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Cultura Ciudadana para la convivencia

¢Qué es lo gue mas le gusta del sistema TransMilenio?

La rapidez del trayecto / Velocidad del trayecto 68%
69%0
No le gusta nada 9%
. 12%
El aseo de los buses y estaciones 0%
. I 1%
Las sillas azules " 300
. | 1%
La solidaridad de las personas 2%
No responde o 2300/.{0 B Marzo
, M Diciem
El sistema integrado de buses SITP, alimentadores [l 7%
y articulados (acceso a los trasbordos) L
La disposicion del personal de servicio -2 0300/0
. . | 0%
Es representativo de la ciudad 1%
2 B 2%
El sistema de pago 1%
| 1%
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Alcaldia de

Bogota

Digame si esta de acuerdo o no con la siguiente frase: TransMilenio ha generado mejora en la calidad de vida de las
Personas en Bogota, por lo cual debe ser considerado orgullo de la ciudad.

a0%
- /9%
0%
60%

0%

m Marzo
y 30% ¥ Diciembre
30%
20% - .
20% | .
10% |
0%
Acuerdo Desacuerdo Ns/Nr
Subiod Bajo
9% 11%

©® ©



Alcaldia de

Bogota

éLas acciones pedagogicas que se vienen implementando en las estaciones de TransMilenio han servido para generar
conciencia sobre los impactos negativos de un mal comportamiento en el Sistema?

No l‘llT41%

Si 28%0

0% 10% 20% 0% 405 0% 60% F0%%



= Alcaldia de
- O Bogota

Encuesta Observatorio Distrital de Culturas
Medicion: junio 2019
Colectivos en estaciones priorizadas por evasion



FICHA TECNICA

Objetivo:

Alcaldia de

Conocer la percepcion de los usuarios sobre los comportamientos propios y de
terceros en el uso del sistema Transmilenio.

Nombre de la encuesta
Lugar de recoleccion
Periodo de recoleccion
Poblaciéon objetivo

Diseno muestral
Metodologia de aplicacion
Tipo de instrumento
Tamano de muestra

Confiabilidad
Error de muestreo

Nombre de la encuesta

Lugar de recoleccidn
Periodo de recoleccion
Poblacion objetivo
Disefio muestral
Metodologia de aplicacion
Tipo de instrumento
Tamano de muestra

Confiabilidad
Error de muestreo

Encuesta Cultura Ciudadana en TransMilenio

Encuesta Cultura Ciudadana en TransMilenio

Portal 20 de Julio

Estacion Museo Nacional

Junio de 2019

Junio de 2019

Usuarios de la estacion

Usuarios de la estacion

Encuesta probabilistica

Encuesta probabilistica

Entrevista directa

Encuesta semiestructurada

Entrevista directa

170

Encuesta semiestructurada

9590/

189

5%

9596

5%

Encuesta Cultura Ciudadana en TransMilenio

Encuesta Cultura Ciudadana en TransMilenio

Portal Tunal

Portal Norte

Junio de 2019

Junio de 2019

Usuarios de la estacion

Usuarios de la estacion

Encuesta probabilistica

Encuesta probabilistica

Entrevista directa

Entrevista directa

Encuesta semiestructurada

Encuesta semiestructurada

180 167
9596 95906
5% 5%




Encuesta Observatorio Distrital de Culturas junio 2019

Usted justifica no pagar el servicio de Transmilenio cuando:

