que impidan
SU uso.

Ademas de la coherencia entre los aspectos fisicos de los espacios y las caracteristicas motrices de
los usuarios, también surgen otros elementos de vital importancia y que se relacionan con aspectos
cognitivos y organizacionales. Uno de ellos es la naturaleza, la claridad y la calidad de la informacion
gue se provee a un usuario para mejorar su interaccion con el medio. Una calle que garantice la
seguridad de los transeuntes, por ejemplo, debe estar acompafiada de informacion cuyo disefio sea
coherente con las capacidades sensoriales y cognitivas de quienes reciben dicha informacién. Si esto
es asi, no solo se garantiza el acceso a dicha informacion, sino que hara que la interaccion del usuario
con la calle sea mas efectiva y segura, reduciendo los riesgos en espacios de alta accidentalidad
como los cruces e intersecciones.

Otra ventaja que presenta el uso del concepto de accesibilidad desde la perspectiva de la usabilidad,
es su idoneidad para ser aplicada, ademas de la infraestructura, los espacios y los objetos, en otros
escenarios como los servicios. Dada su naturaleza compleja, los servicios se constituyen en terreno
fértil para el uso del concepto de accesibilidad desde el ambito de la usabilidad. La literatura sobre
servicios se ha centrado en las caracteristicas del servicio, que con frecuencia se comparan con las
caracteristicas de los productos; donde los servicios se caracterizan por su intangibilidad,
inseparabilidad, heterogeneidad y caracter efimero (Zeithaml et al, 1985).

4.7 Disefio de Servicios

Un enfoque de disefio que es de utilidad para el disefio de mejores ciudades es el Disefio de Servicios,
en la medida en que aporta una perspectiva integral de las condiciones presentes en estos contextos.
Esto es evidente, por ejemplo, en el caso de los servicios de transporte en donde se ha encontrado
que las barreras para el uso del autobus por parte de las personas mayores se extienden mas alla
de la interaccion fisica con el vehiculo. De manera similar, las posibles soluciones también pueden
estar fuera del disefio del vehiculo, por ejemplo, el comportamiento de los conductores o la mejora
de la informacién del servicio. Por tanto, una perspectiva de Disefio de Servicios puede permitir una
vision mas amplia del usuario dentro del sistema de autobus.

El Disefio de Servicios tiene como objetivo innovar o mejorar servicios que sean Utiles, utilizables y
deseables desde la perspectiva del usuario, y eficientes y efectivos desde la perspectiva de las
organizaciones (Mager & Sung, 2011; Moritz, 2005). En consecuencia, sugiere que el Disefio de Servicios
brinda varios beneficios a la experiencia del usuario final cuando se aplica a sectores como el
comercio minorista, la banca, el transporte y la atencién médica (Stickdorn, 2010b). Pero también se
ha definido como un enfoque estratégico que ayuda a los proveedores de servicios a posicionar mejor
sus ofertas de servicios (Mager & Sung, 2011). En el ambito de los servicios publicos, se ha sefialado
como un enfoque que tiene menos que ver con la competencia y la contestabilidad y mas con la
reduccion de la brecha entre lo que hacen las organizaciones y lo que los usuarios esperan o
necesitan (Parker & Heapy, 2006). Este reconocimiento de la importancia del usuario sugiere que el
disefio de servicios se relaciona adecuadamente con el enfoque de Ergonomia que respalda este
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articulo. Stickdorn (2010a) ha definido cinco principios basicos que  pueden utilizarse como marco
filosodfico para trabajar en Disefio de Servicios, mismos que se describen en la Tabla 1.

