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HOJA DE VIDA DEL RETO

RETO EXPERIENCIA METRO

; Como podriamos disefar una solucion digital que simule la
experiencia de pago (Metro de Bogota), facilite la gestion de
gastos y bolsillos digitales, y ofrezca incentivos y servicios que
promuevan el uso responsable del transporte publico en
Bogota?
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SOBRE EL RETO

El reto identificado parte delreconocimiento de que la llegada del Metro
a Bogota no solo implica la incorporacién de un nuevo modo de
transporte, sino la transformacién integral de la experiencia de viaje en
la ciudad. Esta experiencia no se limita al trayecto en el tren, sino que se
construye en una secuencia de momentos interconectados —
planeacion, primera milla, uso del sistema principal, transbordos,
medios de pago y ultima milla— que, en conjunto, determinan la calidad
¢Cual es el problema del viaje y el grado de apropiacién ciudadana del sistema. Asi, uno de
que busca resolver? los principales problemas detectados se centra en la experiencia de
Describa en qué consiste el pago, actualmente percibida como un tramite transaccional que puede
convertirse en un punto de friccion para los usuarios. El desafio es que
este momento, lejos de ser una barrera, se transforme en un habilitador
deviajes agiles y eficientes, capaz de facilitar la planeacion de gastos, la
gestion del uso del sistema y la articulacion con otros modos de
transporte. Esto exige disefar soluciones que superen la desconfianza
hacia los sistemas digitales, que sean claras, seguras y sin barreras
como filas extensas o recargas limitadas. Al mismo tiempo, el pago
debe convertirse en un punto pedagdgico que ayude a explicar la
integracion tarifaria, la importancia del aporte ciudadano y su relacién
con laequidad urbana.

reto identificado por el
equipo, detalle el contexto

HOJA DE VIDA DEL RETO

* Falta de integracion tarifaria y digital: La desconexiéon entre los
medios de pago actuales y otros medios de transporte genera viajes
fragmentados, con sobrecostos y tiempos adicionales. Es necesario
aclarar que la integracion tarifaria es un problema que incluye
aspectos juridicos y financieros de los sistemas de transporte,
mientras que la integracion digital puede ser principalmente un asunto
de tecnologiay articulacion para integracidon de informacion. Por tanto,

aCuéles son las se considera que la integracion tarifaria y digital son dos factores
diferentes frente al problema y que su soluciéon tiende a requerir

hipotesis frente al acciones diferentes.

problema?  Baja percepcion de la tarjeta como un medio de valor: La tarjeta
Describe brevemente las Tullave es vista solo como llave de acceso y no como un instrumento
causas asociadas al util para gestionar gastos o conectar con otros medios de transportey
problema alimentar servicios dentro del sistema.

* Desconfianza hacia el sistema: Las experiencias negativas
acumuladas en otros medios de transporte refuerzan la percepcion de
que los malos comportamientos de pago han sido normalizados.

* Ausencia de herramientas de planeacion de gasto: Los ciudadanos
planifican su viaje también en términos de dinero, pero hoy carecen de
herramientas digitales que les permitan hacerlo de manera sencilla y

confiable.
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¢Cual es el alcance del

reto?

Expligue brevemente cuales
elimpacto o cambios que
desea generar teniendo en
cuenta tiempos y personas

(A quiénes afecta el
problema?

¢cCon qué datos o
informacion cuentan
para la resolucion del
reto?

Describa hechos relevantes
al reto o cifras asociadas
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El reto buscatransformar la experiencia de pago en el sistema de
movilidad, priorizando el Metro como detonante de nuevas
practicas. El impacto esperado incluye:

* Reduccion de fricciones en el proceso de pago, integrando
diferentes modos de transporte.

* Mayor confianza ciudadana en el sistema gracias a medios de
pago digitales faciles de usar, transparentes y seguros.

* Liberacidn de tiempo personal mediante soluciones que
reduzcan tramites, recargas y filas.

* Inclusién digitaly financiera a través de funcionalidades como
bolsillos digitales, gestion de gastos e incentivos
personalizados.

* Elalcance involucra ausuarios actualesy futuros del
transporte publico, operadores y entidades responsables de
movilidad, con un horizonte de implementacion inicial alineado
a la entrada en operacion del Metro.

* Facilitar la planificacion financiera de los usuarios, permitiendo
gestionar y anticipar gastos de transporte de manera claray
eficiente.

Usuarios actuales y futuros del sistema de transporte publico
(particularmente quienes migraran al Metro).

Entidades responsables de la movilidad en Bogota (Alcaldia,
Secretaria de Movilidad, TransMilenio, Empresa Metro).
Proveedores de servicios de pago y aliados comerciales en
estaciones y entornos urbanos.

Estamos en el proceso de recoleccion de informacion. Se
entregara de forma oportuna al solucionador cuando se cuente
con los datos.
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¢Con quéindicadores
quisiera medir el

cambio esperado?
Indique los indicadores
donde se evidenciaria un
cambio en la situacion
problematica. Ej: tiempos de
espera, numero PQRS,
numero de atenciones...

HOJA DE VIDA DEL RETO

¢Cuenta con datos que
permitan la construccion
de la linea base para
medir los cambios
esperados? ¢ Cuales?

SOBRE LA SOLUCION

cTiene algunaidea
sobre la posible

solucion al reto?
Describa brevemente
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* Tiempo promedio de recarga y validacion en los canales de
pago habilitados en el prototipo.

* Porcentaje de viajes simulados o escenarios de integracion
entre Metro y otros medios de transporte.

* Nivel de satisfaccidon de los usuarios frente a la experiencia de
pago en pruebas controladas (encuestas/cuaitativo).

Es necesario precisar que los indicadores haran alusion
especificamente al prototipo, aclarando que aln no se cuenta con
informacion cuantitativa para la linea base y esta se entregara de
forma oportuna al solucionador cuando esté disponible.

Desde laEMB no tenemos lineabase, pues no tenemos operacion

aun. Sin embargo, se deberian revisar y/o agregar datos como:

* Tiempos de fila yrecarga de la tarjeta actual

» Opinién sobre el costo de $8000 pesos de la tarjeta actual

* Percepcion del disefio tarjeta actual

* Seguridad frente a los saldos de la tarjeta actual

* Facilidad de uso del medio de pago actual para incentivar el uso
del transporte publico.

Se proyecta la creacidon de una solucién digital—ya seauna aplicaciéon movil o
una funcionalidad asociada a una tarjeta de pago— que se materializaria como
un prototipo funcional para simulary testear la experiencia de viaje en el Metro
de Bogota. Debe cumplir con las condiciones técnicas para el

transporte publico, indicadas en el Decreto 168 de 2023, para limitar la
posibilidad de creacién de medios de pago con esquemas de operacion
aplicables a otro tipo de servicios. Asi mismo tener en cuenta lo siguiente:

-Simular y planear gastos de transporte.

-Crear bolsillos digitales y recargas programadas.

-Acceder aincentivos, paquetes personalizadosy servicios comerciales en
estaciones.

-Integrar multiples medios de transporte bajo un esquema de pago unificado
-Integrar un tipo de tarjeta de ciudad, habilitando funcionalidades adicionales
como acceso a servicios complementarios, descuentos o incentivos en
comercios aliados.
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(Existen lineamientos
juridicos asociados al
sector que se deban
tener en cuenta para la
resolucion del reto?

¢A partir de su
conocimiento sobre el
reto cuales considera
que son unas posibles
barreras o
restricciones para la
construcciono
implementacionde la
solucion?
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Algunos de los principales son:

Ley 105 de 1993: regula principios de la politica de transporte.
Ley 1508 de 2012: sobre APP en infraestructura de transporte.
Regulaciones de la Superintendencia Financiera sobre medios
de pagoy billeteras digitales.

Normativa distrital de movilidad y de TransMilenio respecto a
integracion tarifaria y tecnoldgica.

Decreto 168 de 2023. "Por medio del cual se crea el Sistema
Interoperable de Recaudo para el Distrito Capital y se dictan
otras disposiciones"

Decreto 338 de 2025. Por medio del cual se modifica el articulo
10 del Decreto anterior.

Resolucion 20213040060975 de 2021. “Por la cualse
reglamentan las especificaciones de las condiciones técnicas,
operativas, de seguridad y de interoperabilidad de los Sistemas
de Recaudo Centralizado de los Sistemas de Transporte Publico
que sean cofinanciados con recursos de la Nacion

Restricciones técnicas de integracidn: Los sistemas de pago
actuales no siempre son compatibles, lo que puede dificultar la
conexion fluida con nuevos medios.