Portal 20 de Julio — Proxima

No se justifica en ninguna circunstancia || NG -2

No tengo plata [ NN :: -
El servicio no me satisface - 6%

No sabe, no responde - 5%

Cuando tengo afan = 4%

Estoy seguro de que no me van a multar o llamar 1%

la atencion

No se justifica en ninguna circunstancia | NN N 557

Museo Nacional - Gangarilla

No tengo plata ENNEER 2 5%

El servicio no me satisface

BN 120

No sabe, no responde

B 3%

Cuando tengo afan
2%

Portal Norte - Despacio

No se justifica en ninguna circunstancia

No tengo plata

El servicio no me satisface

No sabe, no responde

Cuando tengo afan

I, o

[ [pE

- 7%

I 1%

1%

Portal Tunal — Road Runners

Calle 63 - Estacion de Control

No se justifica en ninguna circunstancia | 10

No tengo plata

El servicio no me satisface

Cuando tengo afan

No sabe, no responde

- [E

[P

. 2%

1%

e. No se justifica en ninguna circunstancia

a.No tengo plata

b .El servicio no me satisface

C.Estoy seguro de que no me van a multar o llamar la atencion

f. No sabe, no responde

d. Cuando tengo afan

L7




Indice de corresponsabilidad en TransMilenio 2018
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TRANSMILENIO

Responsabilidad Social

o

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.



23

BOGOT/\

Interinstitucional cumplimiento de

politicas publicas ( Mujer, ninos,

habitantes de calle, vendedores
o informales, artistas)

Relacionamiento con privados e
interinstitucional para lograr
estrategias que mejoren la

Responsabllldad experiencia de viaje de nuestros

SOC|aI usuarios

Ferias de empleabilidad y
relacionamiento con los
operadores concesionarios
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Emvianon una 020 da Tus envases 3 WhatASe
3012803789 6 Descarga | EcoBox Recicla
esCaea DA eV ¥ ecargas & donsion
# TUa Causas socken favorias

Alguna duda? e4(rEnocn 3 sicrbelfmy e
- 2012003789, T ¢
$25 peeian g%

TransMilenio te invita a hacer
parte de la cultura de pago

EcoTransMi

recicla latas vacias o botellas

plasticas transparentes

= y transférmalas en

Separa y canjea una de Las
8000 recargas de la tarjeta - (@iiave pseste

g

a7
, 2 o
& 1 Recas

Lunes a sabado 9a 11:30a.m.yde 2:30a 7 p.m.
Domingo 10a.m. a3 p.m.

Cajitas llenas de valor

;Sabias que los envases de Tetra Pok®
son 100% reciclables?
Separalos y canjéalos en

$aldo para la tarjeta

“JTESIRVE SR

Conttanes | encion campady
www.tesirve.com.co | 3??35?‘4978‘- 317 S:;?m3

.ﬁ [ Alcaidia de Bogota |

EcoTransMi




Alianzas de Responsabilidad Social

EcoTransMi en cifras:

0] TE SIRVE 5R

Cuidar Nuestro Planeta

Cantidades en unidades Se encuentra en revision el acuerdo para la implementacién de

Envases plasticos 363.573 ~ las maquinas con tecnologia de recarga de tarjetas Tullave.

Latas 4 alurginio ‘U ~ Actualmente, Ecobox cuenta 9 maquinas sin tecnologia de
Cajas de Tetra Pack 365.362 ~ recarga y se trabaja para ampliar los activos e incluir la

modernizacion tecnologica.
*Cifras 2022 (enero a julio) — Informes Te Sirve 5 S.A.S.

(TransMiCable)

Maquinas: -~ Maquin
** Portal Suba s C.C. Centro Mayor % Portal Tunal ** Portal Sur
% Portal 20 de Julio % C.C.Portal 80 % Portal Usme % Portal Américas
¢ Portal Eldorado < Estacion Paraiso
!



Alianzas con privados — entrega

. . . elementos de bioproteccion
Alianzas con emisoras de radio



'8 atendidas en la

Empleabilidad Antiguos propietarios del TPC

48 visitas presenciales a

las terminales de las rutas
salientes.

estrategia.

=
==
glg 1 2 reuniones virtuales.
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TRANSMILENIO

Defensoria del Usuario

o

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.



