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Resumen

Transcaribe S.A. es el Sistema Integrado de Transporte Masivo (SITM) de Cartagena de
Indias, el cual empezo a operar en 2015. Segun ultimos datos de Cartagena Cémo Vamos,
programa que, a partir de indicadores objetivos y percepcion ciudadana monitorea la calidad de
vida de los ciudadanos, es el segundo medio de transporte mas usado de la ciudad y cada afio la

cantidad de usuarios aumenta.

Durante los afios de operacion, los casos de falta de cultura ciudadana han estado presentes
(ver Anexo 2: registro de prensa). Por ello, este trabajo busca disefiar una estrategia
comunicacional efectiva que contribuya a la erradicacion de esa problematica. Para el 2026,
Transcaribe reemplazara toda la flota de buses tradicionales, por lo que es pertinente acabar con
las actuales falencias y ensefiar a los ciudadanos a tener buenos comportamientos, respetar las
normas y apropiarse del SITM. Para lograrlo, seran fundamentales los mensajes y los canales por

los que se transmitiran.

Palabras clave: comunicacion, comportamiento, convivencia, cultura ciudadana, estrategia

de comunicacion, Sistema Integrado de Transporte Masivo.



Abstract

Transcaribe S.A. is the Integrated Mass Transportation System (IMTS) of Cartagena de
Indias, which began operating in 2015. According to the latest data from Cartagena Como
Vamos, a program that, based on objective indicators and citizen perception monitors the quality
of life of citizens, it is the second most used means of transportation in the city and every year

the number of users increases.

During the years of operation, cases of lack of civic culture have been present (see Annex 2:
press register). Therefore, this work seeks to design an effective communication strategy that
contributes to the eradication of this problem. By 2026, Transcaribe will replace the entire fleet
of traditional buses, so it is pertinent to put an end to the current shortcomings and teach citizens
to behave well, respect the rules and take ownership of the IMTS. To achieve this, the messages

and the channels through which they will be transmitted will be fundamental.

Keywords: communication, behavior, coexistence, citizenship culture, communication

strategy, Integrated Mass Transportation System.



Introduccion

Los usuarios del Sistema Integrado de Transporte Masivo (SITM) Transcaribe en Cartagena
de Indias, carecen de cultura ciudadana. Esta falta se manifiesta en comportamientos
inadecuados que violan el Manual de Usuario y acciones que evidencian el poco apego que se le
tiene a ese medio de transporte. Por lo tanto, este trabajo surge para mostrar y demostrar la
carencia de cultura ciudadana por parte de los usuarios del SITM y para responder, desde la

comunicacion para el cambio social y de comportamiento, a esta problematica.

Es muy importante plantear proyectos que busquen solucionar falencias que aquejan a un
territorio. ES por eso que, mediante una investigacion cuantitativa-descriptiva, en la que nos
apoyamos con revision de registros existentes en prensa, estrategias precedentes, entrevistas,
encuestas y referentes tedricos, construimos la estrategia comunicacional “Pa’lante con
Transcaribe”. Esta trabaja tres ejes fundamentales: respetar las normas del SITM, promover
buenas conductas en los usuarios y fomentar la apropiacion en los cartageneros para que quieran,

respeten y, de ser necesario, defiendan al sistema de los usuarios locales y/o visitantes.

Pa’ lante con Transcaribe, envia un mensaje clave para cambiar de forma eficaz el

comportamiento de los usuarios: ser un buen ciudadano.

Los grupos de interés son la ciudadania que se beneficia de los servicios de transporte, la
empresa que los brinda y el distrito como ente regulador. Al proponer una estrategia de
comunicacion que se enfoque en afrontar las problematicas que empafian la sana convivencia y

el correcto desarrollo de las funciones del sistema, aportamos positivamente en todos los frentes.



Por una parte, los ciudadanos se ven beneficiados al recibir un oportuno aprendizaje de como
comportarse. Por otra parte, la empresa gana aliados, que ademas de cuidar el sistema, incentivan
a cultivar en otros la cultura ciudadana porque replican lo aprendido. Finalmente, cuando los
usuarios aprenden a ser respetuosos de las normas, Cartagena gana ciudadanos ejemplares que

aplican las buenas acciones en otros aspectos de la ciudad.

Planteamiento del problema

Descripcion del problema

La implementacion de Sistemas Masivos de Transporte en Colombia inicié con el objetivo de
mejorar la movilidad de los habitantes del pais. Estos sistemas trajeron la incorporacion de
nuevos articulados o buses, la ampliacién de rutas de transporte, reduccion en los tiempos de los

recorridos y ayuda al medio ambiente gracias al cambio de combustién de diésel a gas.

Colombia cuenta con sistemas terrestres de transporte que se encuentran en las principales
ciudades del pais: Bogota (Transmilenio), Medellin (Metro de Medellin, Metroplis y

Metrocable), Cali (M10), Barranquilla (Transmetro) y Cartagena (Transcaribe).

Cartagena, hasta ahora, es la tltima ciudad de Colombia que inaugurdé un sistema de
transporte BRT (Bus Rapid Transit, en inglés). Su construccion inicié en el 2006 y tuvo
diferentes inconvenientes que demoraron las obras. Problemas como el mal manejo de los
recursos y demanda de contratistas por incumplimiento de pagos, entre otros, atrasaron la

realizacion de la obra por casi una década.
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Fue en 2015 cuando Transcaribe empezd su operacion. El alcalde de la época, Dionisio Vélez
Trujillo, dijo que el sistema estaria establecido en su totalidad en 2018. Sin embargo, los

cartageneros aln no cuentan con un servicio publico que funcione al 100 %.

La aparicion de estos sistemas de movilidad cambid la rutina de quienes utilizaban el
transporte pablico tradicional (buses, microbuses, taxis), puesto que el método de pago paso a ser
a traveés del paso de tarjetas recargadas por torniquetes y reemplazo el paso manual del dinero del

pasaje entre el conductor o ayudante y los pasajeros.

Antes las personas ingresaban a los buses o busetas desde cualquier lugar por el que pasaran.
La implementacidn de paraderos y estaciones son cambios a los que se tuvieron que acostumbrar
los ciudadanos. Ahora, las personas estan obligadas a movilizarse hacia uno de estos para poder

utilizar los articulados.

La puesta en marcha de Transcaribe supuso un cambio en el comportamiento de los usuarios:
deben regirse bajo un reglamento y condiciones como el significado del color de las sillas, el no
consumo de alimentos, el respeto por los puestos y las zonas de peligro y no dafar la

infraestructura.

Acatar esas conductas hace parte de la cultura ciudadana desde el punto de vista normativo: el
cumplimiento de normas, sumado al respeto e interés por los proyectos que benefician a la
sociedad. Sin embargo, la experiencia y registros nos dicen que los usuarios de Transcaribe no

tienen arraigada la cultura ciudadana.

Esas falencias se evidencian incluso desde antes de abordar los articulados: los usuarios se
aglomeran en las taquillas al momento de recargar las tarjetas. Si eso no sucediera, el flujo de

usuarios probablemente seria mayor.
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El momento de esperar los vehiculos en horas pico es de gran tension: las personas buscan
subir sin importar si empujan o golpean a alguien méas. Hace falta concientizar acerca de la
organizacion, el respeto de las filas y sobre la idea de que este medio de transporte esta disefiado
para que las personas, en su mayoria, viajen de pie. De manera que no tiene sentido poner en

riesgo la seguridad propia y de los demas por la obtencion de un puesto.

A raiz de la falta de cultura ciudadana en Transcaribe, este ha estado involucrado en
escandalos publicos. Uno de los casos méas sonados ocurrié en diciembre de 2017, cuando un
conductor y un usuario protagonizaron una pelea dentro de un articulado de la ruta A102,

comportamiento que evidencia la intolerancia y poca empatia entre las personas.

Asimismo, se han presentado denuncias por agresion sexual, agresion fisica y ataques a los
vehiculos. Esto sin dejar de lado los cientos de accidentes de transitos registrados y las muertes

por imprudencia.

El irrespeto a la exclusividad de las sillas azules, la compra de productos a vendedores
ambulantes, colarse, tirar basura, manipular la puerta de acceso, escuchar musica a alto volumen
e ignorar los puentes peatonales y las sefiales de transito se unen a las grandes falencias que
tienen los usuarios del Sistema Integrado de Transporte Masivo Transcaribe y en las cuales este

ha trabajado desde que entré en funcionamiento.

Transcaribe desde el inicio de sus operaciones ha realizado distintas estrategias de cultura
ciudadana con el fin de proteger la infraestructura, evitar desordenes de orden publico en las
estaciones, educar a los ciudadanos con respecto a las reglas que deben cumplir como usuarios y

recordar el respeto a las personas en condicion de discapacidad.
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En la seccion de noticias de su pagina web podemos encontrar 16 estrategias de distinta
indole utilizadas por la organizacion. Algunos de estos procedimientos se realizaron en
asociacion con otras entidades. Estos programas se han dividido de diferentes maneras: seis
sobre convivencia y cultura ciudadana, ocho relacionadas al respeto de las normas de seguridad
de transito y manual del usuario, dos para incentivar la inclusion en el sistema y una sobre el

funcionamiento del sistema de rutas.

Formulacién del problema

En un periodo de cinco afios, Transcaribe, desde su oficina de Gestion Social, no ha logrado
construir en los cartageneros un sentimiento empatico y cultura ciudadana para con el sistema de
transporte. Es decir, sus estrategias comunicacionales empleadas para educar y sensibilizar a la
ciudadania respecto al comportamiento y apropiacion del sistema, no han funcionado. En ese
sentido, ¢como disefiar de manera eficaz una estrategia comunicacional que promueva la cultura

ciudadana de los usuarios de Transcaribe?

Justificacion

La comunicacion es una parte del engranaje que permite que un sistema como Transcaribe
funcione. Hasta la fecha, el SITM no ha logrado conectarse con sus usuarios a través de esa pieza

fundamental. Los recurrentes intentos fallidos de estrategias de comunicacion implementadas en
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este transporte publico para promover cultura ciudadana, son la muestra de que es urgente que se

piense un nuevo plan.

Por consiguiente, es necesario proponer métodos factibles para utilizarlos en una nueva
estrategia de comunicacién en el Sistema Integrado de Transporte Masivo de Cartagena y asi

lograr resultados favorables.

La pertinencia de esta investigacion se encuentra en los constantes problemas de cultura
ciudadana en Transcaribe, presentes en cada estacion del sistema. Tenemos la oportunidad de
buscar soluciones para contribuir a la creacion de nuevas costumbres en cada espacio

relacionado con Transcaribe.

Sabiendo eso, nuestra investigacion pretende encontrar las equivocaciones de anteriores
estrategias de Transcaribe, haciendo énfasis en el caracter comunicativo, buscando llegar a
ajustes necesarios para lograr los objetivos de nuestro trabajo. Uno de los principales
componentes es establecer los canales idoneos para transmitir los mensajes de manera clara y

apegados a la cultura de los cartageneros, lo cual, ayudaria a tener efectos de cultura ciudadana.

Como comunicadores sociales no podemos ignorar una problematica social. Por ello, con esta
investigacion aportamos bases para fomentar el buen comportamiento del usuario dentro del

SITM y respeto a las normas que en la actualidad son vulneradas.
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Objetivos

Objetivo general

Disefar una estrategia de comunicacion eficaz que promueva la cultura ciudadana en los

usuarios de Transcaribe.

Objetivos especificos

Identificar y caracterizar los modelos eficaces a nivel nacional dirigidos al tema de

comunicacion y cultura ciudadana en los SITM.

Analizar las estrategias de comunicacion implementadas por Transcaribe S. A. en virtud de la

cultura ciudadana.

Diagnosticar la relacién Transcaribe-Usuario en cuanto a comunicacion y cultura ciudadana.

Construir la estrategia de comunicacion con base en la recoleccion de informacion y los

antecedentes tedricos y practicos.

Marco referencial
Antecedentes

Cultura ciudadana, Comunicacion y Movilidad
El antecedente mas conocido respecto a Cultura Ciudadana es, seguramente, el Plan de

Desarrollo Econémico, Social y de Obras Publicas para Bogota 1995 - 1998, que la define como:
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el conjunto de costumbres, acciones y reglas minimas compartidas que generan sentido de
pertenencia, facilitan la convivencia urbana y conducen al respeto del patrimonio comin y al

reconocimiento de los derechos y deberes ciudadanos.

Ese plan, llamado Formar Ciudad, tuvo como eje central la cultura ciudadana. La estrategia
para fomentarla tuvo cuatro formas de accion entre las que estuvo la modificacion de “ciertos
comportamientos individuales y colectivos que rifien fuertemente con la vida social de la ciudad
[...]".

La implementacidn del programa arrojé buenos resultados en cuanto a la consolidacion de

habitos que contribuyeron al comportamiento de la ciudadania en el espacio publico.

Antanas Mockus sustenta la cultura ciudadana con base a la armonizacion de ley, moral y
cultura. La sincronia de estos aspectos lleva a las personas hacia la autorregulacién y, el
“divorcio” hacia conductas erradas. Para esa época, Mockus identifico) que Bogoté carecia de esa
armonia. Por lo que su estrategia buscaba construirla. En ese contexto, la nocion de cultura

ciudadana pretendia impulsar la autorregulacion interpersonal.

Cultura Ciudadana ha sido un programa que busca cambiar habitos relacionados con la
convivencia y més especificamente con el cumplimiento de normas urbanas por via de la

autorregulacion personal y la mutua regulacion interpersonal. (Mockus, 2003).

Durante su ejecucion, la comunicacion tuvo un papel fundamental. Mockus lideré campafias
en las que transmitio su mensaje de promover el cambio de comportamiento, generar habitos
dirigidos al cuidado de lo publico y la sana convivencia, a través de distintas actividades y

canales.
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Se abordd la comunicacion como una herramienta necesaria y eficiente para que el mensaje
llegara a las personas. Se pueden destacar dos usos: la comunicacién directa con las personas y la

prensa.

En la primera, se establecieron dialogos cara a cara con los ciudadanos para decirles
exactamente qué debian hacer y, la segunda, fue lograr que los medios de comunicacion

abordaran las tematicas debido a la novedad y resultado de las estrategias.