Baja bancarizaciony acceso digital: Un segmento dela
poblacién no tiene productos financieros o conectividad
suficiente, lo que exige soluciones inclusivas mas alla de lo
digital.

Resistencia cultural al cambio: Los habitos derecargay uso de
la tarjeta estan muy arraigados, lo que puede limitar la adopcién
de nuevas formas de pago si no muestran beneficios claros.
Limitaciones de tiempo y presupuesto. La operacion del Metro
tiene plazos definidos y recursos limitados, porlo que las
soluciones deben ser viables, rapidas de implementary
escalables.

Adopcion digital: la descarga y uso de la app puede verse
limitada por desconfianzay baja motivacién; por eso son clave
pruebas tempranas de usabilidad e incentivos claros para
promover su uso.
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(EXxisten requisitos
técnicos o aspectos
obligatorios que se
deban tener en cuenta
para la resolucion del
reto?

¢Existen requisitos
tecnologicos que se
deban tener en cuenta
para la resolucion del
reto?

Elementos a tener en
cuenta sobre el
proceso metodolégico

ATENEA

hG'\-l:!l!I-\.
o

L1 .llxwww

*
ok
Innovaciénpiblica [ElEA® % ) BOGOT’\

Seguridad y proteccion de datos

Garantizartransacciones confiables y el resguardo de la
informacion personal de los usuarios.

Alineaciéon normativa y de politicas

Debe hacer referencia a los lineamientos distritales de movilidad
y con la politica nacional de pagos digitales.

Pruebas e iteracion ciudadana: realizar validaciones directas
con usuarios en diferentes etapas del desarrollo, incorporando
sus retroalimentaciones para ajustar e iterar la solucion de
manera agil y progresiva.

Escalabilidad: la solucion debe disefarse con vision de
crecimiento, permitiendo su integracién posterior en una app de
movilidad con mayoralcance y asegurando compatibilidad a largo
plazo.

Los requisitos contenidos en el Decreto 168 de 2023 y Decreto
338 de 2025, en especial lo referente a Pagos Abiertos. “Es el
pago que serealiza pordiversos medios a través de un sistema de
tipo abiertoy el control de la cuenta delusuario corresponde a
una entidad financiera, esta se puede utilizar en el transporte
publico, servicios conexos relacionados y es aceptada por la
autoridad de transporte. Las tarjetas crédito y débito utilizando el
estandar EMV, el pago sin contacto mediante el dispositivo movil
utilizando la tecnologia NFC y las billeteras electrénicas
desplegadas por el sector financiero”.

El esquema de acciones se estructura a partir de la metodologia Tejido
iBO, que articula disefio centrado en las personas, pensamiento
sistémico, ciencias del comportamiento, agilismo en el sector publicoy
uso estratégico de tecnologia y datos. El proceso metodoldgico inicia
con la comprension delusuario ydel ecosistema de viaje, continla con
eldisefio yprototipado de soluciones que seran llevadas a pruebas de
campo, y avanza mediante ciclos iterativos de ajuste hasta identificar el
MVP . Finalmente, se entregan tanto los aprendizajes derivados de la
experimentacion como la solucién priorizada, asegurando que responda
a las necesidades ciudadanasya los objetivos de transformacion
culturalyoperativa del Metro de Bogota.
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SOBRE EL EQUIPO

HOJA DE VIDA DEL RETO

:Se ha identifi n - . ,
¢Sehaide cadouna Este reto es apoyado metodolégicamente por iBO Laboratorio
persona como de Innovacién Publica de Bogoté y cuenta con enlaces
responsable de esta técnicos de la Empresa Metro de Bogota.
iniciativa? ;Cuantas
personas van a trabajar
en lainiciativa?
(Equipo directamente
involucrado)
¢Cuentan con Se cuenta con $120.000.000
recursos financieros
para laresolucion de
este reto? ;Cual es el
presupuesto
disponible?
En elreto se identifican como actores clave la Empresa Metro
de Bogota, principal aliado para el desarrollo de la solucion;
Mencione otros la Secretaria Distrital de Movilidad y TransMilenio S.A,,
actores involucrados quienes, desde su experticia técnicay experiencia, cumpliran
en el reto que son un rol estratégico en la valldac[on, provision de informaciény
apoyo al proceso de testeo; asicomo los operadores de
relevantes durante el - o . )
servicios de pago digitales (Nequi, bancos, fintech) y los
proceso comerciantes y aliados estratégicos en estaciones y entornos
urbanos, relevantes para habilitar mecanismos de
integracidny valor agregado. Finalmente, los usuarios del
sistema se constituyen en actores centrales, pues sus
practicas, percepcionesy necesidades orientan tanto el
disefio como la validacién de la herramienta.
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Reporte de Entendimiento Reto Metro

El Laboratorio de Innovacion Publica de Bogota - iBO es un espacio creado para transformar la
manera en que la ciudad enfrenta sus retos. Nuestra labor parte de comprender profundamente
las dindmicas ciudadanas y sus contextos, con el propdsito de disefiar soluciones Uutiles,
efectivas y sostenibles.

A través de nuestra metodologia Tejido iBO, integramos enfoques como el disefio centrado en
las personas, el pensamiento sistémico, las ciencias del comportamiento, el agilismo aplicado
al sector publico y el uso estratégico de tecnologia y datos. Este marco metodoldgico,
implementado por el equipo de Makers de Soluciones, nos permite abordar problemas
complejos de ciudad desde una vision colaborativa y multidisciplinaria. Para iBO, la innovacion
publica se inspira en la construccién con y para la ciudadania, y se mide en los impactos que
genera en la forma de habitar Bogota.

Este documento tiene como propédsito presentar la documentacion del proceso metodoldgico
realizado en el marco del reto priorizado por el alcalde y designado al laboratorio en relacion con
la llegada del Metro a Bogota. Su objetivo principal es poner a disposicion de los solucionadores
los hallazgos obtenidos y la definicidon de la pregunta reto, de manera que cuenten con los
insumos necesarios para desarrollar propuestas de solucion. Asimismo, este documento servira
como base para darseguimiento a los requerimientos que se presentaran mas adelante.

Contexto del reto

La llegada del Metro a Bogota constituye un hito de transformacion para la movilidad de la
ciudad. Su implementacion no solo traera nuevos modos de transporte, sino que también
implicara un cambio cultural en la manera como los ciudadanos planean, realizan y experimentan
sus viajes diarios. En este contexto, el laboratorio puso el foco en comprender la experiencia de
usuario vinculada a la llegada del Metro, entendiendo que estas experiencias no emergen de
manera espontanea, sino que se construyen a través de interacciones que movilizan emociones,
habitos y expectativas.

En este proceso, fue clave identificar que la experiencia de viaje no es un hecho aislado, sino una
secuencia de momentos interconectados: la planeacion del viaje, el transporte de primera milla,
la interaccién con el sistema principal de transporte (Metro, TransMilenio y demas modos
integrados), los transbordos y medios de pago, y finalmente los modos de ultima milla. Cada uno
de estos momentos define la calidad del viaje y determina el nivel de apropiacion ciudadana
frente a un sistema de transporte publico.

En paralelo al levantamiento de hallazgos, el laboratorio desarrollé un ejercicio de construccién
conceptual que buscé identificar los elementos centrales que podian dar sentido al reto. Este
proceso permitid traducir las percepciones y expectativas ciudadanas en marcos mas amplios
de comprensién sobre la movilidad en la ciudad.

En este marco, los hallazgos muestran que la promesa de valor que los ciudadanos asocian al
Metro esta profundamente vinculada al tiempo. La rapidez, la velocidad y la posibilidad de
liberartiempo personal aparecen como aspiraciones colectivas que guian la expectativa frente

Laboratorio de Innovacién
Piblica de Bogota
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a la movilidad en Bogota. Esta conexion con el tiempo se convierte en un nudcleo conceptual
sobre el cual deben articularse los diferentes componentes de la experiencia de viaje en el nuevo
sistema.