Tabla 1. Principios del Pensamiento de Disefio de Servicios

Principio Descripcion

1. Centrado en las personas |Los servicios deben [analizarse] y experimentarse a través de los ojos del
usuario(s).

2. Co-creativos Todos los actores involucrados deben estar incluidas en el proceso de disefio
del servicio.

3. Secuenciacion El servicio debe visualizarse como una secuencia de comportamientos
interrelacionados.

4. Evidenciar Los servicios intangibles deben visualizarse en términos de artefactos fisicos.

5. Holistico Se debe considerar todo el entorno [y elementos] de un servicio.

Fuente: Elaboracién propia

Dado que los servicios se caracterizan como entidades intangibles, uno de los aportes mas relevantes
del Disefio de Servicios es hacer tangible lo intangible (Kimbell, 2009; Meroni & Sangiorgi, 2011). Para
este enfoque de disefio es importante evidenciar la informacién transformandola en entidades fisicas
- para hacer tangible y visible lo intangible - y para ello los disefiadores de servicios utilizan una serie
de herramientas y técnicas para visualizar el proceso del servicio (Kimbell, 2011; Mager, 2009; Polaine
et al, 2013; Stickdorn & Schneider, 2010). EL uso de herramientas de visualizacién es una de las
practicas centrales en el Disefio de Servicios y puede afirmarse como uno de sus fundamentos
(Segelstrom & Holmlid, 2009). Existen una serie de herramientas de visualizacion como los “customer
Journey maps’, “stakeholders maps’y “service blueprints’, entre otros. Estos ultimos se describen en
el siguiente apartado.

5. Herramientas utiles para el disefio de mejores ciudades

Esta seccion describe tres herramientas que se consideran de utilidad para la evaluacion y el disefio
de ciudades inclusivas, seguras y sostenibles. Dos de estas herramientas provienen de la Ergonomia
y el disefio Inclusivo y la tercera tiene su origen el enfoque de Disefio de servicios. Dichas
herramientas se seleccionaron para su descripcion puesto que serviran para la presentacion del
estudio de caso que se describe en el punto 6 de este articulo.

5.1  Analisis de tareas y Teoria Demanda-Capacidad

La Ergonomia como disciplina cientifica y como profesion utiliza una serie de métodos y herramientas
para el analisis y la intervencion en las interacciones entre los seres humanos y otros elementos
dentro de un sistema. Sin duda, el “analisis de tareas” ocupa un lugar especial dentro del repertorio
de métodos en Ergonomia. Mismo que ha sido utilizado por los ergénomos desde finales de la década
de los 60s (Stanton, 2006). Kirwan y Ainsworth (1992) definen el analisis de tareas como un estudio
de lo que se requiere que un operador (0 equipos de personas) haga en términos de acciones o
procesos cognitivos, para lograr una meta del sistema. Por su parte, Shepherd y Stammers (2005) lo
definen como un término para describir las actividades relacionadas con el examen del desempefio
humano en los sistemas, tanto desde la perspectiva del comportamiento del ser humano como de
los factores que dan forma a ese desempefio.

En otras palabras, el andlisis de tareas es un método que se utiliza para dividir una tarea en
componentes Utiles de "tamafio mas pequefio”, lo cual proporciona una mejor comprension sobre la
profundidad y complejidad de las tareas. Esto puede ayudar a comprender la forma en que las
personas trabajan dentro de un sistema; asi como comprender la forma en que las personas
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interactuan con todos los elementos del sistema. El analisis de tareas permite identificar areas de
oportunidad para el disefio o redisefio de dichos elementos del sistema a fin de hacerlos mas
compatibles con las necesidades, capacidades y limitaciones de las personas que los utilizan.

Ademas de analizar cada una de las tareas, disefiar para la inclusion requiere conocimiento y datos

sobre las capacidades, limitaciones, necesidades y aspiraciones de los usuarios (Langdon et al, 2013)

porque cuando interactUan con un producto o servicio, generalmente se les requiere que utilicen sus

capacidades para percibir, pensar y actuar (Clarkson et al, 2007). La literatura sobre Disefio Inclusivo

ha definido las siguientes categorias que son Uutiles para evaluar la capacidad que demanda un

producto para usarlo (Clarkson et al, 2013):

. Vision: la capacidad de usar el color y el brillo de la luz para detectar objetos, discriminar entre
diferentes superficies o ver el detalle en una superficie;

. Audicion: la capacidad de discriminar tonos o habla especificos del ruido ambiental y de saber
de dénde provienen los sonidos;

. Pensamiento: la capacidad de procesar informacion, mantener la atencién, comunicarse,
almacenar y recuperar recuerdos y seleccionar respuestas y acciones adecuadas;

. Alcance y destreza: la capacidad de alcanzar con una o ambas manos por encima de la cabeza,
hacia el frente, hacia el suelo, realizar una manipulacién fina de los dedos y transportar objetos.