Se pudo constatar que la divulgacién por los medios de comunicacién y la comunicacion
directa con los ciudadanos facilitaron el éxito de muchas de estas acciones, gracias a que la

ciudadania se sintio6 interpelada y comprometida. (Mockus, 2003).

Desde la puesta en marcha de Sistemas de Transporte Masivo en Colombia, se han
desarrollado estrategias de comunicacion que tienen como objetivo forjar cultura ciudadana.
Esto, debido a que en su infraestructura se unen aspectos de caracter econémico, cultural,
ambiental, entre otros, lo cual, da evidencia de que estos no solamente pueden ser vistos como un
servicio, sino como un espacio donde se relacionan los usuarios, a través de sus costumbres y

actitudes que tienen elementos de significacion propios de sus realidades.

Cultura ciudadana y transporte masivo en Colombia

En Colombia se han implementado y propuesto varias estrategias para promover la cultura

ciudadana en cada una de las ciudades que posee un sistema integrado de transporte masivo.

Una de las estrategias mas antiguas es Cultura Metro, que se puso en marcha en 1988, es

decir, antes del inicio de la operacion comercial del Metro de Medellin.
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En las 76 estaciones que tiene el sistema hay guias educativos que se encargan de, voz a voz,
comunicar en qué consiste la Cultura Metro y de recordar normas como no rayar las sillas, buses,
metro o paredes de las estaciones; no botar basuras, no evadir el costo del pasaje y respetar las

zonas amarillas demarcadas.

De igual forma, a través de redes sociales, Cultura Metro se encarga de llegar a sus usuarios a
través de mensajes amables, agradables y, en ocasiones, chistosos, como si se tratara de entablar

una comunicacion con un amigo cercano.

Esto dio como resultado que Cultura Metro ganara interaccion constante, cercania y empatia

con sus usuarios.

Afios después, en el 2006, cuando se inauguré Megabus, el Sistema Integrado de Transporte

Masivo de Pereira, se creo la estrategia “Megabus S.A, jEstamos MegaOrgullosos!”.

Los tres objetivos de esta camparia eran la proteccién de la vida, el respeto a las normas y el
buen uso del sistema. Para lograr esto se emplearon recursos como pendones, vallas y la
realizacion de ‘Mega Eventos’ para promover y dar a conocer las normas esenciales

del usuario frente al sistema de transporte masivo.

Por otro lado, personas como los 40 ‘“Megaorientadores’ y los 20 ‘Comunicadores
Alternativos’ contribuyeron en la propagacion de los mensajes pertinentes para el adecuado uso

del sistema.

El resultado de esta camparia fue el impacto de 3000 personas, la creacion de espacios de
participacion ciudadana en procesos constructivos, nuevos sistemas de cultura ciudadana y

buenas practicas con el SITM de Pereira.
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Luego de esto el Sistema Integrado de Transporte Masivo de Cali dio a conocer la estrategia
Cultura MIO, creada en 2010. Su objetivo principal era generar buenas practicas culturales entre
los usuarios a través de valores y comportamientos adecuados dirigidos a mantener la armonia en

la comunidad.

Uno de sus programas, llamado ‘Palabra, Arte y Movimiento’, logré consolidar un espacio de

participacion ciudadana a través de muestras de literatura, arte, danza y teatro.

Por otro lado, en la ciudad de Bogot4, se cre6 en 2013 la estrategia TransMiCultura, también
Ilamada Cultura TM, producto del trabajo conjunto entre la Secretaria de Cultura, Recreacion y

Deporte, Transmilenio S.A y la Policia Nacional.

Los componentes de esta estrategia fueron pedagogia ciudadana, capacitacién permanente al
ciudadano sobre el uso del SITP, seguridad humana y un corredor cultural del Transmilenio con

programacion artistica-cultural permanente ofrecida a los usuarios.

Con esta estrategia se consiguio promover y sensibilizar a los bogotanos en comportamientos
de uso solidario y conocimientos dirigidos a mejora de la convivencia y el sentido de pertenencia

por la ciudad.

Un afio después se implementd en Barranquilla la estrategia llamada Cultura Metro con el fin
de promover el autocuidado y la inclusion social de adultos mayores y personas con discapacidad

entre los usuarios del Transmetro.

Una de sus campaiias mas destacadas fue ‘jVaca NO, Bacano!’, que consistié en usar
disfraces de vacas en las diferentes estaciones por parte de actores que representaron las buenas y

malas actitudes que ocurren constantemente dentro del sistema.
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Esta estrategia motivo a las personas a adoptar buenas conductas y a concientizarse de la

importancia de los comportamientos responsables dentro del sistema.

Gutiérrez y Polindara (2014), propusieron a través de su proyecto de grado una estrategia de
comunicacion llamada “Campana de Cultura Civica del Buen Uso del Servicio de Transporte
MIO”, basada en el respeto. El objetivo de esta estrategia fue despertar el sentido de pertenencia

y de cultura ciudadana entre los usuarios del MIO.

Posterior a esto, en 2015, el Sistema Integrado de Transporte Masivo de Bucaramanga,

Metrolinea, puso en marcha la estrategia ‘El Mundo de Manana’.

Esta consisti6 en el uso de un personaje para ayudar a cultivar cultura ciudadana. Para ello se
utilizaron robots de 4 metros de altura que llevaban el mensaje de “jCuidar el Sistema de

"’

Transporte Masivo habla bien de ti!”, con los cuales, los usuarios podian tomarse fotografias que

posteriormente eran publicadas en las redes sociales de Metrolinea.

La campafia tuvo como finalidad disefiar y desarrollar una estrategia edu-comunicativa para
sensibilizar, formar y lograr la aprobacion de los habitantes de Bucaramanga respecto al uso

adecuado del SITM y su infraestructura.

Esta estrategia dio como resultado una participacion masiva de los usuarios del sistema en las

actividades realizadas, sobre todo en los nifos.

Escobar y Hernandez (2015), estudiantes de Publicidad de la Universidad Jorge Tadeo
Lozano de Bogoté, presentaron como trabajo de grado una estrategia de comunicacion, titulada
“Campana de Cultura Ciudadana en Transporte Publico en Bogota”, basada en la vergiienza y el

rechazo. Su objetivo fue cambiar comportamientos dentro del Sistema Integrado de Transporte
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Masivo, Transmilenio, a través de piezas publicitarias difundidas en redes sociales, YouTube,

aplicaciones y publicaciones en prensa.

Por otro lado, Becerra y Fuentes (2016), estudiantes de Comunicacion Social y Periodismo de
la Universidad del Norte, de Barranquilla, a través de su trabajo de grado, titulado “Disefio de
una Estrategia de Comunicacion basada en el Modelo C-Change para el Sistema Integrado de
Transporte Masivo Transmetro S.A.S.”, propusieron una estrategia basada en el modelo de
Comunicacién para el Cambio Social y de Comportamiento (CCSyC), con el objetivo de lograr
un cambio en las conductas de los usuarios de Transmetro y solucionar la problematica del mal

uso de las sillas preferenciales por parte de los jovenes.

Cultura ciudadana y Transcaribe

A pesar de que la etapa comercial de Transcaribe inicié en el afio 2016, las estrategias
destinadas al concepto de Cultura Ciudadana comenzaron mas de un afio después, esto segun

registros en su pagina web.

El 29 de junio del 2017, se lanz6 la campafia “Toma de la Troncal” con el fin de mejorar la
seguridad en las vias y el manejo de las basuras dentro del sistema de transporte. La accion fue
apoyada por el Departamento Administrativo de Transito y Transporte (DATT), el

Establecimiento Publico Ambiental de Cartagena (EPA) y la Escuela de Gobierno y Liderazgo.

La estrategia utilizada en la campafia fue la realizacion de charlas dentro de los buses a

implementarse mensualmente, algo que no ocurrid. No obstante, Transcaribe en ese momento no
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contaba con puntos ecoldgicos en las estaciones, los cuales se instalaron el 27 de septiembre de

ese mismo afio, tres meses después del lanzamiento de la campafa.

En octubre del 2017, Transcaribe realizé una campaiia llamada “Buenos Vecinos”. Alli
aproximadamente 60 nifios que vivian cerca del Patio Portal recibieron charlas sobre el

funcionamiento del sistema y temas de seguridad.

En el mismo lugar, el equipo de Gestion Social desarrollé una campafa al siguiente mes
llamada “Cero Excusas” en busqueda de prevenir accidentes, invitando al uso de estructuras

como la rampa que conecta las zonas de embarque.

La misma camparia se desarrollé en la estacion de los Cuatro Vientos, en la cual se invitaba a

los usuarios a utilizar las cebras peatonales.

Para el tema de sensibilizacion e inclusion a finales del afio 2017, méas precisamente el 6 de
diciembre, la empresa junto al Departamento Administrativo de Transito y Transporte (DATT),
la Escuela de Gobierno y Liderazgo, y la Red Cartagena Incluyente, hicieron una jornada de
concientizacion a los usuarios, por medio de charlas sobre el trato preferencial de las personas

con discapacidad.

El 10 de abril del 2018, el gerente de la empresa en ese momento, Humberto Ripoll,
menciond que la entidad venia realizando constantes campafias como “Cero excusas”, “Piensa
mejor, piensa seguro” y “Tu vida vale mas que un minuto”, sin embargo, de las dos ltimas no se

encuentran registros en prensa ni en la pagina oficial.

Dentro de instituciones educativas, en la pagina oficial del sistema, se encuentra una “jornada
de educacion vial y buen uso de Transcaribe” llamada jPonte Pilas con tu vida! en la Universidad

San Buenaventura. Esta también se desplego en la Universidad Libre durante ese mismo afio.
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Al mes siguiente, el 11 de junio, se ejecutd la misma campafia con presencia de agentes del
DATT, con el objetivo de que los usuarios respetaran las normas de transito, enfocadas en el uso

de las cebras, la atencion de los semaforos peatonales y el paso por las pasarelas de Patio Portal.

En agosto, Transcaribe y la Institucion Educativa Soledad Roméan de Nufiez, se aliaron para

ejecutar un proyecto de cultura ciudadana e inteligencia vial con los estudiantes del colegio.

La propuesta por parte de la institucion educativa consistia en que los estudiantes de grado 11

estimularan la conciencia ciudadana y la inteligencia vial en la estacion de Los Ejecutivos.

Desde 2017, La Escuela de Gobierno y Liderazgo le proporciona a Transcaribe los llamados
“Cultores”, estos son gestores de cultura ciudadana que se pueden ver en las estaciones muy

esporadicamente.

El ente estatal capacita a sus “cultores” en temas de empoderamiento, trabajo en equipo y

comunicacion asertiva, encaminadas a saber manejar situaciones que se presenten en el sistema.

Estos “cultores” aparecen y desaparecen constantemente, y desempefian un trabajo
intermitente, lo cual no da resultados dentro de la poblacidn cartagenera. En la misma situacion
se encuentran los llamados “reguladores” quienes estan encargados de mantener el orden en las

estaciones.

En abril del 2019, se presento la estrategia ‘Club de Amigos y Usuarios de Transcaribe’,
encabezados por la Escuela de Gobierno y Liderazgo del Distrito en las estaciones y Patio Portal.
Aqui se exhibieron sketch (escenas de corta duracion y tono generalmente humoristico) sobre

respetar las normas de convivencia y el cuidado del sistema.
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En el aflo 2020, por medio de simulaciones de un accidente dentro del Patio Portal,

Transcaribe buscaba incentivar el uso del puente peatonal.

La llegada de la pandemia provocada por el Covid-19 hizo que el sistema, a traves de su
equipo de Gestion Social y Operaciones, hiciera pedagogia con respecto al uso obligatorio de

tapabocas, el distanciamiento social y el autocuidado.

Ademas, la estrategia de contencion social Barrio Heroico del DADIS (Departamento
Administrativo Distrital de Salud) se ali6 junto a Transcaribe para hacer una pedagogia social

por el tema del Covid-19.

Lo anterior, se desarrollé por medio de mensajes de autocuidado, uso del tapabocas, mantener

distanciamiento social y la desinfeccion de manos con gel o alcohol de manera regular.

El 24 de noviembre del 2020 se hizo publica la campafia ‘Usuarios al 100’ junto al DATT,
para sembrar conciencia acerca de las normas de transito dentro del sistema y fuera de este, con

el objetivo de evitar accidentes y mejorar la movilidad.

Marco conceptual
Comunicacion
Lomonosov (2009) afirmé que: “Comunicacion es todo proceso de interaccion social por
medio de simbolos y sistemas de mensajes. Incluye todo proceso en el cual la conducta de un ser
humano actia como estimulo de la conducta de otro ser humano. Puede ser verbal, o no verbal,

interindividual o intergrupal” (p.89).
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La comunicacion es la principal herramienta que permitira el desarrollo de la estrategia en pro
de la cultura ciudadana para los usuarios de Transcaribe. Se hara uso de canales para lograr

resultados favorables.

Comportamiento
El comportamiento se entiende como toda accidn que genere una transformacion del medio

externo o de las aptitudes del individuo en su relacidén consigo mismo.

Es “El conjunto de acciones que los organismos ejercen sobre el medio exterior para modificar

algunos de sus estados o para alterar su propia situacion con relacion a aquel”. (Piaget, 1977,
p.7).

El cambio de comportamiento es fundamental en este proyecto. Se espera desarrollar un

proceso cuyo resultado sea un mejor comportamiento en los usuarios de Transcaribe.

Convivencia

Para Maria Estela Raffino la convivencia es “La coexistencia fisica y pacifica entre

individuos o grupos que deben compartir un espacio”. (2020).

Consiste entonces en la vida en comun y en la armonia esperada al relacionarse con las

personas que por algin motivo deben pasar mucho tiempo en compafiia.
Cultura ciudadana

Es la base en la que se fundamenta este proyecto. Se busca consolidarla en los usuarios de
Transcaribe para que se solucionen los problemas de intolerancia, violencia, imprudencia y falta

de empatia.
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Serrano (2016) dice que la cultura ciudadana “Comprende creencias, valores, actitudes,
comportamientos y normas compartidas, que pueden transformarse a través de mecanismos

ejecutados por actores publicos y privados”.

