








Protocolo de Crisis



1. AMARILLA

La gravedad del detonante es baja, no hay una afectación superior a 15 minutos de 

parálisis en el Sistema .

NARANJA

La gravedad del detonante es media, no hay afectación superior a 45 minutos de 

parálisis en el Sistema.

2.

3. ROJA

La gravedad del detonante es alta, hay una afectación superior a 60 minutos de 

parálisis en el Sistema

Niveles de crisis



 Riesgos de Orden Público

 Riesgos por Operación del Servicio
 Riesgos por Asuntos laborales
 Riesgos Naturales

 Riesgos por Comportamiento de terceros

Clasificación y tipologías de riesgos



Reunión del comité de crisis

Recopilación de información 

Definición de la estrategia

Construcción del mensaje

Definición de audiencias

Definición del vocero 

(si es necesario)

Actuar ante medios 

tradicionales y redes 

sociales

Seguimiento al tema

Ruta de Crisis



Convocatoria virtual, telefónica y presencial



Recopilación de información – Operación









Escenario y construcción y validación de contenidos



COMUNICACIÓN EXTERNA: FORMAS DE COMUNICAR

Virtual

Canales digitales:

-Redes sociales
-Página web

-Batería de información: ABC, 

comunicado de prensa, productos 
audiovisuales, piezas gráficas
- Invitación a rueda de prensa, 
coordinación de ronda de medios 
y atención a medios
-Cadenas de comunicación
-Distribución de material a través 
de Gestión Social
-Envío de material a otras 
audienciasPresencial

Ruedas de Prensa 

Ronda de Medios 
Cubrimientos 

Reuniones estratégicas

Talleres de sensibilización

Listas 
de difusión

Free Press 

Medios de gran 
formato 

Medios locales 
Perifoneo

Plan de Medios

Medios 
Masivos



MONITOREO DE INFORMACIÓN







GESTION SOCIAL



3 líneas de acción



Jornadas de Personalización Reuniones comunitarias
Reuniones JAL, 

Interinstitucionales, concesionario
Medios comunitarios

Perifoneo móvil Divulgación Divulgación digital Eventos Locales

GESTIÓN SOCIAL – acciones en territorio



* Resolución 381 de 2019 el equipo de Gestión Social desarrolló una Estrategia integral 
de entrega de información en espacios de participación ciudadana, escenarios 
pedagógicos y territorios de alto impacto

1.650 jornadas de divulgación

537 reuniones comunitarias

276 acciones pedagógicas

Divulgación de 260 cambios operacionales:

76 Servicios zonales nuevos 184 Cambios operativos; y 116 desmostes del

SITP Provisional que se implementaron en la vigencia 2021; impulsando la entrega de 
información efectiva a los ciudadanos y PQRS por el acceso a información del Sistema 
Integrado de Transporte de la ciudad.









Break
15 min



EL COMETA HALLEY



1. EL COMETA HALLEY

🠶 MEMORANDO

🠶 De: Director general

A: Gerente

El viernes próximo, alrededor de las cinco de la tarde, aparecerá el
cometa Halley en esta zona. Se trata de un evento que ocurre cada
78 años. Por favor, reúna a todos los trabajadores en el patio de la
fábrica, con cascos de seguridad, que allí les explicaré el fenómeno. Si
estuviera lloviendo no podremos ver este raro espectáculo a ojo
descubierto; en tal caso, todos deberán dirigirse al comedor, donde se
exhibirá un documental sobre el cometa.



2.EL COMETA HALLEY

🠶 MEMORANDO

🠶 De: Gerente
A: Director de recursos humanos

Por orden del director general, el viernes a las cinco de la

tarde aparecerá sobre la fábrica, si llueve, el cometa
Halley. Reúna a todo el personal con casco de seguridad
y llévelo al comedor, donde tendrá lugar un raro

fenómeno que sucede cada 78 años a ojo desnudo.