El reto se centra en que la experiencia de pago en el Metro de Bogota sea mas que un tramite
transaccional: debe convertirse en un habilitador de viajes agiles y eficientes, asi como en una
herramienta para planear gastos, gestionar el uso del sistema y articularlo con otros modos de
transporte de la ciudad. Esto implica disefiar soluciones que integren valor agregado —como
descuentos, incentivos o informacién financiera—, que aborden la desconfianza hacia los
sistemas digitales mediante experiencias claras y seguras, y que aprovechen el momento de
pago como un punto de contacto pedagdgico para explicar la integracion tarifaria, la
importancia del pago y su relacién con la equidad urbana. Todo ello con el objetivo de posicionar
rapidez, aprovechamiento del tiempo y confianza ciudadana como ejes centrales de la
experiencia del Metro, garantizando que el proceso sea agil, confiable y libre de barreras como
filas extensas o recargas en puntos limitados.

Proceso metodologico

El abordaje metodoldgico del reto se centré en un trabajo de investigacion cualitativa y
cuantitativa que permitié mapear la experiencia de movilidad desde diferentes perspectivas. Se
realizaron entrevistas a profundidad con usuarios de distintos perfiles, jornadas de observacion
etnografica en portales, estaciones y servicios como TransMiCable; sondeos masivos sobre
expectativas y uso de medios de pago; ejercicios de cliente incégnito para evaluar los canales
de recarga; y conversaciones con funcionarios y actores institucionales.

Las principales actividades desarrolladas fueron:

e 15 entrevistas a profundidad a usuarios frecuentes de diferentes estratos y localidades,
incluyendo personas con discapacidad.

e 20 jornadas de observacion etnografica en portales y estaciones del sistema,
incluyendo TransMiCable y Aeropuerto.

e 2.469 respuestas a un sondeo sobre uso y expectativas frente a medios de pago,
aplicado con apoyo de Parceros por Bogota.

e 8 clientes incognitos para evaluar personalizacién y recarga en diversos canales
(taquillas, cajeros, tiendas).

e 22 conversaciones guiadas con usuarios y funcionarios durante trabajo de campo.

e 4 entrevistas a funcionarios de distintas subgerencias de TransMilenio.

e Consulta ciudadana con 5.030 respuestas sobre promesa de servicio y atributos
valorados (rapidez, tiempo y progreso).

e Construccion de muro de investigacion y visita al Vagén Escuela y Patio Taller.

e Creacidén de arquetipos de usuario, mapeo de momentos del viaje y priorizacion de
campos de oportunidad.

En paralelo, se realizd un analisis del ecosistema de transporte y medios de pago disponibles
actualmente en Bogota:
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Medios de transporte publicos

Otros medios de transporte

TransMilenio

Taxis

SITP (buses zonales, alimentadores y
complementarios)

Buses intermunicipales

Metro (endesarrollo)

Carros de placa blanca

Regiotram (en desarrollo)

Bicitaxis

Carros y motos particulares (propio o
plataformas)

Bicicletas

Patinetas

Sistema de bicicletas compartidas (Tembici)

Medios de pago para el transporte publicos

Otros medios pago para otros de transporte

Efectivo en taquilla

Efectivo

Portal web tullaveplus.gov.co

Billeteras electronicas

Aplicacién Maas

Billeteras electrdnicas

Billeteras electrénicas (Ej:Nequi)

Tarjetas débito y crédito

TransMiApp (enlace web)

Codigos QR

Principales hallazgos

El proceso de investigacion desarrollado por el laboratorio permitié comprender la movilidad en
Bogota desde multiples angulos: las practicas y expectativas ciudadanas, el ecosistema actual
de transporte y sus medios de pago, asi como los imaginarios que despierta la llegada del Metro.
Esta mirada integral hizo posible identificar patrones comunes y tensiones en la experiencia de
viaje, asi como oportunidades de transformacion. A continuacién, se presentan los principales
hallazgos que sintetizan estas exploraciones y constituyen la base sobre la cual se definid el reto

priorizado.

e Planeacion de viajes:

La planeacion es una constante en la experiencia de los ciudadanos, pero no se limita a
revisar rutas o calcular horarios. Incluye también prever el gasto, verificar saldos o
cargar dinero extra como un “seguro” ante la incertidumbre del sistema. Esta practica
revela que el viaje no empieza en la estacion, sino desde la anticipacion y la preparacion
gue los usuarios asumen como parte natural de su dia adia.

e Percepcién de latarjeta Tullave:

La tarjeta hoy es percibida Gnicamente como llave de acceso, sin despertar sentido de
pertenencia ni generar vinculos con el sistema. Esta mirada abre la posibilidad de
repensarla como un medio de pago que vaya mas alla dela validacion, convirtiéndose

en un conector entre la ciudad, la experiencia de movilidad y la ciudadania.

e Relacion de desconfianza con el sistema:
La movilidad en Bogota no siempre se vive como una experiencia amigable. Controles
aleatorios, infraestructura dura y barreras fisicas son practicas que los ciudadanos
interpretan como hostiles, reforzando una sensacion de distancia entre usuarios,

Laboratorio de Innovacién
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funcionarios y operadores. Esta desconfianza dificulta la relacion con el sistema y pone
en evidencia la necesidad de construirinteracciones mas humanas.

¢ Normalizacion del no pago:
La evasion no es vista como un acto aislado, sino como una costumbre que circula
socialmente e incluso se transmite entre generaciones. En algunos casos, esta practica
se ve validada por funcionarios que permiten el ingreso sin validacion. Este hallazgo
muestra como la falta de confianza e integracién se traduce en dindmicas culturales
dificiles de transformar.

e Faltadeintegracion tarifaria:
Los ciudadanos reconocen que la desconexion tarifaria con otros modos de transporte
limita su experiencia de viaje. La expectativa no es solo moverse mas rapido, sino
hacerlo de manera continua y sin fricciones entre sistemas. Esta ausencia de
integracidn se convierte en una de las principales barreras para imaginar un viaje fluido y
verdaderamente urbano.

Areasdeoportunidad

Los hallazgos revelan que la experiencia de viaje en Bogota esta atravesada por multiples
fricciones que van desde la planeacion y organizacién del trayecto hasta la vivencia dentro del
sistema. Al analizarlos en conjunto, emergen grandes areas de oportunidad que condensan las
principales tensiones y posibilidades de transformacion.

El reto de transformar la experiencia de pago en el sistema de movilidad, tomando al Metro
como detonante de nuevas practicas, abre un conjunto de oportunidades con impacto directo
en los usuarios, operadores y entidades responsables de la movilidad. Entre ellas, se encuentra
la optimizacion del proceso de pago a través de soluciones que reduzcan fricciones y permitan
la integracion de diferentes modos de transporte en una experiencia fluida, interoperable y agil.
Asimismo, se plantea la generacién de mayor confianza ciudadana en el sistema mediante el uso
de medios de pago digitales faciles, seguros y transparentes, al tiempo que se promueve la
eficiencia en el uso del tiempo de las personas con alternativas que minimicen tramites, recargas
y filas.

El reto también representa una oportunidad para impulsar la inclusidn digital y financiera
mediante funcionalidades como bolsillos digitales, gestion de gastos e incentivos
personalizados, contribuyendo a ampliar la equidad en el acceso a los servicios de movilidad. De
igual forma, facilita la planificacién financiera de los usuarios al ofrecer herramientas que
permitan gestionar y anticipar gastos de transporte de manera clara y eficiente, fortaleciendo
su autonomia econdmica. Estas areas de oportunidad, concebidas en un horizonte de
implementacion inicial alineado con la entrada en operacion del Metro, posicionan este
proyecto como un eje transformador del sistema de movilidad y de la relacién de los ciudadanos
con el mismo.

Tras un proceso de priorizacion, se definid que la experiencia de pago debia ser el foco del reto,
dado su potencial de impacto en la eficiencia, la confianza ciudadana y la consolidacion de una
movilidad mas integrada y digital.

SECRETARIA ’*
GENERAL | BOGOT/\
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Reto priorizado
La pregunta reto que orienta esta convocatoria es la siguiente:

¢Coémo podriamos disenar una solucion digital que simule la experiencia de pago (Metro de
Bogota), facilite la gestion de gastos y bolsillos digitales, y ofrezca incentivos y servicios que
promuevan el uso responsable del transporte puablico en Bogota?