Estrategia de comunicacion
Es un conjunto de acciones planificadas encaminadas a lograr un objetivo especifico a través

de la comunicacion.

Para Yarmila Martinez esta “Se expresa en acciones especificas que definen una alternativa
principal para conseguir el fin y otras alternativas secundarias o contigenciales en aras de lograr

el mismo proposito”. (2009, p.160).

La interaccion y el empleo de simbolos permiten encontrar realidades en comun e
intercambiar subjetividades, y de este modo se construye una diversidad de significados para
lograr un fin previsto y determinado; este se alcanza solo si la estrategia de comunicacion es
efectiva y productiva. Con ella se lograré el objetivo de formar cultura ciudadana en los usuarios

del SITM Transcaribe.
Sistema Integrado de Transporte Masivo

Un Sistema Integrado de Transporte Masivo es una red de transporte articulada de facil

acceso, cobertura y calidad.

Juan Piccirillo afirma que este sistema es, por sus caracteristicas, “Un modo operativo que
puede tomar formas distintas. Esto tiene que ver con el hecho de que ofrece la posibilidad de
construir cada sistema a medida, a veces con el aprovechamiento de la infraestructura y los

vehiculos existentes”. (p.1).
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Transcaribe es el Sistema Integrado de Transporte Masivo de Cartagena de Indias, en el cual

se desarrollara este proyecto.

Marco tedrico

Comunicacion estratégica

La Nueva Teoria Estratégica, NTE, (Pérez, 2001) propone un cambio en el sujeto, es decir,
que la estrategia tradicional excluye al hombre y la NTE lo considera como sujeto relacional con
Sus razones y sus emociones, pero también con sus incoherencias y contradicciones. De igual

forma, supone un vinculo sujeto-marca.

Para disefiar una estrategia comunicativa que garantice la promocion de cultura ciudadana en
el Sistema Integrado de Transporte Masivo de Cartagena, es necesario tener en cuenta que
Transcaribe, como empresa, debe crear un vinculo con quienes eligen al sistema como medio de
transporte para movilizarse por la ciudad: stakeholders. Para ello, hay que tener como base la
comunicacion estratégica que es considerada como “la practica que tiene como objetivo convertir
el vinculo de las organizaciones con su entorno cultural, social y politico en una relacién
armoniosa y positiva desde el punto de vista de sus intereses u objetivos” (Tironi y Cavallo,

2004, p. 27).

Hasta el 2015 lo que pedian los consumidores era calidad de productos. En el transcurso de
ese mismo ario, las pretensiones de los clientes cambiaron, lo que exigen en la actualidad es que

la empresa sea socialmente responsable, sustentable y limpia, que la marca sea ética, humana,
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transparente y que esté conectada con sus stakeholders. En ese sentido, los consumidores no
quieren una simple transaccion, sino establecer un vinculo con la marca. Las empresas no solo
necesitan vender productos y servicios, sino que hoy en dia necesitan ligarse y relacionarse con

sus audiencias (Herrera, 2018).

En una conferencia acerca de la Nueva Teoria Estratégica: Repensando la estrategia desde la
comunicacion, Herrera, fue enfatico al afirmar que “mostrar lo que soy como marca mediante
productos y servicios y probarlo es la clave del éxito (CONFIARP RRPP, 2018, 19m46s)”.
Transcaribe sirve para conectar a las personas con la ciudad (transportarlas), pero en si mismo no
conecta con la ciudadania, sus usuarios no tienen sentido de pertenencia. Como consumidores,
clientes o usuarios exigimos cuatro valores: honestidad, lealtad, solidaridad y seguridad (Lohse,
2018). Esto da como resultado la confianza del cliente, que es la clave para distinguir marcas

exitosas que conectan con su publico.

Una cosa es tener una relacion meramente funcional y otra construir una relacion que se
sienta como un verdadero aporte, donde aquellas marcas que lo hacen muy bien alcanzan
lealtad y afecto de sus consumidores y se convierten en una parte bienvenida de sus vidas

(Mora, 2019, p.18).

Estar alejado de esa corriente implicaria ciertas repercusiones, tal como lo asegura Herrera
“aquellas organizaciones que no estan orientadas a esta 1dgica, cada vez mas, pareciera que van a

ir perdiendo cuota de mercado, reputacion y admiracion (CONFIARP RRPP, 2018, 17m10s)”.”.

Crear una estrategia efectiva que construya un vinculo entre Transcaribe y sus usuarios, daria
como resultado cultura ciudadana, una relacion de confianza con sentido de pertenencia y

mejora, tanto de calidad de vida, como del comportamiento ciudadano.
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Para lograr la efectividad de la estrategia, se debe determinar cual es el publico objetivo, al
que Kotler (1992) denomina “adoptantes objetivo”, porque es una parte fundamental a la hora de
definir una estrategia de comunicacion; tener claro a quiénes va dirigido el mensaje con el que se

pretende lograr el cambio de comportamiento propuesto (p. 20).

Solano (2008) precis6 algunas de las razones por las que se debe definir el publico. Entre las

cuales se destacan:

Para dirigir las acciones en forma directa, sin generalidades y buscando impactos

mensurables;

Para saber el lenguaje a usar, porque los lenguajes generales no tienen impacto en la busqueda

de soluciones;

Para conocer los medios a usar, porque los diferentes publicos objetivos tienen diferentes
medios para enterarse o0 educarse. Estos medios pueden ser masivos o personas (lideres de

opinidn). (pag. 46)

Otro componente, son los mensajes. Para Barquero y Barquero (2005 p. 420), el disefio de los
mensajes debe realizarse a partir de la respuesta que se espera recibir del pablico. Esta es una de

las primeras etapas del plan de comunicacion.

Para que el mensaje sea altamente efectivo es necesario que se base en el modelo de
comunicacion AIDA: atraer la atencién, despertar el interés, provocar el deseo, en

funcidn de la promocion comercial de algln bien o servicio, e impulsar a la acciéon.
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El contenido del mensaje se establece buscando temas, ideas y propuestas que resulten
atractivas para los receptores. Esto implica formular algunas ventajas competitivas, razones o

motivaciones que hagan que el publico se interese en el mensaje recibido.

Los mensajes, necesitan de un canal para alcanzar las audiencias y causar comentarios de
distinta indole, los cuales reciben la informacién y descifran el mensaje dependiendo de su
ambiente, sus ideales, entre otros componentes. Fernandez Collado y Galguera Garcia (2008) dicen
que el canal es “el medio por el cual los mensajes se transmiten de una a otra persona” (p.308). El
paso de los afios ha traido avances en la tecnologia que han impulsado a los medios de
comunicacion: la television, la prensa, el internet, entre otros, con el tiempo, evidenciaron sus

fortalezas para difundir y transmitir los mensajes.

Es muy comun que la informacion se desplace en canales de comunicacion oral o escrita, en

ocasiones los dos pueden ser utilizados como canal, pues depende del mensaje.

El contenido del mensaje tiene una estrecha relacién con el medio seleccionado para su
difusion, la recepcion de la informacién puede que funcione en un canal, pero no en otro, por esta

razon, elegir el canal idoneo es fundamental para un mensaje.

Segln Robbins (1999) podemos encontrar distintos tipos de canales como son los formales e
informales. Los formales estan atados a una cabeza y suelen estar preservados por aquellos que
pueden controlarlo. Mientras tanto en los informales, son libres y viajan a cualquier lugar sin
ninguna proteccion, son favorables para los ambientes de trabajo, sin embargo, su volatilidad en

ocasiones puede ser un problema.
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Asimismo, para garantizar la efectividad de una estrategia de comunicacion, es indispensable
que se establezca un tiempo para medir los resultados de las camparias que se implementen. Al
respecto, Humberto Gomez, Ex-Subgerente de Comunicaciones de Transmilenio (2015), dice que
“Son 20 dias para saber si la campana estd dando resultado en las mediciones y se sostiene en el
tiempo hasta que se agote el mal comportamiento [...]” (p. 81). [gualmente, un factor esencial que
la hace efectiva es la disposicion de las partes participantes en el proceso de transformacién. Tanto
el publico como los encargados de disefiar los mensajes, tienen la responsabilidad de participar en
pro del logro de objetivos. En ese sentido, “que sea efectiva una estrategia de comunicacion que
esta orientada a cambiar conductas, depende mucho de la actitud favorable de cada una de las
partes” (Gomez y Zarrate, 2015, p. 123).

Cuando la formulacién de la estrategia es una actividad elitista, también es dificil producir
estrategias verdaderamente creativas. Para empezar, no hay suficientes cabezas ni puntos de vista
en los departamentos de planificacion divisional o corporativa para cuestionar la nocién
convencional (Hamel y Prahalad, 2005).

Es necesario hacer participe a quienes se movilizan en el SITM de la construccion de la
estrategia porque, a fin de cuentas, sera disefiada para su propio beneficio. Los usuarios se
convertiran en aliados que, a pesar de las dificultades que tiene el Sistema, lo sentirdn como

propio y coadyuvaran a su mejoramiento.

Teniendo en cuenta esto, se lograra inyectar ‘Cartageneidad’, es decir, identidad cartagenera a
Transcaribe, que hara que los ciudadanos se identifiquen con su sistema. “Cuando elegimos una
marca sentimos que ella adhiere a nuestro estilo de vida, a nuestra forma de ser. Las marcas (...)
empiezan a cobrar relevancia porque estan logrando conectarse a lo que son las personas, no a lo

que les gustaria ser” (Ventura, 2017, p. 34).
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La comunicacion juega un papel importante en vista del ambiente de trabajo y dentro de la

cultura de una organizacion.

Bartoli (1992) dice que:

La cultura de la empresa actua en doble sentido con la comunicacion y la organizacion: por
un lado, es importante tenerlas en cuenta en el momento de las elecciones a efectuar, pues la
cultura actua sobre la organizacion y viceversa; por otro lado, las practicas de comunicacion y

organizacion tendran una influencia cultural real, a medio y a largo plazo. (p. 138)

Empresas como Transcaribe S.A, por medio de sus estrategias comunicacionales nos dejan
ver su cultura organizacional. Los usuarios interpretan a su manera y responden al estimulo de la
imagen que muestra la empresa. Por consiguiente, es trascendental conocer tu publico y capacitar
a los empleados para que las actividades de comunicacion estratégica logren influir. Tener una
estrategia definida con base a una investigacion previa en miras de lograr un objetivo, el cual

debe ser evaluado cuando se lleve a cabo.

Cambio de comportamiento

Por comportamiento se entiende todos los actos y reacciones de las personas con relacién al
entorno en que se encuentran. La realizacion o no de algunos comportamientos esta condicionada
a las normas sociales. Estas son unas reglas reguladoras que deben seguir las personas para tener

una mejor convivencia.

Respecto al comportamiento humano, el psicélogo canadiense Albert Bandura desarroll6

entre 1960 y 1963 una teoria sobre el aprendizaje que funciona para regular el comportamiento.
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La Teoria del Aprendizaje Social propone que las personas pueden aprender con base a

instrucciones o siguiendo un modelo.

Realiz6 dos experimentos en los que expuso a nifios a contenidos de violencia y las dos veces

tuvo los mismos resultados: ellos tuvieron conductas mas agresivas.

Como consecuencia de eso surgio la teoria del aprendizaje por observacién o modelado, la
cual se fundamenta en que las personas pueden adquirir nuevos conocimientos y desarrollar

nuevas conductas a traves de la observacidn e imitacion de otros individuos (Bandura, 1977).

Albert Bandura demostré que existen tres formas basicas de aprendizaje observacional: 1) a
través de un modelo en vivo; el comportamiento de una persona, 2) mediante una instruccion
verbal; decir las descripciones y los detalles de una conducta y 3) el modo simbélico; personajes

ficticios que se presentan en libros, peliculas, series o plataformas digitales.

Sin embargo, no se puede creer que las personas imitan absolutamente todo lo que ven. Antes
de que se realice una conducta, primero se observa (estimulo) y posteriormente hay

pensamientos (proceso de mediacion) que determinan si se imita o no (respuestas).

En el aprendizaje social deben desarrollarse cuatro procesos: 1) atencion; para aprender algo
es necesario enfocarse en ello y si ese algo es novedoso o diferente, captara mas la atencion, 2)
retencion; internalizar lo aprendido y guardarlo como recuerdo para usarlo cuando sea necesario,
3) reproduccion; reproducir la informacion aprendida en los momentos precisos, 4) motivacién; a
partir de la recompensa gue tenga una persona por su comportamiento, motivara a otros a
imitarlo o no. Es decir, si alguien es premiado o castigado por lo que hace, y las personas saben

eso, los motivara a hacer o evitar la misma accion.
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Las concepciones de la Teoria del Aprendizaje Social se pueden a aplicar a una estrategia
comunicacional para mejorar la cultura ciudadana, a partir de la implementacion de tacticas que
involucren el aprendizaje por medio mensajes. A traves de productos que capten el interés de las
personas, para que interioricen las instrucciones y se logre un cambio positivo en el

comportamiento.

En 1986 Albert Bandura amplio la Teoria de Aprendizaje Social y la renombré Teoria
Cognoscitiva Social. En esta se destaca que parte del aprendizaje humano se da en el medio
social y que las personas al observar a otras adquieren conocimientos y actitudes, aprenden

reglas y creencias y, desarrollan habilidades y estrategias.

También conoce los beneficios de comportarse de cierta manera, basandose en modelos, y los
resultados del proceder. Es decir, segun la Teoria Cognoscitiva Social, el individuo actla a partir

de las consecuencias que cree que obtendra. Bandura (1986) dice que:

Otra caracteristica singular de la Teoria Cognoscitiva Social es el papel central que asigna a
las funciones de autorregulacion. La gente no se comporta solo para complacer las preferencias
de los demés. Gran parte de su conducta esta motivada y regulada por normas internas y por las
reacciones valorativas de sus propios actos. Ya que se han adoptado normas personales, las
discrepancias entre una accién y el criterio con el que se mide activan reacciones de
autoevaluacion que influyen en las conductas subsecuentes. De este modo, cada acto incluye

entre sus determinantes influencias auto-producidas. (p. 20)

En el contexto de Transcaribe, se debe procurar que las personas adopten buenos

comportamientos teniendo en cuenta la satisfaccion personal y la recompensa de saber que sus
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conductas pueden servir de ejemplos para otros y contribuiran al desarrollo de una cultura

ciudadana y, por ende, al bienestar comun.