. Movilidad: la capacidad de moverse, subir escalones y mantener el equilibrio de forma
independiente.

Con base en la Ergonomia (o Factores Humanos), y en los conceptos de capacidad del usuario y
demanda de producto, Persad et al (2007) desarrollaron la Teoria de Demanda-Capacidad (que se
muestra esquematicamente en la Figura 1). Este modelo sirve como una herramienta analitica para
evaluar la compatibilidad entre el usuario y el producto. El uso de este marco permite comprender y
describir la demanda que un producto, servicio, y/o ambiente, o elemento de un sistema ejerce sobre
las personas.

Figura 1. Interaccion entre capacidades del usuario y demanda del producto

Contexto
Interaccion

Demanda Capacidades
del producto . del usuario

Atributos Capacidades
Tamafio Vision

*  Forma 1 * Pensamiento
+ Complejidad i * Destreza
* Etc. X *  Etc.

v

La exclusion ocurre si lademanda excede las
capacidades del usuario, en un determinado
contexto.

Fuente: Adaptada y traducida de Persad et al, 2007
Un punto que resulta relevante en esta busqueda por involucrar herramientas de la Ergonomia y el
Disefio Inclusivo en el mejoramiento de las ciudades, tiene que ver con que, tanto el Analisis de tareas
como la Teoria de la Demanda-Capacidad presentan la ventaja de ajustarse a diversas escalas y tipos
de problematicas. El redisefio de un parquimetro, el redisefio de una estacion de autobus, o el
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redisefio de la operacion del servicio del metro, por ejemplo, parecen tener poco en comun,
considerando sus diferentes propodsitos y niveles de complejidad. Sin embargo, en los tres casos
tenemos dos elementos esenciales que son la interaccion usuario-sistema vy, los requerimientos de
las tareas. En relacion al primero, el Analisis de tareas nos permitiria describir los momentos de
interaccion entre el usuario y el sistema para identificar areas de mejora. En el caso del segundo, la
Teoria de Demanda-Capacidad nos permitiria comprender la coherencia entre los requerimientos de
las tareas y las caracteristicas del usuario y con ello establecer mejoras en la interaccion. En este
sentido, podemos afirmar que cualquier interaccion entre usuario y sistema puede ser descrita y
analizada con estos dos lentes, lo que las hace herramientas versatiles que pueden contribuir a
mejorar los procesos de desarrollo de los sistemas presentes dentro de ese mega-sistema que es la
ciudad.

5.2  Service blueprinting: una técnica para visualizar y comunicar el
conocimiento sobre el servicio

Como se menciond lineas arriba, el Disefio de Servicios utiliza herramientas y técnicas de
representacion para visualizar los componentes no tangibles de un servicio. Si bien existe una amplia
gama de herramientas de visualizacion disponibles, una de las mas Utiles para describir la
investigacién sobre el servicio es el blueprint del servicio.

La creacion de blueprints de servicios es un método introducido por Shostack (1982, 1984) y
desarrollado después por Kingman-Brundage para visualizar los procesos de los servicios (Flie3 &
Kleinaltenkamp, 2004). Como lo define el Design Council (2013): Un blueprint del servicio es una
representacion visual detallada del servicio total a lo largo del tiempo, que muestra el viaje del
usuario, todos los diferentes puntos y canales de contacto, asi como las partes detras de escena de
un servicio que lo hace funcionar.

FlieB y Kleinaltenkamp (2004) describen un blueprint de servicio como una imagen bidimensional de

un proceso de servicio. El eje horizontal representa las acciones realizadas cronoldgicamente por el

cliente del servicio y el prestador del servicio, y el eje vertical diferencia entre diferentes areas de

actuacion. Bitner, Ostrom y Morgan (2008) indican que un blueprint tipico de servicio comprende los

siguientes componentes, que se ilustran aqui con un ejemplo de servicio de autobus:

. Acciones del cliente, por ejemplo, pagar la tarifa;

. Acciones visibles de los empleados, por ejemplo, la interaccion con el conductor;

. Acciones no visibles de los empleados, por ejemplo, el procesamiento adicional del dinero
recaudado por el conductor;

. Procesos de soporte, por ejemplo, sistemas contables; y

. Evidencia fisica, por ejemplo, el ticket de cliente.