Esta pregunta sintetiza las tensiones identificadas y se convierte en el punto de partida para el
disefio de soluciones innovadoras. Mas que un enunciado técnico, es una invitacion a imaginar y
construir nuevas formas de relacion entre ciudadania, sistema y ciudad, guiando todo el
proceso de innovacion hacia respuestas que realmente transformen la experiencia de viaje en
Bogota.

Ask al solucionador

Para este reto, es indispensable que las propuestas incorporen altos estdndares de seguridad y
proteccion de datos, garantizando transacciones confiables y el resguardo de la informacion
personal de los usuarios. Este aspecto resulta clave para generar confianza ciudadana y
asegurar la adopcion de medios de pago digitales dentro del sistema de movilidad. Asimismo,
el prototipo debera estar en alineacion normativa y de politicas, tanto con los lineamientos
distritales de movilidad como con la politica nacional de pagos digitales. Esto implica no solo
cumplir con los marcos regulatorios vigentes, sino también favorecer la coherencia con la visién
integral de la movilidad en la ciudad.

Otro requisito fundamental consiste en la validacion temprana y continua con los ciudadanos. El
desarrollo de la solucidon debe contemplar pruebas directas con usuarios en diferentes etapas,
incorporando su retroalimentacion para realizar ajustes agiles y progresivos que permitan iterar
el disefio y aseguraruna experiencia centrada en las necesidades reales de las personas.

Finalmente, se requiere dejar claro la escalabilidad del prototipo. La solucion debe disefiarse
con vision de crecimiento, de manera que pueda integrarse en el futuro dentro de una aplicacion
de movilidad de mayor alcance, garantizando su sostenibilidad técnica y su compatibilidad a
largo plazo con otros servicios y sistemas de transporte.

*
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Oportunidades

0 Tarjeta ciudad

Unatarjeta de ciudad como solucionintegral
demovilidady que promueva elaccesoa
servicios de ciudada partir de estrategias
como:

e Bolsillo digital / llave de movilidad: separar
gasto detransporte, beneficios por
recarga anticipada, transferenciasrapidas.

e Modelode incentivos: activacion de
tarjeta, acumulaciony canje de puntos por

bienes o servicios.

e Paquetes personalizados: beneficios

cruzados segun tipo de usuario (ej. turistas:

transporte + museos; estudiantes:
transporte + herramientas digitales).

Innovacién publica KT @
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La narrativa integrada ala solucion

<— /1BO /Metro E

Componente Practico Componente Simbdlico Comportamientos
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Pregunta Reto

:Como podriamos disenaruna que simule
la experiencia de pago (Metro de Bogota), facilite la
gestion de gastos y bolsillos digitales, y ofrezca incentivos
y servicios que promuevan el uso responsable del
transporte publico en Bogota?
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Reto

Disenar y prototiparun médulo digital de pago (integrable a
futuro enuna gran aplicacion de ciudad), que permita alos
usuarios simular y validar nuevas funcionalidades asociadas al

pago, mas alla de la simple recarga.

Este modulo nosera una superapp de movilidad niun sistema de
recaudo entiempo real, sino un espacio de experimentacion para
explorarcomo deberiaserla experienciade pago delfuturo.
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Funcionalidades Potenciales

+ Wallet o tarjeta de ciudad virtual, priorizada
como medio principalde pago, peroconla
posibilidad de registrary usar otras tarjetas
bancarias o billeteras digitales.

« Bolsillos digitalesy herramientas de planeacion
de gastos.

+ Paquetesy planes personalizados de movilidad,
que combinenviajes, modos de transporteo
beneficios adicionales.

Innovaciénpublica ElEZ @ 3 )

Seguimiento de viajesy gastos, integrando
transporte publico y, de manera manual, otros
modos privados.

Beneficios, incentivosy descuentos, incluyendo
integracion con comercios en estaciones.

Componentes pedagdgicos querefuercen el
valordelpago, laintegracion tarifariay la
sostenibilidad del sistema.
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Qué no es esta solucion

Alcancede la soluciéndigital Nivel de desarrollo e integracion técnica

<—— /IBO/Metro a

+ Nocorresponde a una superapp de movilidad + Noserestringe unicamente al redisefio externo
paratodala ciudad. de la tarjeta.

+ Nobuscaserun “todo enuno” tipo Waze + « Norequiere conexion con lainfraestructura
TransMilenio + Metro + taxis + pagos. técnicarealde los sistemas de recaudo actuales.

+ Noselimitaalalégicade “maps” paraplanear « Nocorresponde a un producto terminado para
rutas o consultarrecorridos en tiempo real. despliegue masivo, sino aun prototipo funcional

orientado avalidar hipotesis.
* Noseplanteacomo unsistema cerrado, sino
como un médulo abierto, integrabley escalable.

Pagosy sistemas financieros

« Nocorresponde auna aplicaciéon de pago digital
engeneral.

« Noimplica el disefio de unsistema bancario o de
interoperabilidad de pagos.

« Nosereduceaunasimple “pantalladerecarga”.

- Noserestringe ala consultabasicade
movimientos, sino que se espera explorar
experiencias devaloragregado alrededor del

pago.




Impacto Esperado

« Generar aprendizajes practicos sobre qué
funcionalidades digitales tienen mayor aceptacion
y utilidad paralos usuarios.

<—— /I1BO /Metro a

+  Explorarmodelos de incentivos y recompensas
que fortalezcanlarelacion de confianza entrelos

ciudadanosy el sistema detransporte.

« Ofrecerinsumos estratégicos paradisenar
soluciones escalables que mejoren la experiencia
deviajey apoyen la sostenibilidad financiera del
sistema.

Innovaciénpublica ElEZ @ 3 )

El prototipo permitira validar
enlapracticaqué
funcionalidades generan
mayor valor paralosusuarios,
explorando codmo elpago
puede convertirse enun
punto de contacto
innovador entre elsistemay
la ciudadania.
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Insumos relacionados
INFORME “TULLAVE” - 2023

Este informe presenta los resultados de un analisis -parcial- de la investigacion de
usuarios para el entendimiento del Sistema de Transporte Masivo de Bogota, con un
enfoque especifico en el proceso de recaudo dentro del sistema. Se realizo en el ano
2023 por parte de IBO y Anagrama (consultor aliado). A continuacion se presentan
secciones del informe original, con informacion que puede nutrir el entendimiento del
reto de innovacion “Metro” de la convocatoria Govtech.

\

La informacion contenida en este documento es para el uso exclusivo de la convocatoria, esta
estrictamente prohibida su divulgacion, copia o uso no autorizado
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*Entendimiento de experienciade
pago TulLlave

Los siguientes hallazgos hacen parte de un ejercicio que incluyé:

<~ /IBO/Metro

15 Entrevistas a profundidad

Ausuarios recurrentes del sistema enlos niveles socioecondmicos1, 2, 3, 4y 6, ubicados en diferentes localidades de la
ciudad, 2 de ellos en condicion de discapacidad. En estos espacios los usuarios compartieron con nosotros sus
percepciones frente al sistema en generaly el proceso de recargay validacion en particular.

20 Jornadas de observacion etnografica

Serealizaronjornadas en Portal Las Américas, Portal Suba, Portal Norte, Portal Tunal, Portal El Dorado; asicomo enlas
estaciones Av. Jiménez, Calle 63, Calle 100, Calle 26, Calle 76, Marly, Museo Nacional, Santa Lucia, Terminal, Calle 187, Alcala,
Toberin, Aguas; en el componente de TransmiCable y la zona de personalizacion del Aeropuerto El Dorado. Para conocer las
practicas de los usuarios frente al proceso de recargay validacion en el sistema.

2.469 Respuestas al sondeo

Mediante el apoyo de los jovenes de Parceros por Bogota se practico el sondeo a usuarios del sistema en las estaciones Av.
Primero de Mayo y Ciudad Jardin; y en Portal sur, Portal 20 de Julio durante el 12 y el 15 de Septiembre. Para conocer el uso
actual de los medios de pagoylos medios de pago deseados porlos usuarios del sistema.

[e]
Laboratorio de
Innovacién Publica
de Bogota
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*Entendimiento de experienciade
pago TulLlave

Los siguientes hallazgos hacen parte de un ejercicio que incluyé:

<~ /IBO/Metro

8 Clientes incognitos

Para conocer el proceso de personalizacién realizamos clientes incégnitos presenciales en el punto de personalizacion de
Portal Américas, intentos de recarga en 2 cajeros Servibanca (Terminal y Aeropuerto EIDorado), 2 recargas en tiendas de
barrioy 3recargas en taquillas del sistema.