Comunicacion para el Cambio de Comportamiento

La comunicacion desempefia un papel crucial en concebir cambios sociales y de
comportamiento en personas o grupos. El medio para lograrlo es la Comunicacién para el Cambio

de Comportamiento (CCC).

Family Health International (2003) la define como:

Un proceso interactivo con las comunidades (integradas a un programa general) para
desarrollar mensajes y enfoques usando una variedad de medios de comunicacion para
desarrollar comportamientos positivos; promover y sostener el cambio de comportamiento

individual, comunitario y social; y mantener comportamientos apropiados. (p. 05).

Este modelo comprende de cinco pasos que se implementan con el fin de lograr cambios de
comportamientos dentro de una sociedad o individuo. Esta se realiza por medio de antecedentes

de investigaciones y con la creacion de procedimientos para alcanzar un objetivo.

Los pasos son:

e Comprension de la situacion

e Enfoque y disefio de la estrategia

e Creacion de intervencién y materiales
e Implementacion y monitoreo

e Evaluacion y nueva planificacion
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Mediante la Comunicacién para el Cambio de Comportamiento se pueden desarrollar
productos que inciten a la cultura ciudadana dentro de Transcaribe y los cuales se difundan a
través del uso de medios de comunicacion, redes sociales y plataformas digitales. De esa manera,
los usuarios estarian en contacto frecuente con informacion precisa que fomente a la obtencion

de los logros propuestos.

Persuadir es uno de los propositos de la comunicacion. Ese es un enfoque clave para este
trabajo, puesto que mediante argumentos se pretende convencer a la ciudadania de los beneficios
que trajo Transcaribe para la movilidad cartagenera. Asimismo, que apropiarse del sistema y

cuidarlo, es la mejor garantia para asegurar esas ventajas.

Alcaide (2017) dice que la comunicacion persuasiva “consiste en la utilizacion deliberada de

la comunicacion para cambiar, formar o reforzar las actitudes de las personas” (p.01).

En ese sentido, emplearemos recursos persuasivos para que la estrategia comunicacional Pa’

lante con Transcaribe sea més efectiva.

Marco legal

Constitucion Politica de Colombia

ARTICULO 20. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la
prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados
en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones que los afectan y en la

vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacion; defender la independencia
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nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un

orden justo.

Ley 336 de 1996

ARTICULO 1. La presente ley tiene por objeto unificar los principios y los criterios que
serviran de fundamento para la regulacion y reglamentacion del Transporte Pablico Aéreo,
Maritimo, Fluvial, Férreo, Masivo y Terrestre y su operacion en el Territorio Nacional, de

conformidad con la Ley 105 de 1993, y con las normas que la modifiquen o sustituyan.

ARTICULO 3. Para los efectos pertinentes, en la regulacion del transporte publico las
autoridades competentes exigiran y verificaran las condiciones de seguridad, comodidad y
accesibilidad requeridas para garantizarle a los habitantes la eficiente prestacion del servicio
basico y de los demas niveles que se establezcan al interior de cada Modo, dandole prioridad a la
utilizacion de medios de transporte masivo. En todo caso, el Estado regulara y vigilara la
industria del transporte en los términos previstos en los Articulos 333 y 334 de la Constitucidn

Politica.

ARTICULO 4. El transporte gozara de la especial proteccion estatal y estara sometido a las
condiciones y beneficios establecidos por las disposiciones reguladoras de la materia, las que se
incluiran en el Plan Nacional de Desarrollo, y como servicio publico continuara bajo la
direccion, regulacion y control del Estado, sin perjuicio de que su prestacion pueda serle

encomendada a los particulares.

ARTICULO 31. Los equipos destinados al servicio pablico de transporte en cualquier Modo,

deberan cumplir con las condiciones de peso, dimensiones, capacidad, comodidad, de control
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grafico o electrénico de velocidad maxima, de control a la contaminacion del medio ambiente, y,
otras especificaciones técnicas, de acuerdo con lo que se sefiale en el Reglamento respectivo,

para efectos de la homologacion correspondiente.

Manual del usuario del SITM de Cartagena de Indias, Transcaribe

"Por medio de la cual se deroga la Resolucién No. 129 del 17 de julio de 2015, y se adopta el
Reglamento de Usuarios del Sistema de Transporte Masivo de Pasajeros de Cartagena y su area

de influencia, SITM TRANSCARIBE S.A."
CAPITULO 3. Deberes de los usuarios

3.1. El usuario de Transcaribe se rige por el Manual de Convivencia del Distrito de Cartagena
vigente y por el manual del usuario publicado y dado a conocer por los medios propios de la
Entidad, la sefializacion en Estaciones y autobuses del Sistema y la reglamentacion legal, vigente

y pertinente de la Republica de Colombia.
CAPITULO 5. Restricciones y sanciones

5.1 Restricciones: Por la seguridad y respeto a todas las personas que usan el Sistema, los
usuarios deben abstenerse de las siguientes conductas en buses y estaciones y todas aquellas que

constituyan como faltas al codigo policivo:
1. Fumar.
2. Ingerir alimentos o bebidas.

3. Ingresar al Sistema bajo el efecto de alcohol o drogas.
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4. Ingreso a autobuses o estaciones sin haber pagado su pasaje.

5. Propiciar rifias o actitudes en contra de la moral y las buenas costumbres.

6. Tener actitudes violentas que atenten contra la integridad fisica de otros usuarios o

representantes de Transcaribe.

7. Sentarse en el piso de estaciones y buses.

8. Ubicarse o sentarse en las lineas amarillas y/o sobre pasarlas, poniendo en riesgo su

integridad.

9. Correr en las estaciones. Se sugiere caminar por la derecha.

10. Dafiar con golpes, rayones, dibujos u otras acciones estaciones, plataformas, taquillas,

vehiculos o cualquier elemento de estos y del Sistema en General.

11. Botar basura en estaciones y autobuses.

12. Manipular los dispositivos dispuestos para la operacién del Sistema como barreras de acceso,
cargador automatico de tarjeta inteligente, cAmaras, informadores, ascensor para personas con

movilidad reducida.

13. Facilitar o ayudar a otra persona a ingresar al Sistema sin pagar, por las barreras regulares o

de movilidad reducida o por otros accesos de estaciones.

14. Facilitar la Tarjeta de Movilidad Reducida (TMR) para su acceso al Sistema, a una persona
que no tenga esta condicion. En este caso tendran que abandonar el Sistema la persona con

discapacidad y el usuario o propietario de la tarjeta. De lo contrario, la tarjeta sera bloqueada.
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15. Pulsar los botones de apertura de puertas en estaciones antes de que los buses lleguen a la
estacion, o forzar la apertura de las puertas, ocasionando dafio a su sistema operativo. Los
botones de las puertas solo se deben pulsar en caso de falla en la apertura que realizan los

operadores de buses 0 en caso de emergencia.

16. Uso innecesario de los dispositivos de emergencia de los buses (extintores, martillos).

17. Retirar extintores y martillos de estaciones y buses, pues son elementos de emergencia.

18. ingresar mascotas sin cumplir las medidas exigidas por el Sistema (Ver numeral 2.7).

19. Entrar a los patios, zona de mantenimiento, talleres, cuartos eléctricos y de bombas y
subastacion eléctrica del Sistema. Estos son lugares destinados a la coordinacién de la operacion

y para acceso exclusivo de personal autorizado.

20. Invadir el carril solo bus.

21. Llevar reproductores auditivos o audiovisuales en alto volumen. Se recomienda el uso de

audifonos.

Acuerdo Nro. 004 de 19 de febrero de 2003

"Por medio del cual se concede autorizacion al Alcalde Mayor de la ciudad para crear una
empresa que se encargue de desarrollar el sistema integrado de servicio publico urbano y de
transporte masivo multimodal, que tenga por objeto Ir gestion, organizacion y planificacion del
sistema de transporte colectivo, masivo y multimodal de pasajeros en el Distrito de Cartagena y

su area de influencia y para constituir un Fondo Cuenta”.
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Ley 86 de 1989

ARTICULO 1. La politica sobre sistemas de servicio ptblico urbano de transporte masivo de
pasajeros debera orientarse a asegurar la prestacion de un servicio eficiente que permita el
crecimiento ordenado de las ciudades y el uso racional del suelo urbano, con base en los

siguientes principios:

1. Desestimular la utilizacion superflua del automavil particular.

2. Mejorar la eficiencia en el uso de la infraestructura vial actual mediante la regulacion del
trafico; y

3. Promover la masificacion del transporte publico a través del empleo de equipos eficientes en

el consumo de combustibles y el espacio publico.

ARTICULO 2. Para efectos de la presente Ley se define como sistema de servicio publico
urbano de transporte masivo de pasajeros el conjunto de predios, equipos, sefiales, paraderos,
estaciones e infraestructura vial utilizados para satisfacer la demanda de transporte en un éarea

urbana por medios de transporte sobre rieles u otro modo de transporte.

Disefio metodolégico

Tipo de investigacion

Para el desarrollo de este trabajo, se tomd la investigacion mixta como herramienta

metodoldgica. Esta permite la vinculacion de datos cuantitativos y cualitativos en un mismo
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estudio. Johnson y Onwuegbuzie (2004) la definieron como “[...] la clase de investigacion en la
que el investigador mezcla o combina técnica, métodos, enfoques, conceptos o lenguaje de

investigacion cuantitativa y cualitativa en un solo estudio” (p.17).

La investigacion mixta permite tomar elementos de ambos enfoques para tener una vision

completa del fendmeno estudiado.

En ese sentido, se presentan los datos tal cual como se recolectaron a través de la revision de
registros existentes y encuestas. Con base en la informacion obtenida se establecio que no existe
cultura ciudadana en los usuarios del SITM Transcaribe y hay deficiencias en las estrategias

implementadas anteriormente para reducirla.

A partir de eso, se disefi6 una estrategia comunicacional y se le presentara a un grupo focal

conformado por 10 usuarios de Transcaribe para evaluarla y observar sus efectos.

Poblacion

Segun las ultimas cifras del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE),
el distrito de Cartagena de Indias cuenta con una poblacion de 1°028.736 habitantes. De los
cuales, 495.069 (48.1 %) son hombres y 533.667 (51.9 %) son mujeres. De ellos, el 50.91 %
corresponde a personas entre los 0 y 29 afios de edad, el 37. 22 % de 30 a 59 afios y el 11. 85 %
son mayores de 60 afios. La poblacion étnica total, corresponde al 18.62 %, segmentada asi:
poblacién negra, mulata o afrocolombiana 18. 29 %; poblacidn palenquera 0.15 %; poblacién

indigena 0.13 % y poblacion raizal 0.5 %.
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Los datos que tiene Transcaribe, arrojan que en 2019 transport6 diariamente entre 147 mil y

172 mil personas. Es decir, entre el 14 y el 17 % del total de ciudadanos.

El Sistema Integrado de Transporte Masivo Transcaribe inicié operaciones el 17 de
noviembre de 2015 y actualmente tiene 24 rutas de tres tipos: Troncales, Auxiliares y
Alimentadoras. Hasta el momento, solo cuenta con el 51 % de buses totales, lo que quiere decir
que de 658 automotores que deberian circular por Cartagena, inicamente hay 333 en servicio.
Asimismo, segun el balance del 2019, Transcaribe moviliz6é 38.433.750 usuarios a lo largo de

todo el afio y el promedio mensual fue de mas de 3.2 millones.

Transcaribe cuenta con 17 estaciones: Estacion La Bodeguita, Estacion Centro, Estacion
Chambacu, Estacion Lo Amador Estacion La Popa, Estacion Las Delicias, Estacion Bazurto,
Estacion El Prado, Estacién Maria Auxiliadora, Estacion Espafia, Estacion Republica del Libano,
Estacion Cuatro Vientos, Estacion Villa Olimpica, Estacion Los Ejecutivos, Estacion Los
Angeles, Estacion La Castellana, Estacion Madre Bernarda; el Patio Portal y Estacion de

Transferencia Santa Lucia.

Actualmente, mas de 90 barrios en la ciudad se benefician del servicio de Transcaribe. Entre
ellos hay barrios desde los estratos 1 al 6. No obstante, segun informacion de Transcaribe, el 86

% de sus usuarios pertenece a los estratos 1, 2, 3.

Muestra

En 2019, Transcaribe transportd de 147 mil a 172 mil personas diariamente. Tomando los 147
mil como la poblacién total, la muestra a la que se le aplicara la encuesta y la entrevista sera de
383 personas. El calculo se hace con un nivel de confianza del 95 % y un margen de error de 5

%.
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Variable dependiente

Variable independiente

Atributos o dimensiones

Indicadores

Fuentes

Disefiar una estrategia
de comunicacion eficaz
que promueva la cultura
ciundadana en los
usuarios de Transcaribe.

Identificar v caracterizar los
modelos eficaces a nivel
nacional dirigidos al tema de

comunicacion y cultura Efectividad. Resultados positivos. | Infarmes. (Secundaria).
ciudadana en los SITM.

Analizar las estrategias de Actividades.

comunicacion Mensajes.

implementadas por Procesos. Tacticas. Prensa. (Secundaria).
Transcaribe 5. A en virtud Resultados. Canales.

de la cultura ciudadana. Impacto.

Diagnosticar la relacion

Transcaribe-Usuario en Aceptacion.

cuanto a comunicacion y Opinién. Rechazo. Encuesta. (Primaria).

cultura ciudadana.

Construir la estrategia de
comunicacion con base en la
recoleccion de mformacion v
los antecedentes tedricos
practicos.

Técnicas de recoleccion de informacién

Encuesta: se disefiara con antelacién un cuestionario para recopilar datos, con respecto a la

tematica a desarrollar. Esta técnica nos permite analizar los datos de una poblacion, con el fin de

explicar, explorar y describir una serie de particularidades.