Estas areas de accion estan separadas por “lineas”, que FlieB & Kleinaltenkamp (2004) definen de la
siguiente manera: “linea de interaccion” que separa el area de accion del cliente del area de accion
del proveedor, lo que representa las interacciones directas entre el cliente y proveedor. Por encima
de la "linea de interaccion”, encontramos actividades, elecciones e interacciones realizadas por el
cliente, por ejemplo, la interaccién con el conductor. La "linea de visibilidad" se divide entre acciones
visibles e invisibles para el cliente. Por encima de la "linea de visibilidad", se muestran las acciones y
decisiones llevadas a cabo por los empleados de la oficina principal - lo que el pasajero puede ver -
. La "linea de interaccion interna" distingue entre las actividades de los empleados de primera linea y
los de la oficina administrativa. Los procesos de soporte, que son necesarios para apoyar la prestacion
del servicio, se llevan a cabo debajo de la "linea de interaccion interna’”, por ejemplo, lo que el pasajero
no puede ver, sistemas contables, como se paga al conductor, suspension del autobus. La Tabla 2
muestra los componentes vy la estructura de un blueprint tipico.
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Tabla 2. Componentes de un blueprint de servicios
Evidencia fisica
Acciones del usuario
Linea de interaccién
Escenario/ contacto visible / Acciones de los empleados
Linea de visibilidad
Detras del escenario / Contacto invisible / Acciones de los
empleados Linea de interaccioén interna
Procesos de apoyo
Fuente: Bitner, Ostrom, & Morgan (2008)

Un blueprintes una herramienta extremnadamente Util para el disefio de servicios (Polaine et al, 2013),
porque es mas preciso que las definiciones verbales y menos sujeto a interpretaciones (Shostack,
1984). Los blueprints de servicio son relativamente simples y sus representaciones graficas son faciles
de asimilar, utilizar e incluso adaptar para todos los actores involucrados (clientes, gerentes vy
empleados de primera linea) para satisfacer las diferentes necesidades de cada servicio. El blueprint
de servicio puede aplicarse para comprender y disefiar experiencias de servicio ideales y puede
proporcionar un medio para que los disefladores de servicios contrasten el servicio ideal del cliente
y el servicio existente real de la empresa.

Los blueprints de servicios también se pueden utilizar como un método para generar ideas para un
nuevo servicio (blueprints para la innovacion de servicios), 0 como un proceso de analisis para mejorar
un servicio existente (blueprints para la mejora del servicio) (Polaine et al, 2013). Segun Segelstrom
(2009) cuando se mejora un servicio, los blueprints son utiles para ayudar a comprender el contexto,
asi como para identificar oportunidades de disefio, mientras que la herramienta de escenarios futuros
se adapta mejor al crear un servicio completamente nuevo.

6. Blueprint para un servicio de transporte inclusivo - estudio de caso

Este apartado describe el desarrollo de un blueprint para un servicio inclusivo, que ayuda a visualizar
y comunicar conocimientos sobre las caracteristicas reales del servicio de autobuls en el Area
Metropolitana de Guadalajara, México; asi como las brechas entre lo que hacen los proveedores de
servicios y lo que los usuarios jovenes y adultos mayores esperan o necesitan segun sus habilidades
y limitaciones.

Este blueprint de servicios inclusivos fue desarrollado por Aceves-Gonzalez (2014) utilizando
principios, métodos y herramientas de la Ergonomia y los enfoques de Disefio Inclusivo y Disefio de
Servicios, mismos que han sido descritos en los apartados previos. Este blueprint se basa en datos
qgue han sido publicados previamente sobre el mismo servicio de transporte (C. Aceves-Gonzalez et
al, 2015; Carlos Aceves-Gonzalez et al, 2016).