3.EL COMETA HALLEY

🠶 MEMORANDO

🠶 De: Director de recursos humanos  

A: Jefe de personal

A solicitud del director general el científico Halley, de 78

años de edad, aparecerá desnudo en el comedor de la
fábrica el próximo viernes a las cinco de la tarde usando
un casco de seguridad, pues estará presentando un

documental sobre el problema de la lluvia, y el director
hará una demostración en el patio de la empresa.



4.EL COMETA HALLEY

🠶 MEMORANDO

🠶 De: Jefe de personal  

A: Jefe de turno

El viernes a las cinco de la tarde el director, por primera
vez en 78 años, aparecerá en el comedor para firmar el

documental "Halley desnudo", junto al famoso científico y
su equipo. Todos deben presentarse con casco de
seguridad porque el documental tratará de la seguridad

en condiciones de lluvia.



5.EL COMETA HALLEY

🠶 MEMORANDO

🠶 De: Jefe de turno  

A: Jefe de brigadas

Todos, sin excepción, deben presentarse desnudos con los agentes de
seguridad de la fábrica en el patio de la misma, este viernes a las
cinco de la tarde. El director vendrá acompañado de Halley, un artista
muy famoso, y su grupo, que mostrarán el documental “Bailando bajo
la lluvia”. En caso de que en verdad llueva, hay que irse al comedor
con cascos de seguridad. Esto ocurre cada 78 años.



6.EL COMETA HALLEY

🠶 AVISO EN LA CARTELERA

A todo el personal: El viernes cumple 78 años el director
general. Por tal motivo se dará libre a todo el mundo, sin
excepción, para la fiesta que tendrá lugar en el comedor

a las cinco de la tarde con el grupo Halley y sus Cometas.
Todos deben ir desnudos y usar condones de seguridad,
porque lloverá y se va a formar tremenda fiesta en el patio

de la fábrica.



Diseño gráfico



Componente de Diseño Gráfico - SAUC

5.290
piezas 

diseñadas.
(enero-agosto 2022).

*Diseño y entrega de todas las cartillas de señalética requeridas para infraestructura del Sistema, bajo parámetros de simplificación e integración.

*Respuesta constante y efectiva en el diseño y producción de piezas sobre cambios operativos, bajo el crecimiento sustancial de las necesidades.

*Actualización permanente del banco de imágenes adoptado en 2019, con protocolo de uso establecido en 2020.



1.616.457
piezas 

producidas.
(enero-agosto 2022).







P r o y e c t o S e ñ a l é t i c a

TransMilenio



Troncal

B12
Portal Norte

Bici Estación

K - AV. Rojas

Metro

Av. 1º Mayo

Cable H - Mirador del Paraíso

Zonal

Unificar



Características comunes



Troncal



Troncal



Troncal





Troncal



Metrópolis

20 de Julio

Salitre
Bosa

San Cristóbal

Ciudad Bolívar



Mapa zonas SITP Mapa componente troncal





9 zonas





Metrópolis 20 de Julio

San Cristóbal – KR 10 Usme - Ciudad Bolívar
Fontibón – Calle 26

Kennedy - Américas











B B12

B B026

1Ruta fácil

Expreso

Zonal

Nomenclatura









Comunicación Interna



6 videos

Roles del Sistema

Gestores de convivencia

346 visualizaciones

Apoyo Operativo

243 visualizaciones

Fuerza Operativa

390 visualizaciones



Objetivo gestionar espacios de 
participación que permitan a los 
colaboradores conocer y aportar 

al desarrollo de los proyectos 
estratégicos de la entidad

Conexión y participación



Conectados Avanzamos

Logros 2021 - Desafíos 2022:

544 visualizaciones

Los negocios colaterales al 
servicio de la comunidad usuaria:

588 visualizaciones



Vive el Sistema



Cultura TransMi

Videos3
¿Qué herramienta permite recolectar

datos del componente troncal?

Resultados arrojados desde enero 28 hasta 
junio 13 de 2022.

133 visualizaciones 53 interacciones

¿Cuál es la función principal 
del sistema Geo-Espacial?