22 Conversaciones guiadas (free talks)
Durante las jornadas de observacion etnografica se entablaron conversaciones con usuarios y funcionarios del sistema, que
se entablaron de manera casual y permitieron validarinformacion que se presenta durante la observacion.

4 Entrevistas a profundidad con funcionarios

Se entrevistaron funcionarios de Transmilenio de las subgerencias: seguridad, econdmica, técnicay de atencién al usuarioy
comunicaciones. Para conocer el funcionamiento del proceso de recaudo, beneficios de la tarjeta tu llave y percepcion de
la ciudadania.

[e]
Laboratorio de
Innovacién Publica
de Bogota
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. Como se mueve la gente hoy en Bogota?

Oferta del Sector Publico . Otros Medios de transporte

Taxis

<«—— /IBO /Metro E

TransMilenio
Bus Intermunicipal

SlTP(buseszonales,alimentadoresy Carros p|aca b|anca

complementariosintegrados)
Plataformas para carros

TransMiCable (teleférico urbano,

oarte del SITP) Plataformas para motos

. Bicitaxi
Tembici Carros particulares
[ Metro ] L ghos
: Patinetas
[ Regiotram ] | Bicicletas




Modo de transporte informal

Bicitaxi

Bicicletas con cabinas movidas
por pedaleo, pedaleo asistido o
motor de combustion usadas
para aproximarse a las
estaciones o paraderos del
sistema formal.

Etapa de transporte:
Primera y ultima milla.

Sobre el pago

El tipo de pago es directo con el
conductor.

Las formas de pago es el
efectivo.

Eltipo de tarifa es fija desde las
asociaciones y agrupaciones conformadas
por sus conductores en cada zonay el
monto depende del trayecto recorrido.
Teniendo un rango entre los 1.500 pesos
hasta 7.000 pesos (Parada, 2022).

Para tener en cuenta:

Existen discusiones y planes que
proyectan a este modo de transporte
como parte del sistema de transporte
integrado a futuro.

~ 4,646

de bicitaxis (Secretaria de
Movilidad, 2019).

070

Zonas centrales de localidades grandes
y planicies, concentrado en las
localidades de Bosa, Puente Aranda,
Suba, Barrios Unidos, Kennedy.

ransporte con el que se

Se integra debido a que los conductores se
ubican alrededor de las estaciones,
paraderos y portales del sistema.

v

Troncal Zonal



https://ciencia.lasalle.edu.co/cgi/viewcontent.cgi?article=1979&context=ing_civil
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sites/default/files/Paginas/2019-07-26/Caracterizacio%CC%81n%20del%20bicitaxismo%2024072019.pdf
https://www.movilidadbogota.gov.co/web/sites/default/files/Paginas/2019-07-26/Caracterizacio%CC%81n%20del%20bicitaxismo%2024072019.pdf

do de transporte informal
& Fros

blancos

Son miniVans blancas o camionetas
tipo Jeep de maximo 7 pasajeros
para dirigirse hacia y desde las
estaciones y paraderos del sistema.

Etapa de transporte:
Primera y ultima milla.

@ “l
g .

El tipo de pago es directo con el
conductor.

Las formas de pago es el
efectivo.

Eltipo de tarifa es fija con un trayecto
determinado por el conductor. Teniendo un
rango de precios aproximadamente de
1.300 pesos hasta 4.500 pesos. (Parada,
2022). Estos montos varian a partir de la
dificultad de acceso de la zona hacia la que
se dirigen.

Para tener en cuenta:

Pueden ser carros de placa blanca (servicio
especial) o Jeep que prestan los servicios,
en zonas montarnosas donde hay dificil
acceso.

>SRN

o O

Sin informacion confiable y
actualizada.

Zonas montanosas entorno a los cerros
concentrado en las localidades de
Usaquén, Usme, San Cristobal, Ciudad
Bolivar y San Rafael.

ransporte con el que se

Se ubican en proximidad de las estaciones
del componente troncal y cable aéreo.

o

Troncal



https://ciencia.lasalle.edu.co/cgi/viewcontent.cgi?article=1979&context=ing_civil
https://ciencia.lasalle.edu.co/cgi/viewcontent.cgi?article=1979&context=ing_civil
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Modo de transporte informal

Plataformas

Aplicaciones moviles para que
socios conductores se conecten
con usuarios que buscan viajes
para trayectos complejos
origen-destino.

Etapa de transporte:
Recorrido de larga distancia.

Sobre el pago

Eltipo de pago es a traves de la
aplicacion o con pago en efectivo al
conductor.

s Las formas de pago son
efectivo, google pay,
tarjetas débito y crédito (en
la aplicacion)

El tipo de tarifa es dependiendo de la
demanda en la aplicacion mas los
recargos de operacion y zonas de alta
demanda. Teniendo un rango de precios
de ~ 9.100 - 24.000 en los viajes mas
comunes (LaRepublica, 2022).

Para tener en cuenta:

Aunqgue en 2015 se afirmaba que Uber
alimentaba el sistema de transporte, no
hay datos adicionales que comprueben
esta afirmacion.

aa, 280.000

conductores registrados en las
app Uber, Indriver, Cabify y Didi
(LaRepublica, 2023)

En toda la ciudad y en todas las
localidades, aunque depende de la
disponibilidad e interes de los
conductores sobre una zona
determinada.

ransporte con el que se

No hay informacion actualizada y confiable
sobre la alimentacion de los transportes
por aplicaciones a otros medios de
transporte de la ciudad.



https://www.larepublica.co/internet-economy/cabify-o-uber-estas-son-las-tarifas-de-las-plataformas-de-movilidad-un-fin-de-semana-3312164
https://www.larepublica.co/empresas/cabify-indriver-uber-y-didi-ya-suman-mas-de-380-000-conductores-3630654
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Modo de transporte formal

Tembici

Sistema publico de alquiler de
bicicletas para hacer recorridos
cortos entre origen y destino, y
recorridos a lo largo de zonas
determinadas de la ciudad.

Etapa de transporte:
Primera y ultima milla.

Sobre el pago

El pago se realiza a través de recarga
previa en la aplicacion que desbloquea
con QR en bicicleta.

Las formas de pago son la

cuenta de ahorros o tarjeta

de crédito desde la que se
I recarga la aplicacion.

“Se plantea crear puntos de

recarga con aliados para pago en

efectivo en el futuro.

La tarifa se da mediante planesy
dependiendo el tiempo del trayecto
cuando se cobra por vigje. Teniendo un
rango de precios con planes anuales
(229.900 pesos), mensuales (31.900 pesos),
diarios (11.000 pesos) y por viaje (1.300
pesos + 150/minuto). (Tembici, 2023)

Para tener en cuenta:

Aunque hace parte del sistema publico de
transporte, Tembici no tiene integracion
para realizar el pago o la recarga. En redes
sociales los usuarios se quejan del costo y
las fallas que puede tener la aplicacion.

3.300

bicicletas (1.500 eléctricas, 1.500
mecanicas, 150 monocletas, 150 con

€ajon y 150 con sillas para nifos).

Zonas del centro y norte de la ciudad
(mediante 300 estaciones), concentrado
en las localidades de Usaqueén,
Chapinero, Barrios Unidos, Santa Fe,
Teusaquillo y La Candelaria.

ransporte con el que se

Se integra con el componente troncal
gracias a la proximidad entre estaciones.

o

Troncal
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https://ciencia.lasalle.edu.co/cgi/viewcontent.cgi?article=1979&context=ing_civil

Modo de transporte formal

Taxis

Sistema de automoviles amarillos,
que hacen parte del sistema de
transporte publico, usados para
trayectos individuales
origen-destino (legal) colectivos de
ultima milla (ilegal).

Etapa de transporte:
Recorrido de larga distancia.

El tipo de pago es directo con el
conductor o a traves de la aplicacion.

s Las formas de pago son

efectivo, google pay,
(S 1
at

tarjetas débito y crédito (en
la aplicacion)

El tipo de tarifa es fija dependiendo del
trayecto recorrido. Teniendo un rango de
precios de 5.200 pesos la carrera minima
(2023). EL cobro del trayecto depende de
las "unidades" que valen 104 pesos (cada
100 metros o 24 segundos de espera)
con recargos adicionales en el aeropuerto
por 5.200 pesos Y recargo nocturno de
2.900 pesos. (Alcaldia de Bogota, 2023)

Para tener en cuenta:

A pesar de que hacen parte del sistema de
transporte publico, no tienen ningun tipo
de integracion con el sistema troncal o
zonal, son principalmente transporte
individual.