La intencidn al construir este blueprint era traducir los datos emanados de la investigacion cientifica
en conocimientos utiles y comunicarlos a los actores involucrados del servicio de autobus de una
manera grafica. Como se indicd anteriormente, la creacién del blueprint de servicios es una técnica
de visualizacion que se utiliza para estos fines y es una practica fundamental en el disefio de servicios.
Ademas, se debe destacar la falta de herramientas que respalden el uso efectivo de los datos del
usuario en el proceso de disefio (Dong et al, 2013; Nickpour & Dong, 2011).

6.7  Formato del blueprint de servicios inclusivos
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El blueprint de servicios inclusivos se disefio teniendo en cuenta el formato tipico de un blueprint,
incluido el escenario y el detras del escenario dividido por la linea de visibilidad. Puede verse en la
Figura 2 que la seccion detras del escenario retuvo exactamente los mismos componentes de un
blueprint tipico. Se aplicaron dos adaptaciones a la seccion del escenario. Primero, la seccion de
evidencia fisica se elimino de la parte superior y se integrd en la misma seccion de puntos de contacto
y actividades del personal.

La intencién era concentrar el enfoque en las acciones del usuario en la parte superior del plano,
pero también se considerd que la evidencia fisica podria integrarse en esa seccion a fin de simplificar
el plan para que las personas interesadas lo comprendan mejor. En segundo lugar, la linea de
interaccion se utilizé para representar el nivel de dificultad en el uso del servicio por parte de personas
jovenes y adultos mayores, y la brecha entre lo que los usuarios necesitan y lo que hacen las
organizaciones de servicios de transporte.

Finalmente, a medida que se preparaba el blueprint para los interesados en el servicio, se presto
especial atenciéon al uso de imagenes y colores en el disefio del mismo. Segln Segelstrom (2009),
existe una diferencia en la naturaleza de las visualizaciones utilizadas en un blueprint segun quién
debe verlas: personas externas o el equipo de disefio.

Las visualizaciones para clientes o actores involucrados suelen ser mas sencillas y estéticamente
mas atractivas. En consecuencia, con la intencion de aumentar la simplicidad y el atractivo del
blueprint, se representaron las acciones del usuario y algunos puntos de contacto mediante el uso
de imagenes. Los colores se utilizaron para hacerlo mas atractivo, pero también para diferenciar
claramente las secciones dentro del plano. Los criterios de disefio que incluyen simplicidad,
visibilidad, legibilidad y legibilidad y armonia de color se consideraron al usar colores e imagenes.

6.2  Diserio del contenido del blueprint de servicios inclusivos

En cuanto al contenido, el servicio de autobuUs se dividié en siete etapas, las cuales se han definido
con base en la revision de la literatura (Nickpour et al, 2012; Tyler, 2002), mismas que inician cuando
el usuario esta en casa y concluyen cuando arriba a su destino. De manera similar, el blueprintincluye
las acciones del usuario que se han identificado a partir de un analisis de tareas con base en los
estudios reportados por Aceves-Gonzalez et al. (2015; 2016).

Solo se incluyeron acciones generales para cada etapa porque demasiados detalles en un blueprint
pueden disminuir su capacidad para proporcionar una vision general que sea de utilidad (Polaine et
al, 2013). Los puntos de contacto, las acciones del conductor y la evidencia fisica se definieron con
base en estudios previos (Aceves-Gonzalez et al, 2014; C. Aceves-Gonzalez et al, 2015; Carlos Aceves-
Gonzalez et al, 2016).

El blueprint esta disefiado y presentado en tamafio AQ. Dado este tamafio, el plano se presenta
primero en una version completa en miniatura (Figura 2) y luego se presenta un acercamiento a
algunas de sus partes para permitir su lectura (Figura 3).
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Figura 2. Blueprint de servicios inclusivos

Blueprint para el disefio de servicios inclusivos

Fuente: Version completa del blueprint en miniatura (Aceves-Gonzalez, 2014)

Figura 3. Seccion con primeras etapas del recorrido del usuario (Aceves-Gonzalez (2014)
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6.3  Caracteristicas clave del blueprint de servicios inclusivos