Ademas, nos permite abordar diferentes temas. Se interrogara a un nimero de personas para

obtener informacidn de los hechos investigados.

Revision de registros existentes: mediante la revision de noticias y comunicados de

Transcaribe, se obtendran datos con respecto a las estrategias utilizadas por la entidad de
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transporte y sus resultados dentro de la poblacion. Lo anterior, nos permitiré tener una idea del

fendmeno y conocer sus caracteristicas.

Metodologia para el logro de objetivos especificos

« Identificar y caracterizar los modelos eficaces a nivel nacional dirigidos al tema de

cultura ciudadana en transporte pablico.

Se analizarén estrategias implementadas en Medellin, Pereira, Cali, Bogot4, Barranquilla y
Bucaramanga con el fin de identificar sus caracteristicas comunicacionales y conocer sus
resultados. De esa manera, sabremos qué elementos pueden ser tomados como referencias para la

elaboracion de Pa’ lante con Transcaribe.

« Analizar las estrategias de comunicacion implementadas por Transcaribe S.A en virtud de

la cultura ciudadana.

La efectividad de las estrategias implementadas se determinard mediante los resultados de la
encuesta aplicada a la muestra representativa. Ademas, se hara un registro de prensa para

evidenciar los casos de ausencia de cultura ciudadana presentados en el SITM.

« Diagnosticar la relacion Transcaribe-Usuario en cuanto a comunicacion y cultura

ciudadana.
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Para desarrollar este objetivo especifico se har uso de la encuesta como herramienta para
recolectar la informacion. Se realizard un cuestionario que arroje resultados sobre el uso de los
canales de comunicacion y la percepcion que tienen los usuarios sobre cultura ciudadana dentro

del sistema.

o Construir la estrategia de comunicacion con base en la recoleccion de informacion y los

antecedentes teodricos y practicos.

Para llevar a cabo este objetivo se tendran en cuenta los resultados positivos de estrategias
aplicadas en otras ciudades colombianas para el fomento de cultura ciudadana en sistemas de
transporte masivo. Estara apoyada por documentos referentes al comportamiento humano y la

cultura ciudadana.

Resultados

Primer objetivo especifico

Para lograr este objetivo fue necesario analizar de manera detallada las estrategias mas
relevantes que se implementaron y propusieron respecto al tema de cultura ciudadana en cada
una de las ciudades de Colombia que cuenta con un Sistema Integrado de Transporte Masivo.

Las cuales fueron:

- Medellin (Metro de Medellin)

-Pereira (Megabus)

-Bucaramanga (Metrolinea)
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-Cali (MI0)

-Bogotéa (Transmilenio)

-Barranquilla (Transmetro)

Teniendo en cuenta el impacto, la reaccién y cambio positivo en las personas de los
elementos de cada estrategia, se vio conveniente tomar algunas referencias en las que se podria

basar la estrategia Pa' lante con Transcaribe.

En Bucaramanga se destaca el uso de robots de 4 metros de altura con mensajes como
“iCuidar el Sistema de Transporte Masivo habla bien de ti!”. La creacion de estos personajes
hizo parte de la estrategia ‘El Mundo de Mafiana’, implementada en 2015 por el Sistema

Integrado de Transporte Masivo, Metrolinea.

Esta estrategia dio resultados muy positivos en los habitantes de Bucaramanga, ya que estos
se tomaban fotos con los robots, principalmente motivados por el interés de sus pequefios hijos.
Estas fotos se publicaban en las redes sociales y el portal web de Metrolinea, lo cual provocaba

mayor interaccidn entre este sistema y sus usuarios.

Gracias al uso de estos robots y de las publicaciones en internet, Metrolinea pudo como
empresa aprovechar el momento en que gano la atencion de sus usuarios para también educarlos
en cuanto al buen uso de las instalaciones del SITM vy su infraestructura a través de mensajes

presenciales y virtuales. Esto sensibilizo y provocé aceptacion en los usuarios bumangueses.
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Fue super importante que los nifios también recibieran estos mensajes de cultura ciudadana,
puesto que cultivar estas précticas desde pequefio ayuda a conseguir buenos resultados a futuro

en cuanto a su comportamiento dentro del sistema.

En Transcaribe se hace necesario contar con personajes que incentiven la cultura ciudadana.
Estos, sin embargo, deben ser mucho mas que imagenes digitales o impresas en las estaciones
del sistema, ya que las personas no se percatan facilmente de estas y, por lo tanto, no se consigue

la interaccidn que dé paso a conocer los mensajes de cultura ciudadana.

Los personajes deben llamar, sobre todo, la atencion de los nifios, porque estos influyen en
sus padres a detenerse, por ejemplo, a tomarse una foto, lo cual hace mas facil la recepcién de

recomendaciones por parte de Transcaribe.

Otro elemento importante en el éxito de las estrategias de comunicacién implementadas en los
sistemas integrados de transporte masivo fue su difusion continua a través de distintos canales de

comunicacion.

Ejemplo de esto es la estrategia “Megabus S.A, jEstamos MegaOrgullosos!”, que se
implemento en Pereira en el afio 2006 con el fin de impulsar la proteccion de la vida, el respeto a

las normas y el buen uso del sistema.

Su éxito radica en que impact6 a 3000 personas gracias a que emplearon recursos como
vallas, pendones y la organizacion de ‘Mega Eventos’ que se enfocaron en promover y dar a

conocer las normas esenciales del usuario frente al sistema de transporte masivo.

Ademas, “Megabus S.A, jEstamos MegaOrgullosos!” dispuso de 60 personas, 40
‘Megaorientadores’ y 20 ‘Comunicadores Alternativos’, que se encargaron durante dias en la

tarea de propagar mensajes pertinentes para el adecuado uso del sistema y de persuadir a las
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personas a participar activamente en procesos constructivos, nuevos sistemas de cultura

ciudadana y buenas précticas con el SITM de Pereira.

Es de destacar también la difusion a través de las aplicaciones moéviles dedicadas
exclusivamente para la promocion de cultura ciudadana en el Transmilenio de Bogota, ademas
de la plataforma YouTube y la creacion de un periddico del Sistema Integrado de Transporte

Masivo.

Esta idea, como parte de la estrategia de comunicacion titulada “Campafia de Cultura
Ciudadana en Transporte Publico en Bogotd”, fue propuesta en 2015 por Mdnica Escobar y
Angela Hernandez, dos estudiantes de Publicidad de la Universidad Jorge Tadeo Lozano de

Bogotéa en su proyecto de grado.

En Transcaribe, por lo tanto, deben emplearse diversos canales para la difusion de los
contenidos de la estrategia Pa' lante con Transcaribe. Este proceso, ademas, debe ser constante
para que dé resultados similares o mejores que los de Pereira. Si no hay difusion activa de la
estrategia, esta no sera conocida y, sin duda, no representaria ningin cambio positivo en el

comportamiento de los usuarios de Transcaribe.

Por otro lado, se destaca también una campana llamada ‘jVaca NO, Bacano!’, que hizo parte
de la estrategia ‘Cultura Metro’ del Sistema Integrado de Transporte de Barranquilla,
Transmetro. Esta actividad consistio en usar disfraces de vacas en las diferentes estaciones por
parte de actores que representaron mediante dramatizados las buenas y malas actitudes que

ocurren constantemente dentro del sistema.

‘iVaca NO, Bacano!’ logré6 mover las emociones de los barranquilleros y a la vez

concientizarlos de lo importante que es la vida propia y el cuidado de los adultos mayores,
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mujeres embarazadas y las personas con discapacidad. Esto motivé a que los usuarios de
Transmetro se preocuparan por ceder el puesto, incluso los que no eran exclusivos, y a tener

cuidado a la hora de ingresar a los buses articulados.

Esta camparia sirve como referente de Pa’ lante con Transcaribe, puesto que no se busca
obligar a los usuarios a cumplir normas dentro del sistema, sino a que estos las cumplan por
voluntad propia, que sepan lo importante de ser solidario y empatico con los demas. Por esa
razon, representar las buenas y malas acciones dentro del sistema, con mensajes que toquen las
fibras emocionales, se convierte en un elemento indispensable para el desarrollo de la estrategia

Pa' lante con Transcaribe.

Finalmente, y no menos importante, se debe generar confianza en los usuarios al momento de
implementar una estrategia de cultura ciudadana, ya que esto produce mayor interaccion,
cercania y empatia. Asi sucedié en Medellin con la estrategia ‘Cultura Metro’, en la cual se
incluyeron tacticas como la difusidn por redes sociales y bocinas de los buses de mensajes
amables, agradables y hasta chistosos en los que se empled un lenguaje menos técnico y mas

natural, como si se tratara de un amigo hablando con otro.

Al ganar la confianza de los usuarios, Transcaribe podra incrementar sus posibilidades de
éxito en la implementacion de la estrategia de cultura ciudadana, puesto que una buena relacién
con estos permitird mayor sentido de pertenencia y de cuidado en el Sistema Integrado de

Transporte Masivo.

Se puede concluir entonces que, de las estrategias mencionadas anteriormente, ‘Pa' lante con

Transcaribe’ se basara en el uso de personajes llamativos, diversos canales de difusion, la
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representacion de acciones que generen concientizacion y la elaboracion de mensajes que

produzcan confianza en sus usuarios.

Segundo objetivo especifico

El sistema integrado de transporte ha realizado desde su etapa comercial algunas estrategias
de comunicacion con el fin de que los usuarios entiendan la importancia de tener cultura
ciudadana. Para medir la efectividad de las tacticas ejecutadas por Transcaribe, se realizé una

encuesta a usuarios del sistema de transporte.

Los resultados de la encuesta y de los registros de prensas nos permitieron comprender la
forma en que la empresa siente a sus usuarios, y el impacto de las estrategias dentro de estos,
teniendo en cuenta la Nueva Teoria Estratégica expuesta en el marco tedrico, alli se sefiala que al
sujeto se debe analizar como un todo y no solamente por sus emociones, para obtener un enlace

con la marca.

Con respecto a la percepcién de los usuarios a Transcaribe, solo un 16.4 % la percibe como
una empresa buena, esto demuestra que no existe ninguna identificacion por parte de las

personas que usan el sistema y la ven como una entidad con falencias en su funcionamiento.

Por lo anterior, estrategias como “Toma de la Troncal”, “Buenos Vecinos”, “Cero Excusas”,
entre otras, no impactaron en los usuarios de Transcaribe debido a que no se atac el problema
de raiz de los comportamientos de los usuarios. Los encuestados contemplan que las causas de

estas actitudes son la falta de educacion, ausencia de sentido de pertenencia, desinformacion
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dentro del sistema, desorganizacion, poca comunicacion de la empresa y los problemas en el

servicio prestado.

Esto se puede evidenciar en noticias en medios de comunicacidn, en las cuales se registra la
agresion de usuarios a conductores, también en el no uso del puente peatonal en Patio Portal y en

el sobrecupo dentro de articulados a pesar de las restricciones por la pandemia del Covid-19.

El plan utilizado por el sistema esta enfocado en el respeto a las normas y en el cuidado del
sistema, no obstante, los valores transmitidos no son frecuentes, ademas los usuarios no conocen
las estrategias. Un 87.2 % no sabe que la entidad ha realizado estrategias con énfasis en cultura

ciudadana.

La empresa en sus inicios lanzé un personaje llamado “Carlos Caribe”, el cual iba a estar
encargado de ensefiar el funcionamiento del SITM. Un 96.1 % contestd que no lo conoce,

evidenciando otro fracaso.

Dentro de las preguntas realizadas se les cuestioné a las personas encuestadas si creian que
habia falta de cultura ciudadana entre los usuarios de Transcaribe. El 86.4 % manifestd que si
existia esa problematica, esto indica que las estrategias encaminadas a este tema no estan

funcionando.

Asimismo, el desconocimiento de las normas por parte de los usuarios da como resultado un
desconcierto en inmediaciones del sistema. Mas del 79 % de los encuestados no conoce el
manual de usuario. Esto causa que las personas que usan el transporte tomen actitudes o

comportamientos perjudiciales.
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Los registros de prensa muestran las imprudencias dentro y en los alrededores de Transcaribe,
como lo son las constantes ventas de productos en el sistema, los dafios a las puertas de acceso a

los buses y los accidentes en los carriles de solo bus.

Nada mas un 11.2 % cree que el comportamiento de los usuarios es bueno lo que da a
entender que son constantes los problemas en el sistema como las infracciones y las malas

actitudes.

De igual modo, un 86.2 % de los usuarios indagados indicaron que han presenciado algun tipo
de incumplimiento de normas o malos comportamientos en el sistema, porcentaje elevado que

muestra el poco éxito de Transcaribe y sus estrategias.

Transcaribe, utiliz6 a los llamados “cultores” para organizar y brindar soporte a los usuarios
que tuviesen algun problema o duda. Sin embargo, estos no trabajan de manera constante y

desaparecen frecuentemente.

Esto va en contra del pensamiento de los usuarios que en un 88.5 % piensa que la presencia
de personal capacitado sirve para mantener el orden y dar informacién en las estaciones de

Transcaribe.

Segun lo dicho por Ventura (2017), Transcaribe debe ir més alla y utilizar estrategias que
congreguen los sentimientos de una ciudad. Los usuarios deben conocer las ventajas y tener un

sentido de pertenencia con el sistema.

Tercer objetivo especifico

Comunicacion entre Transcaribe y sus usuarios
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El Sistema Integrado de Transporte Masivo, Transcaribe, transportd a méas de 140 mil
personas diariamente durante 2019. En un escenario como este, la comunicacion juega un papel

fundamental para garantizar el flujo de informacion.

Para ello, el SITM tiene varios canales habilitados para la comunicacion con sus usuarios:
correo electrénico, nimero telefonico y redes sociales. En teoria, estos deberian ser grandes

aliados para una comunicacion efectiva entre ambos grupos.

Sin embargo, luego de desarrollar la encuesta a la muestra representativa de la poblacion,
evidenciamos que solo el 8.1 % de las personas cree que hay buena comunicacion por parte de

Transcaribe. Esta es una cifra realmente baja que evidencia una gran problematica existente.