..... . 137.481

es el parque automotor de taxis
en Bogota (Andemos, 2023).

En toda la ciudad y en todas las
localidades, sin distincion. Aunque
pueden haber sectores que los
conductores no acceden debido a los
riesgos en seguridad que puede
implicar.

ransporte con el que se
nNtegra

Se ubican en proximidad a los terminales
de transporte intermunicipal.

o
"0

Intermunicipal



https://bogota.gov.co/mi-ciudad/movilidad/nuevas-tarifas-de-los-servicios-de-taxi-para-el-2023-en-bogota

Modo de transporte formal

Bus
Intermunicipal

Buses de pasajeros que ingresan
regularmente a Bogota para
recorridos desde y hacia Bogota y
los municipios de la Sabana.

Etapa de transporte:
Recorrido de larga distancia.

Sobre el pago

El tipo de pago es directo con el
conductor o tarjeta precargada.

La formas de pago es el
efectivo.

El tipo de tarifa es fija dependiendo de los
municipios recorridos. Teniendo un rango
de precios de ~2.000 hasta los 13.000
pesos (En los recorridos de la sabana
centro desde Bogota hasta Guatavita)

Para tener en cuenta:

Se han dado integraciones con este modo
mediante la construccion de
infraestructura fisica en algunos terminales
0 en ingreso de algunas rutas a los
portales del componente troncal.

..—lll‘ Sin informacion confiable y

. @ @ actualizada.

En Soacha, Terminal del Salitre,
Terminal del Sur, Terminal del Norte,
Portal 80 (zonas de salida de la ciudad),
concentrado en las localidades de
Suba, Engativa, Bosa (otras localidades
con salidas de pasajeros de la ciudad).

ransporte con el que se
NLCUI d
Hay integracion fisica con estaciones del
sistema troncal a traves de puentes y zonas
para taxis en los terminales.

v ‘00

Troncal Taxi
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Modo de transporte formal

Cable de
Ciudad Bolivar

TransMiCable es el sistema de cable
aéreo de la localidad de Ciudad
Bolivar que conecta al sistema con la
zona montanosa de la localidad.

Etapa de transporte:
Primera y ultima milla.

Sobre el pago

El tipo de pago es mediante tarjeta de
precarga TulLlave en torniquetes.
“' usada es en efectivo
: recargando en taquillas
“ del sistema.

La forma de pago mas

El tipo de tarifa es fija con un valor de
2.950 pesos. Esta tarifa esta integrada con
el servicio troncal, por lo que no se
generan cobros adicionales en el
transbordo en el sistema. (Transmilenio, 2023)

Para tener en cuenta:

Es el modo de transporte del sistema que
mas acogida tiene por parte de la
comunidad.

163

cabinas con 4 estaciones
(Transmilenio, 2023).

@

En zonas montanosas de dificil acceso,
concentrado en Ciudad Bolivar.

ransporte con el que se
[Ledi
Se integra directamente con el portal Tunal
del componente troncal y los carros
blancos se ubican en proximidad a las
estaciones.

- | BN

L ; o O
Carros
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https://www.transmilenio.gov.co/publicaciones/153645/estadisticas-de-oferta-y-demanda-del-sistema-integrado-de-transporte-publico-sitp-abril-2023/
https://www.transmilenio.gov.co/publicaciones/153645/estadisticas-de-oferta-y-demanda-del-sistema-integrado-de-transporte-publico-sitp-abril-2023/
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Modo de transporte formal

Transmilenio

Es el sistema de transporte masivo
principal y con mayor cobertura de
la ciudad, se utiliza para realizar
recorridos en buena parte de la
ciudad a través de sus 12 troncales
actuales.

Etapa de transporte:
Recorrido a larga distancia.

Sobre el pago

El tipo de pago es mediante tarjeta de
precarga TulLlave en torniquetes.

La forma de pago mas
usada es en efectivo
recargando en taquillas
del sistema.

El tipo de tarifa es fija con un valor de
2.950 pesos. Esta tarifa se ha ido
ajustando a lo largo de los anos segun la
inflacion y los costos operacionales del
sistema, aunque es una tarifa con alto
grado de subsidio por parte del gobierno
distrital. (Transmilenio, 2023)

Para tener en cuenta:
Es el gje central actualmente del sistema
que articula la operacion en la ciudad.

= 1.542

buses, 137 estaciones, 12
corredores y 9 portales.
(Transmilenio, 2023)

Toda la ciudad, en todas las localidades
se pueden encontrar estaciones del
sistema, aungue no necesariamente hay
penetracion al interior de estos mismos
espacios.

ransporte con el que se

Tiene una integracion alta con los modos
de transporte de la ciudad.

= 5% @ =

Zonal Bicitaxi Metro Carros
blancos

-~ @ =
Cable .;@gi#rmo'ﬂ\

Intermunicipales
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Foto: SITP(2021):
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Modo de transporte formal

SITP

Componente zonaly de
alimentacion del sistema integrado
de transporte de Bogota que se
utiliza para hacer recorridos por
toda la ciudad. Los ciudadanos
suelen denominarlo SITP.

Etapa de transporte:
Recorrido a larga distancia.

Sobre el pago

El tipo de pago es mediante tarjeta de
precarga TulLlave al interior del bus.

La forma de pago mas
usada es en efectivo
recargando en taquillas
del sistema.

El tipo de tarifa es fija con un valor de
2.750 pesos, sin embargo, cuando las
personas hacen transbordo con

Transmilenio el valor es de 200 pesos mas.

(Transmilenio, 2023)

8.537

buses (zonal y alimentacion,
2022) con 7.531 paraderos.

(Transmilenio, 2023)

Se utiliza en toda la ciudad y tiene un
alto nivel de cobertura en las distintas
localidades, lo que permite integracion
con otros componentes del sistema o
realizar viajes completos de origen -
destino.

ransporte con el que se

Se espera que tenga una alta integracion
por la proximidad de paraderos con los
otros componentes del sistema.

== @ oo

Troncal Metro @g |’o Mo ,\
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CARACTERIZACION Y MODOS DE TRANSPORTE

Modo de transporte formal

Regiotram de
occidente

Sistema férreo regional de trenes de
cercanias para movilizar a los
ciudadanos desde y hacia municipios
de Sabana occidental (Funza,
Mosquera, Madrid y Facatativa).

Etapa de transporte:
Recorrido a larga distancia.

Sobre el pago

Actualmente no se ha definido el
metodo de pago que se utilizara en el
sistema ferroviario regional, por lo que
no hay informacion confiable de
expertos o instituciones oficiales que
permitan tener indicios de la forma de
pago en el sistema.

Actualmente no se han definido las tarifas
o tarifa que tendra el sistema regional
hacia los municipios de la sabana
occidental y como se realizaran los pagos
en ambos sentidos del trazado.

Para tener en cuenta:
Se proyecta inicio de operacion entre 2026
y 2028.

—- 18

emsmemems  trenes (36 coches) con 17
estaciones.

Zonas de uso

Corredor férreo de occidente como
conector regional, concentrado en las
localidades de Fontibon, Puente Aranda
y Martires.

ransporte con el que se

[ILe{ji A
Se espera que se conecta con el
componente troncal con estaciones
elevadas a lo largo del trazado, con el
sistema metro en la estacion de la calle 26
y el componente zonal con proximidad de
paraderos,

s @

Metro Z#MGOTI\

ALCALDIAMAYOR
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CARACTERIZACION Y MODOS DE TRANSPORTE

Modo de transporte formal l I

Cable de San
Cristébal

Cable aéreo de la localidad de San
Cristébal que conectara el portal 20
de Julio con la zona montanosa de
la localidad.

Etapa de transporte:
Recorrido a larga distancia.

Sobre el pago

Actualmente no se ha definido el
metodo de pago que se utilizara para la
integracion, pero se presume que siga
el mismo modelo del cable aéreo de
Ciudad Bolivar, mediante pago con
tarjeta precargada.

Actualmente no se ha definido una tarifa
especifica para este modo de transporte,
pero probablemente se asemejara a lo
que se realiza actualmente con el cable
de Ciudad Bolivar y su integracion con la
tarifa con el componente troncal del
sistema.