Resultados arrojados desde
mayo 3 hasta junio 13 de 2022.

222 visualizaciones

interacciones14

¿Cuál es la aplicación oficial 
del Sistema?

Resultados arrojados desde junio 
9 hasta junio 13 de 2022.

visualizaciones  

interacciones

72

25



Café con el Equipo T

Generar espacios de diálogo entre los líderes de dependencia y 
sus equipos de trabajo para socializar los proyectos relevantes de la 

organización y fortalecer los vínculos interpersonales



Actualización e innovación en los canales de comunicación interna
T
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Fecha de lanzamiento: 
21 de febrero

628Miembros
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T-Doc

Micrositios de 
dependencias

Gestión del 
Conocimiento



TransMiCable
Cifras del Sistema



Comportamiento de visitas a la intranet:

*Media de valores mensuales con corte a 31 de julio de 2022. Fuente: Google Analytics

Ingresos

Ingresos  
móviles Duración  

sesión
Visitas Home

2.133 287 3 min y 44 seg 12.187



Cultura Ciudadana



2018
Secretarías de Cultura,

Educación, Seguridad,
Movilidad e IDARTES.

2019
Universidades, Policía 

Nacional,

Sec. Hábitat, IDT, IDPAC, 

Relaciones Internacionales,

Sec. Gobierno y Planeación, 
colectivos culturales, SENA,

CCB, ProBogotá.

+
Aliados

Alianzas Intersectoriales



Alimentadores

Entrada al 

Sistema. Taquillas/

Puntos de 

recarga

Abordaje

Estaciones y 

portales

Bajada de los 

buses

Trayecto

Salida del

Sistema.

Análisis Cualitativo: puntos de encuentro

Factores culturales de los usuarios que afectan el sistema

Falta de solidaridad y empatía: la ley del más fuerte

No hay valoración de lo público: creencia de que el sistema está colapsado y es un negocio privado

Falta de sentido de pertenencia: sistema alejado, ajeno y desconocido.

Justificación de la evasión y venta ambulante

Conocimientos

Actitudes

Actitudes

Actitudes



Alimentadores

Entrada al 

Sistema. Taquillas/

Puntos de 

recarga

Abordaje 

Estaciones y

portales

Bajada de los 

buses

Trayecto

Salida del 

Sistema.

Análisis Cualitativo: puntos de encuentro

Factores culturales de los usuarios que afectan el sistema

Individualismo y egoísmo

No se cumplen 
las normas y 
reglas para 

entrar al 
sistema

Impaciencia  
frente a la 
espera. Se 
quiere un 
servicio 

inmediato.

No se cumplen 
las normas y 
reglas para 
abordar los 

buses y viajar 
en el sistema.

Vandalismo de 
baja y alta 
intensidad

Apuro por salir 
del sistema, sin 
consideración 
de los demás.

No hay 
planeación de 
los viajes para 

mejorar 
tiempos

Emociones

Prácticas



Enfoque



Estructura Política Distrital de Cultura Ciudadana

ACCIÓN 
COLECTIVA

PENSAR  
Y 

HACER 
JUNTOS

TODOS 
PONEMOS

CIUDADANÍA

ACTIVA
SABERES

COMPARTIDOS

¿CÓMO SE LOGRA?

INTERSECTORIALES
Interacción de actores 

públicos, privados y 
comunitarios.

INTEGRALES
Información, pedagogía 

social, co-creación, diálogo 
ciudadano, comunicaciones y 

memoria social

CORRESPONSABLES
Compromiso y gestión de 

todos.

ES
TR

A
TE

G
IA

S

1. Caracterización y 
priorización de 
problemáticas

2. Gestión de 
alianzas público 
privadas y diálogo

comunitario

3. Protocolos para 
la gestión de la

cultura ciudadana

4. Recursos para 
iniciativas 
ciudadanas

5. Sistema de
información e
indicadores



Estrategia

“Profundizar en las acciones que 

promuevan la corresponsabilidad 

permitirá mejorar los niveles de 

empatía y simpatía por el 

Sistema”.