El desarrollo del blueprint de servicios inclusivos tuvo como objetivo ayudar a visualizar y comunicar
a los actores involucrados informacion sobre las caracteristicas reales del servicio de autobus, pero
especialmente las brechas entre lo que hacen los proveedores de servicios y lo que los usuarios
jovenes y mayores esperan o necesitan de acuerdo con sus capacidades y limitaciones. La figura 3
muestra la version completa del blueprint. Una observacion detallada permite identificar las
siguientes caracteristicas clave del blueprintinclusivo:
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. llustra la diferencia entre la experiencia y las necesidades de las personas jovenes y mayores al
utilizar el servicio de autobus,

. Visualiza diferencias en el nivel de dificultad para utilizar el servicio para jovenes y adultos
mayores,

. Proporciona un medio para contrastar el servicio ideal y la experiencia del usuario dentro del
servicio existente,

. Ayuda a demostrar visualmente cémo la brecha entre las habilidades personales y las demandas
ambientales se hace mas amplia para las personas mayores.

. Sugiere que, al abordar las necesidades de las personas mayores para mejorar el servicio,
también se podrian considerar las necesidades de los mas jovenes,

. Muestra los puntos de interaccion asociados con un mayor nivel de dificultad, particularmente
para usuarios mayores; y por tanto proporciona un conjunto de prioridades para disefiar un
servicio de autobus mas inclusivo.

. Ademas, proporciona las principales barreras que deben abordarse para reducir las dificultades
para los usuarios y aumentar la aceptacion del servicio.

6.4  Evaluacion y uso del blueprint de diserio de servicios inclusivos

El proceso de elaboracion del blueprint representd una serie de desafios, desde comprender la
demanda de capacidad que requiere el servicio en cada punto de interaccion; analizar datos para
determinar la capacidad del usuario; estimar el nivel de dificultad; y finalmente presentar los datos
de una manera util y deseable, como sugirieren Clarkson y Coleman (2013) y Nickpour y Dong (2011).
Desde su desarrollo, este blueprint ha sido evaluado a través de talleres con diversos usuarios
(Aceves-Gonzalez, 2018), ademas de utilizarse en actividades de docencia. Su uso en estas actividades
ayuda generalmente a captar el interés de los participantes en el uso de la herramienta. En general,
los resultados indican que el blueprintes una herramienta util, facil de usar y atractiva. La singularidad
de este blueprint es su incorporacion explicita de la inclusion puesto que un blueprint tipico solo
describe las acciones del cliente, pero no considera la diversidad de los usuarios y sus habilidades,
limitaciones, necesidades y expectativas.

Es importante mencionar que, si bien este enfoque ha sido aplicado en el contexto del servicio de
autobus en Guadalajara, el blueprint descrito en este articulo puede ser aplicable para analizar y
disefiar servicios inclusivos relacionados con el cuidado de la salud, turismo, finanzas e incluso
servicios digitales, por mencionar algunos, en otros contextos alrededor del mundo.

Como se menciond al inicio del presente texto, garantizar el bienestar de los habitantes de las
ciudades no solo es un paso dentro de los procesos de desarrollo de ciudades mas sostenibles y
seguras, sino que parece ser uno de sus puntos esenciales. Esto nos lleva a la necesidad de
desarrollar ciudades inclusivas, proveedoras de una alta calidad de vida para todos sus habitantes,
en donde su infraestructura y servicios correspondan a los requerimientos y caracteristicas de todos
los usuarios. Asi pues, la perspectiva que provee el blueprint de Disefio de Servicios Inclusivos, donde
se reconoce la amplia diversidad de caracteristicas presentes en los usuarios de un servicio, puede
ser muy importante para re pensar los servicios y demas prestaciones que ofrecen las ciudades.
Herramientas como el blueprint de Servicios Inclusivos y demas alternativas de disefio centrado en
los seres humanos, constituyen una alternativa idonea para la consecucion de un futuro con una
calidad de vida mas prometedora para las generaciones venideras.
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7. Conclusiones

Este documento es una respuesta ante la necesidad de disefiar y construir ciudades mas inclusivas,
seguras y sostenibles. Con la intencion de aportar ante esa necesidad, el objetivo de este articulo fue
mostrar el uso de alternativas para lograrlo, entre ellas, el uso de la disciplina cientifica de la
ergonomia, con su enfoque centrado en las personas y en las actividades humanas; el disefio inclusivo
con su filosoffa de considerar las capacidades y limitaciones, necesidades y expectativas de los
diversos usuarios; y el disefio de servicios con su perspectiva de analisis de la interaccion de los
componentes de los sistemas. Con la presentacion de esta disciplina y enfoques de disefio, sus
herramientas y métodos, asi como su aplicacion en un caso de estudio, es posible identificar diversos
beneficios y el potencial implicito y explicito para el disefio y construccion de mejores ciudades.