Para tener en cuenta:
Se proyecta inicio de operacion entre 2026
y 2028.

123

cabinas con 3 estaciones
(IDU, 2023).

@

Zonas de uso

Zonas montanosas y de dificil acceso de
la localidad de San Cristobal, desde el
portal del 20 de Julio hasta el Barrio
Altamira.

ransporte con el que se

Se conectara directamente con el Portal del
20 de Julio de Transmilenio.

v o

Troncal



https://www.idu.gov.co/page/cable-aereo-san-cristobal

Modo de transporte formal

Metro linea 1

Es la primera linea del sistema
férreo de tipo metro que se
construye en Bogota, que busca
crear un medio con mayor
capacidad de demanda para la
ciudad.

Etapa de transporte:
Recorrido a larga distancia.

Sobre el pago

Actualmente no se ha definido el
metodo de pago que se utilizara en el
sistema metro de Bogota, por lo que no
hay informacion confiable de expertos o
instituciones oficiales que permitan
tener indicios de la forma de pago en el
sistema.

Actualmente no se ha definido o tarifa que
tendra el sistema metro en la ciudad y su
integracion con los otros componentes
del sistema de transporte masivo que
funcionan en la ciudad.

Para tener en cuenta:
Se proyecta inicio de operacion en 2027 -
2028.

30

trenes de entre 6 y 7 vagones
que transitaran en 16 estaciones.

Zonas de uso

Zonas del sur de Bogota y el corredor de la
caracas, concentrado en las localidades
de Kennedy, Puente Aranda, Los Martires,
Antonio Narino, Santa Fe, Chapinero,
Teusaquillo y Barrios Unidos.

ransporte con el que se
inteara

Se planea integracion con el componente
troncal en diversos puntos como el portal
Ameéricas y algunas estaciones de la troncal
caracas. Regiotram en la estacion de la
calle 26 y el componente zonal con

proximidad de paraderos,

Regiotram Zonal

L=

Troncal
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. Como puede pagarla gente hoy?
% Oferta del Sector Publico Otros Medios de transporte
\l Efectivo en taquilla Efectivo
Web tullaveplus.gov.co Nequi
App Maas Transfiya

Nequi Tarjetas débito o crédito

TransMiApp (enlace web) Codigo QR
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¢Cuales son los niveles de
integracion?

— Medios Existe un Unico medio de pago que
o [ pago permite el uso de ambos modos de
transporte.

Un solo pago (o cargos adicionales

‘ Tarifario 4 bajos) permiten usarambos modos
de transporte.

Los modos se encuentranintegrados
de manera fisica en el mismo espacio
(o muy cerca) o virtual debido ala
infraestructura digital presente.

Innovaciénpublica [|El:7 & % )

A continuacion
presentamos un cruce
entre todoslos medios

de transporte dela
ciudadylostiposde
integracion que se
presentan actualmente 4

*

e

ALCALDIAMAYOR
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CARACTERIZACION Y MODOS DE TRANSPORTE

Integracion de
medios de pago

Convencione

S

1. Tembici :

2. Bicitaxi : No cuentan con
3. Carros blancos - @ unmediodepago
4. Taxi : quelointegre.

5.Plataformas

6.Intermunicipal Cuentan con al

7.Transmicable menos un medio de
8. Transmilenio : pagoquelo
9.SITP integre.
Explicacion

e o/ ® o 0o | o &=
o oo o o o[-

Baja integracion de medios de pago

Los modos que componen el SITP tienen esta
integracion debido ala presencia de la tarjeta
TuLlave. Asimismo, las plataformas y taxis
comparten aplicaciones que permiten esta
integracion, sinembargo tanto modos formales
como no formales ainno cuentanconla
integracion de medios de pago que permita hacer
uso de estos conuna sola herramienta.




CARACTERIZACION Y MODOS DE TRANSPORTE

5.Plataformas

6.Intermunicipal Cuentanconal

1 _2 3 4 5 6 8
Integracion de ‘D B | So T ] & | | 50
[ ]
tarifas 1 6B o ool o
Convencione
° - 25% e o o
1. Tembici :
2. Bicitaxi : No cuentan con
: diod
Toaostinces @ e 357 o o
©

7.Transmicable menos un medio de 4 o"'—"‘"'o
8. Transmilenio : pago que lo

9.SITP integre.
Explicacion

Tarifas sin integracion aumentan el costo.

|
® & o o o o b

o o o o o0 0|

Paralos ciudadanos que debenrealizar
transbordos entre sistemas ya seanno 7
formales o intermunicipales se aumenta el

gasto generalentransporte, esto debido a
que existe una baja integracion (y regulacion) 8;w
enlas tarifas de estos modos de transporte en

el sistema. Solo los componentes del SITP
actuales tienen esta forma de integracion. 9 B

....:Q..
® & &6 &6 &6 o o
® & 6 &6 o o

® & 66 o o
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CARACTERIZACION Y MODOS DE TRANSPORTE
Integracion 0
fisica o virtual &

Convencione
s
1. Tembici

2.Bicitaxi No cuentancon

3. Carros blancos - @ unmediodepago
4. Taxi : quelointegre.

5. Plataformas
6. Intermunicipal

Cuentanconal

7.Transmicable menos un medio de
8. Transmilenio : pagoquelo
9.SITP integre.
Explicacion

La proximidad permite la integracion.

La mayor forma de integracion es fisica debido
aque tanto formalesy no formales suelen
ubicarse en proximidad alas estaciones,
portalesy paraderos del sistema, solo en
algunos casos como el cable aéreo, los buses
intermunicipales o los taxis estaintegracion se
ha traducido eninfraestructura especifica. En
el casovirtual, se da entaxisy plataformas que
se encuentran enuna misma aplicacion.
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Hallazgos de la

experiencia de pago
2[0) ¢
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Mapa de experiencia:

Del uso del sistema de transporte masivo

<« /IBO /Metro E

Momentos 0 9 & o

Aquellas etapas

ue debe ox - . - v T .
gtravesarel Preparacion del viaje Transp. Tramilla Movilizacion transp. ppal Transp. Ultima milla
usua.rllo (KL Hacerelpagoolarecarga
movilizarse enla
ciudad atraves Desplazamiento al
del sistema. : paradero/estacion

Validacion del pasaje

Transbordo
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(=



#
#

Innovaciénpublica EREZ & 2 )

Preparacion del viaje 1
Hallazgo

En un nivel bajo o alto,
pero todos planean

Todos los usuarios del sistema tienen formas de
planear su viaje, sin embargo no para todos
significalo mismo. Algunos de los frentes de
planeacién son

<«—— /IBO /Metro E

Tiempo: se revisala hora de salida parallegar a tiempo al
lugar de destino.

Ruta: se apalancan de las aplicaciones como
TransmiApp, Movilixa, Moovit o Google Maps; o de
sefaléticay mapas para saber qué rutas tomar.

Medio de pago: se busca garantizar con qué pagar,
saber el saldo y disminuir cualquier error enlos medios
derecarga porlo que llevan dinero extra o tienen varias

Para

o
o
=
2
5
=
o

£
1z
@
-2
@
b
©
Qa

aldo alcanza
T

Tu saldo
Pasajes

tarjetas.
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Preparacion del viaje 1

Oportunidad

Planeacion de
presupuesto para el
transporte

Es clave identificarlos patrones de
comportamiento asociados alos
futuros usuarios del metro, como son
sus decisiones actuales en términos
financieros. Para ello es necesario tener
en cuentala diversidad de los perfilesy
sus necesidades.

Bolsillos, beneficios pertinentes,
mapeo de arquetipos

Innovaciénpublica EEEZ & ¢ 1)

_\ Compras mensuales o
(]
EQ semanales
Paralas personas querecargan semanal o mensualmente

podertener pasajes ilimitados o beneficios adicionales
porrecargar altos montos anticipadamente.

‘Me gustaria ver opciones de paquetes. Darle beneficios a los usuarios
frecuentes. Poder comprar una semana y que ese tiquete fuera de
transportes ilimitados, Sobre todo pensando en las personas que ganan un
minimo”.

-Usuaria entrevistada localidad de Chapinero

Compras de unsolo
pasaje

Para las personas que no usan con frecuencia el sistema o
no tienen su tarjeta alamano poder comprarun Unico
pasaje para usar el sistema.