SIMPATÍA
Afecto y respeto

EMPATÍA
Ponerse en el lugar

del otro.

Apatía
Indiferencia e

indolencia.

Antipatía

Rechazo

Contrarios: construcción racional

Contrarios: construcción emocional

CORRESPONSABILIDAD

Propuesta conceptual



Propuesta metodológica para las acciones

Modelo de 
cambio 

sistémico de 
Steve Waddell



• Actividades lúdico pedagógicas y 

aprendizaje experiencial

• Más de 100 mil niños 

sensibilizados entre 2018 y 

2019.

• Hackathones (4)
30 colegios y 15 universidades

• Más de 100 mil estudiantes 
sensibilizados en talleres 
pedagógicos entre 2018 y 2019.

• Alianza SENA- TM: 640 
aprendices graduará la Escuela de 
cultura ciudadana Equipo T

• Intervención lúdico 
pedagógica y de 
programación 
neurolinguística para 
líderes comunitarios.

• Más de 1.000 líderes 
comunitarios 
sensibilizados en 2019.

Pedagogía social para públicos externos

TRANSMILLENNIALS

30 Gestores 

Sociales



Líderes del cambio
Anfitriones (212)
Mediadores (420)

Talleres pedagógicos Equipo T
para contraventores en vía

Más de 700 actividades pedagógicas itinerantes
que promueven buenas prácticas

Pedagogía social en vía

ECO TRANSMI



4 líneas de convocatoria en 2019
TransMiCable y urbanismo táctico
1.067 millones de pesos

Portafolio de Convocatorias Cultura Ciudadana

Co-creando el Cambio

5 líneas de convocatoria en 2018
41 estímulos
950 millones de pesos



Campaña Orgullo TM

Campañas Anti Evasión
Exposición TransMi, Mi Patrimonio

Comunicación Estratégica



Estrategia de Comunicaciones 
“La nueva era de TransMilenio”

Nueva Flota
1.441 buses con nuevas 

tecnologías amigables con el

medio ambiente

Nuevas Troncales
Avenida 68 

Extensión Caracas 
Carrera séptima

Haciendo el Cambio



•Campaña sobre el respeto hacia el otro 
con operadores.

• Curso SENA Técnicos de Seguridad Vial
(Concesionarios capacitados)

• Coaching de Atención al Usuario y Cultura Ciudadana
Equipo T

(BRT, Seguridad Privada, Aseo, TuLlave, Recomotos, etc)

El cambio empieza por casa





MODELO GESTIÓN SOCIAL Y

CULTURA CIUDADANA 
TRANSMICABLE

Objetivo:
Vincular el transporte público a un  
modelo de desarrollo urbano, social y

que permita generar
social, 

respeto y
sentido de  

orgullo por el

económico 
apropiación 
pertenencia,  
Sistema.



TRANSMICABLE



TRANSMICABLE  

CARNIVAL



‘FILMINUTOS’ AWARD CEREMONY





TRANSMICABLE’S VOLUNTEERS PROGRAMME



RELACIÓN DEL SISTEMA 
CON LOS USUARIOS



Dígame si en los últimos 6 meses ha notado mejoras en los siguientes aspectos del sistema TransMilenio

En todas las estaciones con 
intervenciones se 

evidenció una percepción 
de mejora



RELACIÓN DE LOS USUARIOS 
CON EL SISTEMA



Subió

8%
Bajó

9%

Dígame, ¿cúal de estas afirmaciones se acerca más a su manera de pensar?



Subió

9,6%

Bajó

8,5%

Considera que TransMilenio siempre toma decisiones pensando en el bienestar de los usuarios



Subió 1 punto entre marzo y diciembre de 2018

En una escala de 1 a 5, ¿qué tan satisfecho se siente con el servicio de TransMilenio?

Satisfacción 
Promedio en Marzo

3

Satisfacción 
Promedio en Diciembre

4



¿Qué es lo que más le disgusta del sistema TransMilenio?