ROl

P Facilitador

P Vocero
’Velar por las disposiciones normativas

. Propende los derechos y deberes

’ Promueve los canales de atencion de ciudadana



En la vigencia de 2022 se han
visitado 15 localidades

Realiza recorrido en

diferentes localidades

en articulacion con

|

« Gestores sociales de la
Entidad

 Usuarios lideres comunitarios

« Entidades del sector movilidad

LA DEFENSORIA

Atiende e identifica las posibles causas
de la situacion, socializa con las areas
técnicas, quienes estudian las
solicitudes de la comunidad.
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TRANSMILENIO

Gracias

www.TransMilenio.gov.co
0Ofvy(@©




Empresa de Transporte del Tercer Milenio

TRANSMILENIO S.A.

TRANSMILENIO S.A.
2020

Y
Sk
ALCALDIA MAYOR BOGOT

DE BOGOTA D.C.




Mapa de procesos implementacion

Implementacion

Validacion i .y
Patios P ntadioh Nuevos

Ajustes y I . I
desde : Construccion Provisional TransMiApp Senaletica Procesos
alimentacion | ©Peracionales /entrega 593l us e Fase V




Mapa de procesos implementacion

Implementacion

' TransMi se transforma,
, Bogotdreverdece.




MAPA DE AUDIENCIAS Y ACTORES INVOLUCRADOS

/ MDVILIDAD A UEEDURIA
GODBIERNO EERSONERfA,
SEC DESARROLLO CDNTRALORIA ,

ECONOMICO +IPES CDNCEJO DE BOGOTA

IDPAC SUPERTRANSPORTE
BEMBIENTE
CDNCESIONARIOS

N\ Yy

INTERVINIENTES CONTROL
Usuarios
DIRECTOS

4 >
PERSONAL T™
CONDUCTORES
PEQUENOS MEDIOS DE
PROPIETARIOS COMUNICACION |
TERCEROS [IDERES DE OPINION
AFECTADOS CIUDAD EN GENERAL
LIDERES SOCIALES
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Comunicacion
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Mapa de procesos implementacion

Validacion
desde
alimentacion

Implementacion
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Mapa De Audiencias Y Actores Involucrados

/ MDVILIDAD A UEEDURIA
GODBIERNO EERSONERfA,
SEC DESARROLLO CDNTRALORIA ,

ECONOMICO +IPES CDNCEJO DE BOGOTA

IDPAC SUPERTRANSPORTE
BEMBIENTE
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INTERVINIENTES CONTROL
Usuarios
DIRECTOS
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Canales tmedios

Listas

Wil de difusién

v

Bateria de informacion
Rueda de prensa virtual
Cadenas de comunicacion
GS

Atencion a medios (priorizar)

Vv

Canales digitales
Redes sociales

Free

Medios de gran formato
Medios locales
Medios comunitarios

Personal TM, Gestores sociales, TransMichiquis y personal en via

Bateria de informacion
Capacitacion con el mensaje oficial



Antecedentes |

Registro de medios

@ Publimetro Colombia
TransMilenio anunci6é que acabaran las rutas

alimentadoras

Luego de los cambios en las llamadas rutas faciles de Transmilenio, ‘
ahora la empresa ... de la entidad Alexandra Rojas, éstos vehiculos
han perdido vigencia. ... el sistema de alimentacion como lo

u 11 jul. 2017

Radio Santa Fe 1070 am Q

Martes Julio 11, 2017 « 1 Comment

3 B Rutas Alimentadoras De TransMilenio
No:Se Eliminan, Se Transformaran
Portafolio Q.  SUSCRIBASE | W f in | CREEUNACUENTA | INGRESE Para Mejorar El SerViCiO

—— SECCIONES ECONOMIA FINANZAS GOBIERNO INFRAESTRUCTURA EMPLEO IMPUESTOS

2 Ajustes al servicio de alimentadores de TM para
evitar ‘paseadores’

Desde junio comenzaran los ajustes en este servicio. Vea cémo se hara el cobro.




K
Objetivo SUEI

Difundir la migracion progresiva de las rutas alimentadoras a un sistema de

validacion desde el abordaje al bus para mejorar la prestacion del servicio a
los usuarios del Sistema.