Ademas, teniendo en cuenta la importancia de las redes sociales en las organizaciones y la
ventaja que tienen para transmitir mensajes masivamente a una gran cantidad de personas, estas
son la primera herramienta que usaria alguien para comunicarse. No obstante, el 62.9 % de los

usuarios encuestados manifest6 que no revisa las redes sociales de Transcaribe.

Durante la realizacion de la encuesta, las personas afirmaron que Transcaribe no responde sus
mensajes y no da soluciones oportunas. Para corroborar esta hipétesis hicimos el ejercicio y nos

comunicamos con ellos a través de Facebook e Instagram y efectivamente nunca respondieron.

Mantener las redes sociales activas, nos ayuda a construir comunidad. Esta herramienta
podria ser efectiva, pero no nos garantiza un total alcance. En ese sentido, hay que fortalecerla o

desarrollar alternativas para las personas que no tienen acceso a ellas.

A partir de lo anterior, podemos concluir que se deben realizar acciones para mejorar la

comunicacion entre Transcaribe y sus usuarios. Tener una buena comunicacion y los canales
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adecuados, ayudaria a la construccion de un vinculo y los esfuerzos orientados a la apropiacion y

cumplimiento de normas, tendrian mejores resultados.

Cultura Ciudadana en Transcaribe

Ademas de las conclusiones derivadas del analisis de las estrategias implementadas por
Transcaribe en virtud de la cultura ciudadana y los registros de prensa, la informacién directa de

los usuarios arroja mas detalles.

Como punto relevante, el 87.2 % de los encuestados no conoce alguna estrategia
comunicacional empleada por Transcaribe para fomentar la cultura ciudadana. Igualmente, de los
383 encuestados, 331 reconocen que no hay cultura ciudadana. La causa mas comun, segun ellos,
es la falta de educacidén en ese tema. Ademas, plantean que los cartageneros no tienen un sentido
de pertenencia con respecto al sistema, este mismo no cuenta con una buena comunicacion con

sus usuarios y no realiza suficientes estrategias sobre cultura ciudadana.

Es decir, Transcaribe ha realizado estrategias, pero la gente no las conoce ni se siente
participes de ellas. Lo cual es un factor fundamental que impide que los resultados se alcancen.

Por ello, es necesario proponer cambios.

Por otro lado, el Manual de Usuario del SITM, establece algunas normas que se debe cumplir

para la sana convivencia. No obstante, los usuarios afirmaron no conocer el manual.

Un aspecto interesante es que las personas, aun cuando dicen no conocer las normas, aseguran
haber sido testigo de casos violacion de ellas por otros usuarios. Esto ratifica que la forma en

cdémo Transcaribe estd haciendo llegar la informacion es incorrecta.
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Un ejemplo es Carlos Caribe, un personaje usado por Transcaribe para que las personas
conozcan el Manual de Usuario y cumplan normas. Sin embargo, el 96.1 % no lo conoce. El uso
que se le da a él; es en afiches colgados en las estaciones y en Patio Portal. Los resultados de la
encuesta nos demuestran que las estrategias orientadas al uso de material gréfico en lugares

fisicos no funcionan porque la gente ni siquiera sabe que estan ahi.

En sintesis, es evidente que no hay cultura ciudadana en el SITM Transcaribe y los usuarios
son conscientes de eso. Pero peor aun, los métodos empleados para confrontar este problema no

han tenido resultados positivos.

Cuarto objetivo especifico

Estrategia comunicacional Pa’ lante con Transcaribe

Pa’lante con Transcaribe surge a partir de la necesidad de acabar con la falta de cultura
ciudadana que tienen los cartageneros frente al SITM Transcaribe. Los registros de prensa y los
resultados de la encuesta evidencian que esta problematica es constante y que los esfuerzos

realizados para combatirla no han sido suficientes.

Pa’ lante con Transcaribe pretende hacer un cambio significativo en el comportamiento de los
ciudadanos, crear un sentido de apropiacion por el sistema y optimizar los canales de

comunicacion para construir un vinculo entre la empresa y los usuarios.

Objetivo general:

Promover cultura ciudadana en los usuarios de Transcaribe.
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Objetivos especificos:

o Fomentar a través de la comunicacion el cambio positivo de comportamiento en los
usuarios.

o Generar sentido de pertenencia en los usuarios.

« Fortalecer los canales de comunicacidn existentes en Transcaribe para mejorar la relacion

con sus usuarios.

Publico objetivo:

Las personas a quienes iran direccionados los mensajes de la estrategia son habitantes de
Cartagena de Indias y municipios cercanos que se transportan en el SITM Transcaribe. De

acuerdo a la poblacion, podemos categorizarla asi:

1. Jbévenes
2. Personas en condicion de discapacidad

3. Adultos mayores

Segun cada categoria, se utilizaran distintas tacticas, acciones y canales para cumplir
satisfactoriamente con los objetivos planteados. Asi, cuando se haga referencia a los jovenes, se
denominara Publico 1, a las personas en condicion de discapacidad Publico 2, a los adultos
mayores Publico 3y, cuando los componentes de la estrategia estén dirigidos a todos, nos

referiremos a Publico General.

Mensajes:



57

Teniendo en cuenta las necesidades identificadas y los objetivos propuestos en esta estrategia,

los mensajes a transmitir al publico son:

1. Tus acciones tienen efectos en las demas personas.
2. Transcaribe mejor6 la movilidad de los cartageneros.

3. Para Transcaribe sus usuarios son importantes.

Barreras:

Luego de demostrar que existe falta de cultura ciudadana en los usuarios de SITM

Transcaribe, relacionamos los comportamientos mas frecuentes y las barreras que impiden que se

cambien:
Publico Comportamiento a cambiar Barreras
El desinterés que tienen para cuidar las | No existe un vinculo afectivo
instalaciones del SITM entre Transcaribe y sus

La falta de apropiacién que produce usuarios
desprecio hacia el SITM

Irrespeto a la exclusividad de sillas
azules.

Publico 1 (J6venes)

Falta de socializacion y
divulgacion de las
restricciones establecidas en
el Manual de Usuario.

Sentarse en el piso de estaciones y
buses.

Ubicarse o sentarse en las lineas
amarillas y/o sobre pasarlas, poniendo
en riesgo su integridad.

Irrespeto a la formacion de filas para Las estaciones no cuentan

ingresar a los articulados y recargar con personal capacitado para

pasajes. mantener la organizacion.

El desuso del puente de Patio Portal. El puente no cuenta con la
totalidad del techo.

Pulsar los botones de apertura de Las estaciones carecen de

puertas en estaciones. personal autorizado para
realizarlo.

Los usuarios carecen de
Botar basura en estaciones y autobuses | cultura ambiental y las
canecas estan ubicadas a la
salida de las estaciones.
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Publico 2 (Personas
en condicion de
discapacidad)

Que hagan valer sus derechos en
cuanto a las prioridades y
exclusividades que les ofrece el SITM

La creencia de que “si no
reclaman evitan problemas”.

Que identifiquen el lenguaje braille
que tiene el SITM

Desconocimiento provocado
por la falta de informacion
del SITM.

Publico 3 (Adultos
mayores)

Irrespeto a la formacion de filas para
ingresar a los articulados y recargar
pasajes

Las estaciones no cuentan
con personal capacitado para
mantener la organizacion.

Botar basura en estaciones y autobuses

Los usuarios carecen de
cultura ambiental y las
canecas estan ubicadas a la
salida de las estaciones.

Llevar reproductores auditivos o
audiovisuales en alto volumen.

Falta de socializacion y
divulgacion de las
restricciones establecidas en
el Manual de Usuario.




OBJETIVO OBJETIVO MENSAJE | TACTICAS ACCIONES CANALES PUBLICO
GENERAL ESPECIFICO
Recrear situaciones | -Redes -Publico 1y 2
que ensefien el sociales de (Redes
cumplimiento de Transcaribe. | sociales)
Campafia normas.
audiovisual | Recrear escenas de | -Monitores -Publico 3
buenas acciones en las (Monitores)
entre los usuarios. estaciones.
Carlos Caribe
ensefiard las normas
) del manual de
Promover Fomentar a trave§ _ usuario de
cultura de la comunicacion | Tus acciones | yyapilitar las | Transcaribe y las Bocinas del | Pablico
ciudadana en el cambio positivo | tienen efectos | 1ycinas de medidas adoptadas | SITM General
los usuarios de | de comportamiento | en las demas l0s buses. por Covid-19 con un
Transcaribe. en los usuarios. personas. lenguaje persuasivo.
Difundir el mensaje
a través de las redes | Redes
Background | con un hashtag. sociales de Plblico1ly 2
fotografico los usuarios




OBJETIVO
GENERAL

OBJETIVO
ESPECIFICO

MENSAJE

TACTICAS

ACCIONES

CANALES

PUBLICO

Promover
cultura
ciudadana en
los usuarios de
Transcaribe.

Generar sentido de
pertenencia en los
usuarios.

Transcaribe
mejoro la
movilidad de
los
Cartageneros

Campafia
“Transcaribe
Es Nuestro”

Implementar un
equipo de jovenes
voluntarios que
velen por el
cumplimiento de
buenas conductas,
gestionen el orden,
la disciplina 'y
brinden informacion.

Convertir,
ocasionalmente, las
estaciones de
Transcaribe en
escenarios para
aprender sobre
cultura.

Estaciones
del SITM

Publico
General

Productos
multimedia

Videos e imagenes y
comerciales que
tengan como tema
central “Transcaribe
MAs seguro, mas
rapido, ecoldgico y
cémodo™.

Redes sociales
del SITM

Medios de
comunicacion

Publicoly 2

Redisefio en
las tarjetas
recargables.

Mensajes en el
respaldo de las
tarjetas que
fomenten la
apropiacion por
Transcaribe.

Plblico
General
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Reestructuraci
on del
personaje
Carlos Caribe.

Hacer de Carlos
Caribe, el personaje
oficial de
Transcaribe. Que
capte la atencion de
los usuarios e influya
los buenos
comportamientos a
través de sus
mensajes en las
estaciones.

Imprimirlo de
tamario real y
ubicarlo en las
estaciones. Tendra
un codigo QR que
podré ser escaneado
para ver informacion
de como ser un buen
ciudadano.

OBJETIVO OBJE'[IVO MENSAJE TACTICAS ACCIONES PUBLICO CANALES
GENERAL ESPECIFICO
Darle una cara
a Transcaribe, a
través de un o )
Carlos personaje que Publicoly 2 Redes Sociales
Caribe, como | sea simbolo del P4 b
ventanilla | cartagenero, un agina we
virtual modelo a seguir
y un
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Promover
cultura
ciudadana en
los usuarios de
Transcaribe.

Fortalecer los
canales de
comunicacion
existentes en
Transcaribe para
mejorar la relacién
con Sus usuarios.

Para
Transcaribe
SuS usuarios

son
importantes.

intermediario
entre la
empresa y los
usuarios;
alguien con
quien se pueda
contar. Este
personaje
estaria
encargado de
las
comunicaciones
en redes
sociales.

Carlos Caribe
presente en las
piezas gréficas.

Implementar
un chat en
linea en la

pagina web.

Comunicacion
directay
cercana con
Carlos Caribe
para solucionar
inquietudes que
requieran los
usuarios.

Publicoly 2

Pagina web
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Cronograma de actividades

FASE ACTIVIDAD 51 52 53 55 56 57 58 59

Identificar y caracterizar Revision de documentos *x
los modelos eficaces a
nivel nacional dirigidos

al tema de cultura
ciudadana en transporte
publico.
Analizar las estrategias Revision de publicaciones en pagina X
de comunicacion web
implementadas por
Transcaribe 5. A. en Registro de prensa
virtud de la cultura
ciudadana.

Diagnosticar la relacion Disefio de la encuesta X

Transcaribe-Usuario en Aplicacion de la encuesta X X X
cuanto a comunicacion Analisis de los resultados X
y cultura ciudadana.

Desarrollar la estrategia Definir los objetivos de |a estrategia X
de comunicacidn con Determinar r los mensajes y canales de X
base en la recoleccign difusién

de informacion y los Establecer las actividades y tacticas X

antecedentes tedricos y
practicos.
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Conclusiones y recomendaciones

Se realiz6 este trabajo con la intencion de originar un cambio efectivo en los
comportamientos de los usuarios de Transcaribe por medio de una estrategia de comunicacion
enfocada en el tema de cultura ciudadana. Para conseguirlo se propusieron cuatro fases:
identificacion de modelos eficaces a nivel nacional, anélisis de las estrategias implementadas por
Transcaribe, diagnéstico de la comunicacién entre usuarios y la empresa y el disefio de la

estrategia.

En la primera fase, a través de la caracterizacion e identificacion de otros modelos,
encontramos elementos de referencia para la estrategia Pa' lante con Transcaribe. De estos se
destacan el uso de personajes llamativos, diversos canales de difusion, la representacién de
acciones que produzcan concientizacion y la elaboracion de mensajes que generen confianza en

SuS usuarios.

En la segunda fase se hizo un andlisis de las tacticas utilizadas por el SITM con el propdsito
de estudiarlas y descubrir por qué no han causado un impacto en los usuarios. Asimismo, se

evidencid la poca efectividad de estas.

La tercera fase descubri6 que la comunicacion entre Transcaribe y sus usuarios no es positiva
y que estos no estan interesados en revisar las redes sociales del sistema, algo preocupante
debido a que esta herramienta digital predomina en las preferencias de las personas para

informarse y comunicarse.
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De acuerdo a los datos obtenidos en las tres fases anteriores se procedio a la creacion de la
estrategia Pa' lante con Transcaribe, la cual se compone de diversas tacticas que proponen

solucion a las falencias del sistema y de los usuarios.

Se sugiere que la estrategia planteada en este proyecto sea adoptada por el Sistema Integrado
de Transporte Masivo de Cartagena, Transcaribe, en aras de beneficiar a la ciudad. De esta
manera habra un aporte a sus habitantes, ya que se tratara el problema de falta de educacién,

valores y sentido de pertenencia.
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ANexos

ANEXO 1: Recopilacion de las respuestas de los 383 usuarios encuestados.