Sin duda, uno de los mayores beneficios es el enfoque de sistemas que nos ofrece la Ergonomia,
mismo que permite tener una vision integral para el analisis de problemas/sistemas complejos. Por
ejemplo, en el caso de la movilidad o el trasporte publico permite el analisis de 1) todos los actores
involucrados en la prestacion del servicio (usuarios, conductores de autobuses, operadores de
servicios, autoridades locales, etc)); 2) todos o la mayoria de los componentes del servicio
(informacion, disefio de autobuses, rutas, conductores, otros usuarios del servicio o de la via publica,
etc.); 3) todas las interacciones del usuario a lo largo de las etapas de un viaje puerta a puerta (antes
del viaje, caminando hasta la parada del autobus, esperando el autobus, etc.), y de igual manera las
interacciones de otros involucrados con el servicio. Como resultado, se puede obtener informacion
relevante que permita comprender las necesidades de los usuarios y todos los actores involucrados
(por ejemplo, los conductores de autobuses). Asimismo, permite la identificacion y comprension de
los factores que podrian causar fallas u obstaculos para la movilidad o la prestacion del servicio de
transporte publico.

Otro de los beneficios para la construccion de ciudades sostenibles, seguras e inclusivas surge de la
filosofia de la Ergonomia de estar centrada en las personas, aunado al enfoque del Disefio Inclusivo
sobre la diversidad de las personas. Puesto que en la medida que los espacios y servicios estén
disefiados considerando las capacidades, limitaciones, necesidades y expectativas de las personas,
se garantiza un uso mas seguro y una mayor demanda de uso de los mismos. Esto traducido en
materia de transporte publico garantizaria que una mayor cantidad de usuarios deseara usarlo, lo
cual daria como resultado un servicio de transporte mas sostenible. Ademas, con efectos positivos
en términos sociales, econdmicos y ambientales.

Por el contrario, la falta de consideracion de las caracteristicas y necesidades de las personas-
ciudadanos conlleva a la exclusion, cada decisiéon de disefio tiene el potencial de incluir o excluir. La
exclusion del disefio no se produce por casualidad; sino por negligencia, ignorancia y falta de
informacién y datos adecuados. En ese sentido es de particular relevancia tener en cuenta la
informacion que pueda ser proporcionada por usuarios y/o ciudadanos, lo cual permite la recopilacion
de datos Unicos que comprenden componentes personales que serian dificiles de identificar (o
comprender) para personas fuera de ese grupo de usuarios, como los profesionales del Disefio, el
Urbanismo o la Arquitectura. Por ejemplo, en el caso del servicio de autobus, los actores involucrados
(conductores, operadores de autobuses, fabricantes de autobuses, disefladores y reguladores) es
poco probable que experimenten directamente por si mismos los desafios que enfrentan los diversos
pasajeros al usar el servicio de autobus. La mayoria de los involucrados (excepto los conductores) no
estan en contacto directo con pasajeros y les puede resultar dificil identificar dénde los elementos
del servicio impactan a cada grupo de usuarios (nifios, adolescentes, mujeres, mujeres embarazadas,
adultos mayores, y personas con alguna discapacidad, por mencionar solo algunos).
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A pesar de que el enfoque se aplicd en un caso de estudio de servicio de autobuses en México,
representa una oportunidad para explorar y proporcionar conocimientos que podrian ser transferibles
para el Disefio de ciudades sostenibles, seguras e inclusivas en otros contextos, particularmente en
paises de bajo y mediano ingreso. Este articulo contribuye a la discusion de la utilidad de integrar
principios de Ergonomia y estos enfoques de disefio y sugiere que ambos dominios de disefio,
ciudadanos, empresarios y gobiernos podrian ser receptores de los beneficios de dicha integracion.
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