Objetivos Especificos

Demostrar a nuestros usuarios que a través del beneficio del transbordo, no
WHQGUIQ TXH SDJDU PiVv QO

Destacar el buen uso que hacen muchos usuarios en el sistema y promover la
cultura de pago en beneficio de todos.

Evidenciar un mejor servicio al usuario tras implementar el torniquete en el
sistema de alimentacion.



Derroteros de comunicacion:

Mejorara la experiencia del Usuario.
No representa un sobrecosto para los usuarios con la tarjeta personalizada.

Sera un proceso gradual (concesiones vigentes deban renovar su flota, o en escenarios en los que dichas
rutas entren en paquetes de licitacion nuevos)

Habra mas puestos y se acabara con el fenomeno de los paseadores.
Los usuarios experimentaran mas organizacion (ascensos a los buses, una persona a la vez).
Los usuarios tendran mas espacio al interior de los buses.

El usuario esperara menos tiempo, habra mejores frecuencias de buses.



Derroteros de comunicacion:

Por practicidad para los usuarios, se mantiene el mismo cddigo y nombre de todas las rutas que
migran a sistema de validacion a bordo.

Se disminuira la evasion (foco en dos sentidos).

Habra una mejor calidad del aire en la ciudad, llegaran buses con tecnologias amigables con el
ambiente

Sostenibilidad del Sistema y Remuneracion Concesionarios para un transporte publico de calidad.

Habra puntos de parada donde no existian histéricamente y la comunidad lo estaba solicitando.



K
Riesgos BoGoT/\

1. Cobertura de la red externa de compra, recarga y personalizacion en las zonas.

2. Ruido de la comunidad, vandalismo en buses y agresion a operadores (particularmente
los paseadores).

3. Imaginario colectivo que la alimentacion es gratuita.

4. Titulares como: 3Vadabaran las rutas DOLPHQW®dGMRaWtiD dé ahora se cobrara por
este VHUY.LFLR '

5. Desconocimiento de algunos acerca de tarifa integrada.
6. Mala interpretacion de la informacion por parte de medios y/o externos (detractores).

7. Buses actuales en servicio con adaptacion de torniquete £no todos nuevos.

8. Poblacion que por su ubicacion geografica o infraestructura no se vera beneficiada con
las ventajas de la nueva flota. (tipologia de bus, movilidad reducida ejemplo: Candelaria)



Cronograma de operacion

Campana de socializacion para la migracion de Rutas alimentadoras a urbanas

Punto de integracion con troncal

Rutas

Fecha de

implementacion

Est. Granja 5-1 Suba Rincon —16=oct=26—
Est. Av. Cali 5-2 Av Cali —10-oet20—
Portal Sur 10-6 Perdomo 14-nov-20
Est. General Santander 12-1 Fatima 14-nov-20
Portal Tunal 6-3 Sierra Morena 30-nov-20
Portal Suba Todas 26-dic-20
Portal Dorado Rutas Fontibon 26-dic-20
Portal Usme Rutas actuales 15-ene-21*
Portal Usme Rutas nuevas 15-feb-21*
Est. Molinos Todas 15-feb-21*

Est. Calle 40 Sur

ruta 7-1 Uribe Uribe

15-feb-21*




Cronograma de comunicacion

Septiembre

Septiembre

Septiembre

Octubre Octubre 23

Noviembre

1 2-10 11 al 20 22 a 14 N?‘QZT;’Be
(Martes) (Martes) (Jueves) Noviembre 13 (Sabado)
@ @ ® @ ® ® @
PREPRODUCCION ETAPA 1 ETAPA 2 LANZAMIENTO ~ SOSTENIMIENTO
Tarjeta Uso adecuado  Convocatoria  Irabajo de Dia de operacion Continuidad

Entrega material
aprobado.

personalizada
tullave:

-Beneficios.
-Recarga en linea.

-Personalizacion web.
-Puntos de atencion.
-Campana digital en

redes sociales y
canales propios.