Usted se identifica como

& Femenino
@ Masculing
® Otro

¢A qué se dedica?

@ Eswudiante

@ Trabajador/a

@ Desempleado/a

@ Ninguno de los anteriores




Segun la definicion de cultura ciudadana como: el conjunto de costumbres, acciones y reglas
minimas compartidas que generan sentido de pertenencia, facilitan la convivencia urbana y
conducen al respeto del patrimonio comun v al reconocimiento de los derechos v deberes
ciudadanos” ;usted cree que hay falta de cultura ciudadana entre los usuarios de
Transcaribe?

® si
@ No

Si la respuesta es afirmativa, ¢cuél piensa usted que es la causa principal?

Comentarios frecuentes:

Falta de educacion

e Intolerancia

e Falta de empatia

e Falta de sentido de pertenencia

e Desinformacion

e Falta de estimulacion auditiva en las estaciones y buses
e Aglomeraciones y la demora de los buses

e Falta de valores y principios

e Falta de organizacion

e Falta de vigilancia y control
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e La falta de pedagogia y ausencia de autoridades

e Pienso que la causa principal es la falta de interés por ser un buen ciudadano. También la
falta de educacion, integridad y ética

e Desconocimiento de las reglas

e Lademora de los buses en llegar a las estaciones

¢Conoce el manual del usuario del Sistema Integrado de Transporte Masivo de la ciudad de
Cartagena - Transcaribe?

® si
® No

¢Ha incumplido con alguna norma de Transcaribe o ha hecho alguna accion que sabe que es
incorrecta?

® s
® No




iHa presenciado algun tipo de incumplimiento de normas o malos comportamientos en los
usuarios de Transcaribe?

® s
® No

:Como actua frente a las acciones cometidas por un usuario infractor?

@ Lo ignora
@ Da aviso a la autoridad
@ Hace llamado de atencién

¢Ha sido usted cuestionado / atacado por otros usuarios por hacer cumplir las normas de
Transcaribe?

@ si
® No
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Califique el comportamiento de los usuarios en las instalaciones del sistema

@ Bueno
@ Regular
& Malo

:Cree que la presencia de personal capacitado para mantener el orden y dar informacion en las
estaciones de Transcaribe ayudaria a mejorar el comportamiento de los usuarios?

® si
® No

JCHmo seria su reaccion si estuviese incumpliendo una norma y el personal de Transcaribe le
hiciera un llamado de atencién?

#® Buena
@ Mala
@ Mo sabe
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Si obtuviera algun beneficio personal, ;jestaria usted dispuesto a servir como voluntario para
promover la cultura ciudadana en Transcaribe?

®si
® No

iConoce usted alguna estrategia de comunicacion de Transcaribe dirigida al terma de cultura
ciudadana?

@S
@ Mo

(Conoce a Carlos Caribe, el personaje que lanzd Transcaribe como parte de sus campanas?

® s
® No




+Rewvisa usted las redes sociales de Transcaribe?

@5
® No

Califigue la comunicacion de Transcaribe con sus usuarios

@ Buena
& Reguiar
@ Mala

Califique el servicio que presta Transcaribe

@ Buenc
@ Regular
® Malo
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De manera general, ;usted como percibe a Transcaribe como empresa?

® Buena
® Regular
® Mala

JCree usted que las pantallas instaladas en las estaciones, que indican el tiempo de llegada de los
buses, son eficaces para planificar los viajes?

@5
@ No

@ Mo usa las pantalias




Anexo 2: Registro de prensa
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SITM

pelea-en-el-sitm-268891-

HCEU382746

TITULO FECHA MEDIO LINK ANALISIS

Hombre capturado en Canal Cartagena | https://www.facebook.com | Un hombre fue aprehendido por las
estacion Centro de /watch/?v=972208529532 | autoridades en una estacion de
Transcaribe luego que se 977 Transcaribe por masturbarse frente a

30/01/2016
masturbara y salpicara con dos mujeres en un bus del sistema.
liquidos presuntamente
seminales a dos mujeres

El Universal https://www.eluniversal.co | Un operador y un pasajero
m.co/cartagena/investigan- | protagonizaron una pelea dentro de

Investigan pelea en el 28/12/2017

un alimentador del sistema. Segun el
conductor, el altercado comenzo por

imprudencia de un usuario quien uso



https://www.facebook.com/watch/?v=972208529532977
https://www.facebook.com/watch/?v=972208529532977
https://www.facebook.com/watch/?v=972208529532977
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el timbre de forma insistente durante

el recorrido del bus.

Motociclista pierde la vida

Canal Cartagena

https://fb.watch/1ZF2sm8

Al transitar por la cebra del carril

NZe/ “solo bus”, motociclista perdi6 la
embestido por bus de 03/04/2018
vida tras ser arrollado por un bus de
Transcaribe
Transcaribe.
El Universal https://www.eluniversal.co | El periodico El Universal realizé un
m.co/multimedia/video/fal | recorrido en el que registro en video
Falta de cultura ciudadana
ta-de-cultura-ciudadana- la imprudencia de los cartageneros
en las estaciones de 05/04/2018

Transcaribe del Centro

en-las-estaciones-de-

transcaribe-del-centro-

4667-MBEU390628

en la Avenida Venezuela, en el

Centro Histérico.
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Video: Conductor de

El Universal

https://www.eluniversal.co

m.co/cartagena/video-

conductor-de-transcaribe-

Conductor de Transcaribe fue
victima de agresiones por parte de

pasajeros. Segun informa la empresa,

Transcaribe fue agredido 12/04/2018 fue-agredido-por- los hechos ocurrieron por un llamado
por pasajeros pasajeros-276051- de atencion que le hizo el operador a
EBEU391270 los usuarios que supuestamente
ingresaron de forma indebida al bus.
Mundo Noticias | https://mundonoticias.com. | Usuarios que fueron sorprendidos
Intolerancia en bus de
co/intolerancia-en-bus-de- | ingresando de forma irregular a un
Transcaribe: Usuarios 12/2018
transcaribe-usuarios- bus del sistema, arremetieron contra
agreden a conductor
agreden-a-conductor/ conductor de Transcaribe.
Una auténtica Mundo Noticias | https://mundonoticias.com. | Dos jovenes arriesgaron su vida al
colombianada en el carril | 16 junio de co/una-autentica- sentarse en plena via del Centro
exclusivo de Transcaribe. | 2018 colombianada-en-el-carril- | Historico de Cartagena.

Dos jovenes imprudentes

exclusivo-de-transcaribe-



https://www.eluniversal.com.co/cartagena/video-conductor-de-transcaribe-fue-agredido-por-pasajeros-276051-EBEU391270
https://www.eluniversal.com.co/cartagena/video-conductor-de-transcaribe-fue-agredido-por-pasajeros-276051-EBEU391270
https://www.eluniversal.com.co/cartagena/video-conductor-de-transcaribe-fue-agredido-por-pasajeros-276051-EBEU391270
https://www.eluniversal.com.co/cartagena/video-conductor-de-transcaribe-fue-agredido-por-pasajeros-276051-EBEU391270
https://www.eluniversal.com.co/cartagena/video-conductor-de-transcaribe-fue-agredido-por-pasajeros-276051-EBEU391270
https://www.eluniversal.com.co/cartagena/video-conductor-de-transcaribe-fue-agredido-por-pasajeros-276051-EBEU391270
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se sentaron a dialogar en
pleno separador de la

avenida Venezuela

dos-jovenes-imprudentes-
se-sentaron-a-dialogar-en-
pleno-separador-de-la-

avenida-venezuela/

Transcaribe pide a
usuarios hacer un buen uso

del sistema

19 de junio

de 2018

El Universal

https://www.eluniversal.co
m.co/cartagena/transcaribe
-pide-usuarios-hacer-un-
buen-uso-del-sistema-

281119-HBEU397198

Exgerente de Transcaribe hizo un
Ilamado de atencion a los usuarios
por conductas indebidas dentro del
sistema. Segun expresa, los pasajeros
se abstienen de ingresar a los
vehiculos al querer ir sentados, lo
que ocasiona congestion en las filas
de acceso. Por otro lado, Ripoll le
pidié a las personas no dar dadivas a

vendedores dentro del sistema.
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Policia sanciona a dos

Mundo Noticias

https://mundonoticias.com.

co/policia-sanciona-a-dos-

Por pedir dadivas en bus del SITM,

jévenes fueron sancionados.

inmigrantes venezolanos 25 junio de
inmigrantes-venezolanos-
cuando vendian dulcesen | 2018
cuando-vendian-dulces-en-
bus de Transcaribe
bus-de-transcaribe/
El Universal https://www.eluniversal.co | Jovenes fueron sancionados por la
Sancionados jovenes que m.co/cartagena/sancionado | Policia Metropolitana de Cartagena
26 de junio
vendian dulces en s-jovenes-que-vendian- luego de encontrarlos vendiendo
de 2018
Transcaribe dulces-en-transcaribe- dulces dentro de un bus del sistema.
281500-BBEU397633
El Universal https://www.eluniversal.co | Un hombre fue sorprendido pidiendo
Otro més: Sancionan a
27 de junio m.co/cartagena/otro-mas- | dinero en un bus de Transcaribe. Las
hombre que pedia dinero
de 2018 sancionan-hombre-que- autoridades sancionaron al sujeto.

en bus de Transcaribe

pedia-dinero-en-bus-de-
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transcaribe-281673-

MBEU397830

El Universal https://www.eluniversal.co | En dos ocasiones fue encontrado
m.co/cartagena/que- excremento en sillas de buses del
iQué embarrada! Defecan
29 de junio embarrada-defecan-en- Sistema Integrado de Transporte
en bus de Transcaribe...
de 2018 bus-de-transcaribe-dos- Masivo, Transcaribe.
dos veces
veces-281752-
IBEU397924
El Universal https://www.eluniversal.co | Una mujer denuncio que un sujeto,
iVergonzoso! Un hombre m.co/cartagena/vergonzos | que estaba sentado a su lado, se
se estaba masturbando en | 28 de julio 0-un-hombre-se-estaba- estaba masturbando mientras
un articulado de de 2018 masturbando-en-un- intentaba tocarla.

Transcaribe

articulado-de-transcaribe-

283858-LUEU400391
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El Universal https://www.eluniversal.co | Las autoridades sancionaron a un
Sancionan a hombre que m.co/cartagena/sancionan- | sujeto que infringio las normas del
11 de
se volo torniquete de hombre-que-se-volo- sistema, al volarse un torniquete de
agosto de
acceso en estacion de torniquete-de-acceso-en- una estacion.
2018
Transcaribe estacion-de-transcaribe-
284863-FUEU401589
El Universal https://www.eluniversal.co | Humberto Ripoll, exgerente de
10 de m.co/cartagena/imprudenci | Transcaribe afirma que pese a
Imprudencias en el SITM
septiembre as-en-el-sitm-no-son-un- campanas realizadas, usuarios de
no son un juego de nifios
de 2018 juego-de-ninos-287166- Transcaribe contintan arriesgando su
PUEU404281 vida en Patio Portal.
Canal CNC https://www.facebook.com | Un sujeto fue expulsado de una
Hombre es sacado de 05 de
Cartagena /canalcnccartagenaoficial/ | estacion de Transcaribe al intentar
estacion de Transcaribe septiembre
vide0s/1944467192285309 | acceder a esta de forma irregular para
por pedir dinero de 2018

pedir dinero en los buses.
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Mundo Noticias

https://mundonoticias.com.

Por no cruzar por el puente de patio

Bus de Transcaribe 06

co/bus-de-transcaribe- portal, un hombre fue atropellado por
atropell6 a usuario en septiembre

atropello-a-usuaria-en- un bus de Transcaribe.
Patio Portal de 2018

patio-portal/

El Universal https://www.eluniversal.co | Una mujer que resulté herida tras ser

m.co/sucesos/mujer- golpeada por el retrovisor de un bus
Mujer herida por bus de 02 de

herida-por-bus-de- del SITM, reconoci6 que el accidente
Transcaribe esta estable, y | octubre de

transcaribe-esta-estable-y- | ocurrié por imprudencia propia.
reconocio culpa 2018

reconocio-culpa-288968-

GUEU406404

Mundo Noticias | https://mundonoticias.com. | El periodista Carlos Carrillo L6pez,

Insultan a periodista por

co/insultan-a-periodista- fue agredido verbalmente por
Ilamarle la atencién a dos | 10 octubre

por-llamarle-la-atencion-a- | usuarios, tras llamar la atencion de
cantantes en un bus de de 2018

Transcaribe

dos-cantantes-en-un-bus-

de-transcaribe/

un grupo de jovenes venezolanos que
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ingresaron a un bus del sistema para

pedir dinero.

El Universal

https://www.eluniversal.co

Varios pasajeros resultaron heridos

Articulado de Transcaribe | 03 de m.co/sucesos/articulado- luego de una maniobra que realiz6
se sale de su carril al diciembre de-transcaribe-se-sale-de- | un articulado para evitar atropellar a
esquivar a un peaton de 2018 su-carril-al-esquivar-a-un- | peatdn que se atraveso en el carril
peaton-DK369858 exclusivo de Transcaribe.
Canal Cartagena | https://fb.watch/1ZGih71Y | Un hombre en condicion de calle

Habitante de calle provoco

3de gh/ hombre invadio el carril exclusivo
un accidente al tratar de

diciembre del SITM en una zona prohibida para
cruzar el carril de

de 2018 los peatones, lo que causo6 un

Transcaribe

accidente.
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El Universal https://www.eluniversal.co | Migracion Colombia intervino ante
m.co/cartagena/migracion- | la creciente problematica de ventas
colombia-intervendra- ambulantes sin aparente control

Migracion Colombia
11 de buses-de-transcaribe-para- | dentro de las estaciones de
intervendra buses de
diciembre evitar-ventas-AF430013 Transcaribe. Segun funcionarios,
Transcaribe para evitar
de 2018 inspectores y vigilantes han sido
ventas
amenazados y agredidos verbalmente
por las personas que violan las
normativas.