Trabajo de
promocion a
comunidad
(van movil de

personalizacién en

barrios)
Entrega material
Etapa 2.

del Servicio de
alimentacién:
-Rutas de
conexién con
troncal.
-Fendmenos de

los paseadores.
-El buen uso

mejora el
servicio.

Piezas de
comunicacion.

Entrega material
lanzamiento y
sostenimiento.

Rueda de prensa. Campo con con validacién.  del mensaje
gestores

Entrega de bateria sociales Atencion a medios Redes

de informacién. para noticieros. Sociales.

-Boletin informativo Trabajo en Medios

-Fulles alcaldesa y localidades. Rutas que inician:  propios.

gerente.
-videos
promocionales

) 10-6 Perdomo
Personal enviaen  15_1 F&tima
paraderos,

estaciones y
Atencién a medios. Portales.

Emisoras y medios
locales.

Alianzas entidades
distritales
SDM, SDE, SSCJ

Gestores locales de
convivencia y comando de
policia

Estrategias por
ruta



Mensajes claves

La validacion desde el bus alimentador no cuesta mas, la tarjeta tu llave personalizada
te WUDVEaRlaUtrGonDaLll sin costo adicional.

@Para nuestros usuarios mejoraremos la experiencia de viaje desde el abordaje al bus.
Las rutas alimentadoras se transforman.

@Pagando el pasaje desde el abordaje en los buses alimentadores se acabaran los
colados y tendras mas espacio al interior de los buses.

@Los usuarios esperaran menos tiempo. Con la validacion en los buses de alimentacion
se podra tener una mejor programacion de rutas.



Mensajes claves

@Los ciudadanos tendran una mejor calidad de aire, llegaran nuevos buses
alimentadores con tecnologias de cero y bajas emisiones.

@Mejor servicio para los usuarios es: Menor tiempo de espera, integracion tarifaria, fin
de los paseadores y un transporte mas organizado.

@Los torniquetes en buses alimentadores brindan mayor organizacion, regulan el ingreso
de los usuarios evitando aglomeraciones.



Herramientas de comunicacion

1 . Boletin informativo, abecé y fulles. (etapa 2 +validacién en Alimentacién)
2 . Videos cortos: (donde se explique de manera sencilla el objetivo de la estrategia zetapas 1y 2).
3 . Piezas digitales para redes (Twitter, Facebook, Instagram, Pagina Web, WhatsApp (etapas 1y 2).

4 . Medios propios: (Etapas 1y 2 centro de emisién Radial, bastidores y pantallas).

5 . Diptico informativo impreso o digital: (Etapa 2 £pedagégico - ensefia el buen uso de los
servicios de alimentacion y el contexto del cambio).

6 . Medios Comunitarios: (Etapa 2 - emisoras e impresos por localidades, donde se llevara
a cabo la migracion)



Estrategias digitales Etapa 1

Mensajes Claves Redes

1 - Personalizando la tarjeta tu llave obtienes beneficios.
2 - Personaliza tu tarjeta tullave desde la comodidad de tu casa via web.
3 - Transbordos, 2 viajes a crédito, recuperacion de saldo y la posibilidad de recargar via web

solo con la tarjeta personalizada tu llave.
4 - Evitar las filas ahora es muy sencillo recargando tu tarteta #TuLlaveenlinea.

¢Qué necesitamos?

1 - Piezas de la recarga web y personalizacion de la tarjeta TuLlave.
2 - Videos de la recarga web.