El Universal https://www.eluniversal.co | El director del sistema de puertas de
m.co/cartagena/usuarios- | Transcaribe, Fernando Rocha, sefialo

Usuarios, principales

25 de abril principales-causantes-de- | que el mal uso de las puertas, es
causantes de dafios en

de 2019 danos-en-puertas-del-sitm- | decir, forzarlas a abrir o cerrar, es el

puertas del SITM

XK1059606

principal motivo de deterioro o dafio

de estas.
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El Universal https://www.eluniversal.co | En este articulo de El Universal,
m.co/cartagena/vendedores | hablan vendedores informales en
Vendedores informales en | 10 de marzo -informales-en- Transcaribe y el exgerente del
Transcaribe: sin control de 2019 transcaribe-sin-control- sistema, acerca de esta conducta que
MH876385 no es permitida dentro de las
instalaciones del SITM.
El Universal https://www.eluniversal.co | Un funcionario de la Secretaria del
m.co/cartagena/video- Interior de Cartagena fue amenazado
Video: nuevo ‘encontron’
27 de marzo nuevo-encontron-entre- por vendedores ambulantes luego de
entre usuarios y
de 2019 usuarios-y-vendedores-en- | llamarles la atencion por realizar sus
vendedores en Transcaribe
transcaribe-1M961280 actividades dentro de un bus del
sistema.
Ventas en buses de El Universal https://www.eluniversal.co | Ante el aumento desmesurado
29 de mayo
Transcaribe, ¢ fuera de m.co/cartagena/ventas-en- | de ventas informales en buses de
de 2019

control?

buses-de-transcaribe-

Transcaribe, surgié el debate entre
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fuera-de-control-

YC1206054

usuarios que apoyan a los
vendedores y quienes estan en

contra.

El Universal https://www.eluniversal.co | Una encuesta realizada por el
m.co/sondeo/esta-usted- periddico El Universal, arrojo que un
¢ Esta usted de acuerdo con
de-acuerdo-con-que-no-se- | 72.2 % no esta de acuerdo con las
que no se permitan las 30 de mayo
permitan-las-ventas- ventas ambulantes en Transcaribe.
ventas informales en los de 2019
informales-en-los-buses- Por otro lado, un 28.8 % cree que se
buses de Transcaribe?
de-transcaribe- deben permitir.
XA1200246
El Universal https://www.eluniversal.co | Una imprudencia en la via le costé la
Se conoce video de
06 de m.co/multimedia/video/se- | vida a un hombre, quien invadio un
accidente donde un
septiembre conoce-video-de- carril de solobus en la Bomba del
transeunte es arrollado por
de 2019 accidente-donde-un- Gallo y fue impactado por un padréon

bus de Transcaribe

transeunte-es-arrollado-

del sistema. A pesar de que sus
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por-bus-de-transcaribe-

YE1688753

familiares insistian que la
responsabilidad del accidente era del
conductor del bus, un video de una
camara de seguridad cercana al lugar

del accidente demostré lo contrario.

Incultura ciudadana es la

causa de accidentes con

Transcaribe

12 de
septiembre

de 2019

El Universal

https://www.eluniversal.co
m.co/cartagena/incultura-
ciudadana-es-la-causa-de-
accidentes-con-

transcaribe-MC1712394

Bernardo Romero Parra, coordinador
del Programa de Convivencia
Ciudadana de la Secretaria del
Interior del Distrito, afirmo que los
cartageneros no tienen cultura
ciudadana ni respeto al derecho a la
vida. Esto luego de accidentes
registrados por imprudencias en la

via en el mes de septiembre de 2019.
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El Universal https://www.eluniversal.co | Segun un reporte de Transcaribe,
m.co/sucesos/van-ocho- entre el 5 de mayo de 2017 y 4 de
15 de muertos-en-tres-anos-en- | septiembre de 2019, ocho personas
Van ocho muertos en tres
septiembre el-carril-de-solobus- fallecieron en hechos aislados como
afios en el carril de solobus
de 2019 IA1727820 consecuencia de cometer
imprudencias en carril exclusivo del
sistema.
El Universal https://www.eluniversal.co | Tres buses de Transcaribe resultaron
Transcaribe reporta actos | 16 de m.co/cartagena/transcaribe | afectados por atagues de vandalos en
vandalicos a buses en octubre de -reporta-actos-vandalicos- | el barrio Huellas de Alberto Uribe.
Huellas de Alberto Uribe | 2019 a-buses-en-huellas-de-
alberto-uribe-EA1882226
Atacan a bus de 17 de El Universal https://www.eluniversal.co | Un hombre fue atropellado por un
Transcaribe tras atropellar | octubre de m.co/cartagena/atacan-a- bus de Transcaribe tras cruzar por
a un peaton 2019 bus-de-transcaribe-tras- una zona no apta para peatones en el
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atropellar-a-un-peaton-

YB1883809

Mercado Bazurto. Luego de los
hechos, transelntes arremetieron con

piedras contra el vehiculo.

El Universal https://www.eluniversal.co | Tres buses de Transcaribe fueron
13 millones de pesos m.co/cartagena/13- atacados con objetos contundentes en
18 de
cuesta reparar los tres millones-de-pesos-cuesta- | el barrio Huellas de Alberto Uribe.
octubre de
buses atacados de reparar-los-tres-buses- El costo de reparacién de estos
2019
Transcaribe atacados-de-transcaribe- vehiculos asciende a 13 millones de
FY 1890205 pesos.
El Universal https://www.eluniversal.co | Una mujer fue arrollada por un
m.co/sucesos/madre- articulado. Segun la version de
Madre cabeza de hogar, 24 de
cabeza-de-hogar-victima- | Transcaribe, los hechos ocurrieron
victima mortal en carril de | octubre de
mortal-en-carril-de- por imprudencia de la victima, quien
Transcaribe 2019

transcaribe-FG1923351

habria cruzado por una zona

prohibida en la Avenida Pedro de
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Heredia, a la altura del Pie de la

Popa.

“Un hombre se masturbd

detras de mi”: usuaria de

Transcaribe

15 de enero

de 2020

El Universal

https://www.eluniversal.co
m.co/cartagena/un-
hombre-se-masturbo-
detras-de-mi-usuaria-de-

transcaribe-CN2249620

Una mujer de 20 afios fue victima de
acoso sexual en un bus de la ruta
X101. El sujeto sefialado de ser el
responsable de los hechos, fue
aprehendido por la policia. Sin
embargo, segun registra el periédico,
al tratarse de una persona mayor de
18 afios, el supuesto acosador no
puede ser procesado por delito

sexual.
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El Universal https://www.eluniversal.co | En video quedd registrado el
m.co/cartagena/conductor- | momento en el que un conductor de
Conductor de Vehitrans 13 de de-vehitrans-arremete- una buseta de Vehitrans le partio el
arremete contra un bus de | febrero de contra-un-bus-de- espejo retrovisor a un bus de
Transcaribe 2020 transcaribe-CA2376073 Transcaribe. Segun registré el medio
de comunicacion, el dafio ascenderia
a $300.000 pesos.
El Universal https://www.eluniversal.co | Conductor de buseta Vehitrans fue
Sancionaran a conductor 14 de m.co/cartagena/sancionara | sancionado tras cometer un acto
de buseta por pelea en la febrero de n-a-conductor-de-buseta- | vandalico contra un bus del Sistema
via 2020 por-pelea-en-la-via- Integrado de Transporte Masivo,
YL2386274 Transcaribe.
[Video] Hombre se El Universal https://www.eluniversal.co | En video quedé registrado un caso de
08 de marzo
masturbd y eyaculd sobre e 2020 m.co/cartagena/video- acoso sexual en un bus de

joven en Transcaribe

hombre-se-masturbo-y-

Transcaribe: Un hombre se masturbd
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eyaculo-sobre-joven-en-

transcaribe-DF2520423

y eyacul6 sobre el cuerpo de una
joven que iba acompafada de su

hermana, menor de edad.

Vendedores de
Transcaribe: multados y

sacados del sistema

10 de marzo

de 2020

El Universal

https://www.eluniversal.co
m.co/cartagena/vendedores
-de-transcaribe-multados-
y-sacados-del-sistema-

BA2525726

Un vigilante de Transcaribe
sorprendio a un ciudadano
venezolano mientras cantaba en un
bus del sistema a cambio de dadivas,
conducta que esta tipificada en el
Manual del Usuario del Sistema
Integrado de Transporte

Masivo. Luego de que el funcionario
del SITM le pidiera al hombre que
saliera del bus, pasajeros
cuestionaron el proceder del

vigilante, al considerar que esa era la
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Unica forma de sustento del

cantante.

Atacan a bus de
Transcaribe tras atropellar

a un peaton

12 de marzo

de 2020

El Universal

https://www.eluniversal.co
m.co/sucesos/atacan-a-
bus-de-transcaribe-tras-
atropellar-a-un-peaton-

DD2544588

Un hombre result6 herido tras ser
golpeado por un bus de Transcaribe
en inmediaciones del Mercado
Bazurto. Segun testigos, el hombre
transitaba por una zona no permitida
del carril ‘solo bus’. Luego de los
hechos, transelntes atacaron con

piedras el articulado.
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El Universal https://www.eluniversal.co | Una de las medidas tomadas para
m.co/cartagena/denuncian- | prevenir contagios por COVID-19 en
sobrecupo-de-pasajeros- Cartagena, fue reducir la capacidad
en-transcaribe-pese-a- de pasajeros en los buses de
cuarentena-AD2702332 Transcaribe. Usuarios y el exgerente

Denuncian sobrecupo de
20 de abril del sistema denunciaron que esta
pasajeros en Transcaribe
de 2020 medida no se estaba cumpliendo a
pese a cuarentena
cabalidad. Por su parte, Humberto
Ripoll sefial6 que eran los usuarios
quienes no respetaban la norma ya
que en horas pico transitaban buses
suficientes para cubrir la demanda.
Rechazo a agresion El Universal https://www.eluniversal.co | En medio de confusos hechos, un
policial contra el 16 de junio m.co/cartagena/rechazo-a- | periodista resulté agredido por
periodista José Manuel de 2020 agresion-policial-contra- uniformados de la metropolitana de

Pinzoén

Cartagena. Segun cuenta el hombre,




103

el-periodista-jose-manuel-

pinzon-GH2977800

pago el pasaje para ingresar, pero el
torniquete no le permitio el acceso,

por lo que cruzo por debajo de este.

El Universal https://www.eluniversal.co | Periodista fue victima de presunto
Caso agresion policial a m.co/cartagena/caso- abuso policial tras ser sefialado de
Pinzon: Transcaribe 17 de junio agresion-policial-a-pinzon- | pasar el torniquete de una estacion
entreg0 video a las de 2020 transcaribe-entrego-video- | sin cancelar el valor del pasaje.
autoridades a-las-autoridades-
IF2979831
El Universal https://www.eluniversal.co | En lo corrido del 2020 hasta el mes
m.co/sucesos/transcaribe- | de junio, se registraron 147
Transcaribe: un ciclista 06 de
un-ciclista-muerto-y-147- | accidentes que involucran buses del
muerto y 147 accidentes agosto de
accidentes-en-este-2020- | sistema. Segun las autoridades, la
en este 2020 2020

CY3230127

mayorl'a de estos casos ocurren por

imprudencia de las victimas.
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El Universal https://www.eluniversal.co | En un acto de intolerancia, un
m.co/cartagena/panico-en- | hombre que iba a bordo de una
transcaribe-sujeto-armado- | camioneta, intimidd con un arma de
intimida-con-disparos-a- fuego a un conductor de un

Panico en Transcaribe: 09 de
conductor-EY 3450978 alimentador de Transcaribe,
sujeto armado intimida septiembre
supuestamente porque el conductor
con disparos a conductor | de 2020
de Transcaribe no le cedio la via. A
pesar de que el sujeto hizo dos
disparos al aire, ninguna persona
resulto herida.

El Universal https://www.eluniversal.co | Desde el mes de enero hasta

m.co/cartagena/transcaribe | mediados de septiembre de 2020, se
10 de
-ha-sufrido-mas-de-40- registraron alrededor de 40 ataques a
Transcaribe ha sufrido mas | septiembre
ataques-en-el-2020- los buses del sistema, informd
de 40 ataques en el 2020 de 2020

FC3455106

Transcaribe.
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Los responsables de los actos
vandalicos registrados, segun
estadisticas, son motociclistas,
conductores de busetas o usuarios
intolerantes. A los 40 ataques
registrados a corte de septiembre de
2020 se suman los del afio 2019 que
fueron 196 y los de 2018 que fueron

155.

Sancionado conductor de
buseta que arremetio

contra bus de Transcaribe

14 de

febrero de

2020

Canal Cartagena

https://fb.watch/1_OrR9ae

o6/

Las autoridades sancionaron a un
hombre que, en un acto de
intolerancia, cometi6 actos
vandalicos contra un bus de

Transcaribe.
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[Mapa] Zonas donde los
vandalos atacan mas a

buses Transcaribe

02 de

octubre

2020

El Universal

https://www.eluniversal.co
m.co/cartagena/mapa-
zonas-donde-los-vandalos-
atacan-mas-a-buses-

transcaribe-CN3582488

Los dafios causados por actos
vandalicos en contra de los buses de
Transcaribe, entre el 2019 hasta
octubre de 2020 le ha costado al
sistema més de 62 millones de pesos.
Expertos le informaron al periodico
El Universal que estos hechos
posiblemente son la forma de
expresar el descontento de los
infractores ante inconformidades del

sistema.

Anexo 3: Pantallazos de conversacion con las redes sociales de Transcaribe

Instagram:
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Transcaribe S.A.
transcaribecartagena - Instagram
41 mil seguidores - 3,6 mil publicaciones
No se siguen mutuamente en Instagram
Ambos siguen a elbolivarense y 5 mas

25de nov,, 10:42a. m
Buen dia

&) Enviar mensaje... M &
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transcaribecartagena
Instagram
41 mil seguidores - 3,6 mil publicaciones
No se siguen mutuamente en Instagram

27 de oct., 10:00 a. m.

Hola. Buenos dias.

Tengo una pregunta.

8 Enviar mensaje... B+

Messenger:

108



109

© G B N =l 97% B 7:50 a. m.

< % TRANSCARIBE S.A. f o 3

Hola. Tengo una pregunta