# Numeral
#TransMiSeTransforma



Estrategia digital £Etapa 1

- 4 mensajes ( videos e imagenes) diarios - organicos (2 mafana, 1 en la tarde y 1 noche)

Alcance de la publicacion

Mumeroc de personas que han visto cualguiera de tus publicaciones wna vez como minimo. Este resultado es un

Organico [l Pagado

BODE

Pagada

443 309
11 ago 2020




Visuales Etapa 1

a\ a

Planea tu viaje con tu
tarjeta tullave personalizada

. " | BOGOT.
#TransMiSe AcADAwoR " ‘ ,\ #Bogota
#TransMiSe

i
Qo
o8

" jAhora puedes
recargar tullave

* desde tu celular o computador ! %

Ingresa a nuestra pagina web
www.tullaveplus.gov.co 4
— y recarga tu tarjeta personalizada

#Bogota
#TransMiSe

#TransMi-=Transforma

| T | socom

Recarga web



Herramientas de comunicacion + Videos etapa 1 - tullave

Promo recarga web Paso a paso
pantallas y redes personalizacion web

Paso a paso de la recarga



Estrategias digitales - Etapa 2 +buen uso

Mensajes Claves Redes

1 Utilizar adecuadamente el servicio de alimentacion, mejorara la experiencia de viaje de todos los usuarios
2 Si sabemos cuantas personas validan su pasaje, se programaran mejor los buses.

3 Todos pagamos un pasaje para movernos en TransMi, quien no lo hace, le quita el puesto al que si paga.
4 El servicio alimentador no es gratuito, hace parte de la conexion a un portal o estacion para llevarte a tu
destino.

5 Entre todos podemos contribuir a mejorar el servicio, yo respeto las normas y tu équé haces para mejorar?

<Qué necesitamos?

1 - Pieza explicando el adecuado uso del servicio de alimentacion.

2 - Video de cultura transMi sobre uso del servicio de alimentacion.

3 - Dia del lanzamiento. (Sinergia y video, 30 seg, explicativo paso a paso proceso de validacion)

4 - Video modo selfie que le cuente a los usuarios proceso de validacion a bordo haciendo una invitacion al

cambio.

5-6SRWV GH " H[SOLFDQGR TXH HO LQJUHVR D EXVHV ]JRQ

una mejor organizacion.

# Numeral
#TransMiSeTransforma



Estrategia digital Como lo hacemos Etapa 2

Se publicaran 5 mensajes diarios (3 en la manana, 1 en la tarde y 1 en la noche)

Free generalizado en Bogota y pauta focalizada cerca a los portales y estaciones del
Sistema que tendran la migracion de validacion en alimentacion.

Pauta general con videos de informacion.



Descripcion herramienta - serie de videos -

+ 30 segundos max.
T Contenido pedagdgico.
EXp"CE]I’ la migraci(')n a validacion. (gente del comun o actores de nuestro equipo mostrando las ventajas).

Personajes (opcidn caracterizar y manejar humor, lograr que los espectadores se identifiquen con los mensajes).

Evidenciar derroteros de comunicacion y beneficios de la medida

Productos por zonas. A pesar de tener una sombrilla macro, se debe revisar la estrategia
por rutas. (sugerencia gestion social)

~H +H+ +H ++

Ejemplos de video:

+ Usuario que aborda la ruta para conectarse con el troncal el que si paga y hace buen uso.
 El mal uso de las rutas alimentadoras ( caracterizado *periodistico)

t El Sistema desde la parte financiera (documental)

t Como se ve afectada la operacion (pedagdgico - animado)



Serie videos - Actores

1. Las Rutas Alimentadoras de TransMilenio te conectan con tu lugar de destino, iGisalas
correctamentel!

2. Que tengamos un mejor servicio en las rutas alimentadoras es tarea de todos, los servicios
que te conectan con las troncales se estan renovando. isigamos las normas!

3. Hacer un buen uso del Sistema TransMilenio y de sus rutas Alimentadoras permite mejorar
la experiencia de viaje de todos los que somos usuarios. ipor un mejor TransMilenio,
respetemos las hormas!

Carlos Fernandez

Brigitte Baptiste Ramiro Meneses



o A
Desarrollo campana BOGOT/\

Visuales

Utilizar adecuadamente

el servicio de alimentacion
mejorara la experiencia

de viaje

=—ite tOdOSo




Mapa de procesos implementacion

Implementacion
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Mapa De Audiencias Y Actores Involucrados
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