‘Que se pueda comprar pasaje individual sin comprar la tarjeta
porque hay mucha gente que no puede comprar los siete mil pesos
de la tarjeta y solo necesita un pasaje’.

Usuaria entrevistada localidad de Fontibon
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Desplazamiento al paradero/estaciér 2

Hallazgo

La tarjeta no es unica,
ni intransferible

<«—— /IBO /Metro E

Actualmente, |la tarjeta es percibida
principalmente como unallave de accesoy el
unico medio paraingresar al sistema. Aunque
han surgido formas de

ciudadana, estasrespondenmas a
expresiones de identidad que aunverdadero
sentido de preferencia o pertenencia. Conla
llegada del metro, sera clave fidelizar alos
usuarios no solo a través del disefio del
plastico, sino mediante beneficios evidentes
de caraal servicio.




Sobre la tarjeta

Se hanormalizado la tarjeta

Latarjeta TuLlave se haincorporadoenla
cotidianidad de los usuarios, siendo un objeto
que se guarda en lugares de facil acceso cuando
eluso es cotidiano.

Falta identidad de la ciudad

Latarjeta es percibida como genéricay poco
conectada conladiversidad delaciudady su
entorno dificultando la conexidon de los
ciudadanos con la tarjetay el sistema.

Lejos del concepto original

El concepto de Tullave como un apoyo o
amigo no se profundizé conlos afios y las
campafas se fueron alejando del
concepto original que se habia planteado
paralacomunicacién de la tarjeta.

Comunicacion poco consistente

La comunicacién sobre latarjeta es poco
consistente, en especial sobre el proceso de
personalizacion, lo que afectala aproximacion
delos usuarios conlamisma.

Innovaciénpublica EEEZ & ¢ 1)

"Mantengo la tarjeta en una carterita
especial de facil ubicacion fuera de la
billetera. Solo va ahi TuLlave".

Usuaria entrevistada localidad de Chapinero

“aburridisima desde los colores en adelante
deberia apropiarse de Bogota algo
coleccionable ediciones limitadas temas
tipicos, en 6 meses va a estar de moda la
tarjeta de Sumapaz del frailejon”

Usuario entrevistado Localidad Chapinero

“El concepto original hablaba de la tarjeta
como un amigo, como Tullaveria, una
expresion popular de confianza.
Actualmente la comunicacion de la tarjeta
no se relaciona con este concepto”
Observacion de investigadora en campo

“Encontramos tarjetas montadas a caballo
enla Estacidn Calle 76 o llorando en un
parque en RRSS sin que haya mucha
consistencia enla comunicacion de la
campana para sensibilizar a los usuarios”
Observacion de investigador en campo.
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de TulLlave

Personalizacion informal, un
paso para obteneridentidad.

EnBogoté se presenta el fendmeno de personalizacién
informal de las tarjetas del sistema a través de stickers con
motivos que se relacionan con laidentidad nacional, la
cultura popularylaidentidad como ciudad. Respondena
una necesidad de personalizacion material y visible que
actualmente no tiene el sistema. Los usuarios optan por
personalizar su tarjeta a pesar que pueden llegar a tener el
mismo costo que la tarjeta en simisma con precios que
van hastalos 7.000 pesos colombianos.

floradsen Celembe
i FRODUCI0S M0 5. k. 20,3
Iekdiso: (591 3112207

La proteccion de la tarjeta
implica ciertas limitaciones de
su uso.

A pesarde que las personas recurren a accesorios de
proteccion de sus tarjetas como forros, tarjeteros y
portacarnet, estos implican un esfuerzo extra almomento
de validar y recargar en dispositivos automaticos asi
como enlos torniquetes.




Validacion del pasaje 4
Hallazgo

Una relacion donde
prima la desconfianza

El sistema con el tiempo haincorporado practicas
que son percibidas porlos usuarios como hostiles,
especialmente enlos corredores del surde la
ciudad, donde se hanimplementado en mayor
medidainfraestructura dura como puertas con
microperforado, mallas metalicas enlas taquillas y
acciones como revision de las tarjetas de manera
aleatoria, generando brechas entre el sistemay los
ciudadanos, creando de esta manera unambiente
que promueve la desconfianza entre usuarios,
funcionarios y sistema, que se evidencia en
diversos comportamientos y actitudes.

<«—— /IBO /Metro a

Nuevainteraccion con el sistema/ deja de ser
una simple llave de acceso a tener mas valor para
el ciudadano

Innovaciénpublica EREZ & 2 )

‘Uno tiene desconfianza de la gente que esta alld, uno
cree que le van a dar mal las vueltas, uno desconfia que le
faltan 50 pesos hay una sensacion de que esta seriora le
hace mala cara y le van a robar a uno, (..) son cero queridas
y el vidrio y la reja tiene algo que ver y date cuenta que
muchas de las personas dicen recargo 6000 0 10000 y yo le
entrego la tarjeta y el usuario va a la pantallita a verificar
el costo total”

Usuario entrevistado localidad Chapinero

“Yo siempre cuando estdn haciendo la recarga estoy
pendiente del aparatico donde aparece el saldo actual y el
que queda. Cuando no alcanzo a ver valido en el aparatico”
Usuario entrevistado localidad de Kennedy

e

7

Qe
ALCALDIANAYOR
0% B0GOTA b

K
BOGOT/\




Innovaciénpublica EEEZ & ¢ 1)

Validacion del pasaje 4 P N l
Hallazgo g1

Existen factores que e N e
terminan ensenando a ot ¢ '
Ios usuarlos acomo

<«—— /IBO /Metro E

903 usuarlos aprenden viendo alos demas.
Empezando porla forma en que varios de los
funcionarios de Transmilenio ingresan al sistema sin
validar el pasaje, al no teneruna puerta para su
acceso especial -parecido alo ocurrido con las
fuerzas militares. Ademas, los nifilos entre los 2y 12
afos tienden a no pagar pasaje e ingresar por
debajo de los torniquetes, costumbre que se ve
reflejada cuando salen de las estaciones.

és

[Dos militaresingresan al sistema pasando por
encima de las puertas de discapacidad.] Una chica
pregunta: ";Porqué ellos sise pueden colar? No es

justo"
-Usuario de Portal Suba.

*
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Desplazamiento deregreso ¢

Doloridentificado

‘Debo coger un transporte del Portal de San Mateo a mi
barrio en Soacha porque no hay alimentadores. Nos los

<«—— /IBO /Metro E

I nteg rac i 6 N d el S i ste ma prom$et/eron hace tiempo pero no hay. Ese transporte me
le $1.500"
Ygsfario gntrevistado de Soacha

Los usuarios escogenun modo de
transporte que puede o no teneruna
integracion de medio de pago con el
sistema, en particular, los buses
intermunicipales no permitenla
integracion tarifaria.

Tarjeta de ciudad vinculadaala

experiencia de movilidad en la ciudad
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Medios de pago que los usuarios desearian utilizar
Hallazgo de

Un sistema que se acuerdo al medio que usan hoy  Usuarios Sondeo
adaptaen el tiempo

<«—— /IBO /Metro E

Durante el gjercicio, muchas personas oo
manifestaron su deseo de contar con I
billeteras virtuales como medio derecarga. .

Hoy, Nequiya esta habilitado para este fin, lo 10000

que muestracoémo las necesidades

ciudadanas hanimpulsado cambios enel . .

sistema. Sin embargo, cuando llegue el Metro, o I

los dolores podrian cambiar: lo que hoy o

incoOmoda —como la falta de virtualidad— . ‘ :
podria dejar de serun problema, y surgiran - - . _ .
nuevas fricciones. Por eso, el disefio de la e bwoia s Tarmmnis Q% WCigie T Goote oy o O e
experiencia no puede limitarse areaccionara

lo que vive el ciudadano hoy, sino anticipar

cdmo queremos que interactle con el Taquilla estacion M Tienda de barrio Magquina de recarga estacion
sistema en el futuro. l MAAS Pay [l Pagina Web [l Tarjeta Hibrida ' Cajero Servibanca

*
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Q.
Oportunidad

Transicion entre los

<« /IBO /Metro s

"Hay mucha gente que no puede comprar los $7.000

si ste mas de p ag (o) pesos de la tarjeta, que solo necesita un pasaje”

-Usuario localidad Fontibon.

Actualmente, la tarjeta TuLlave cuesta
7.000 pesos, unvalor que genera
malestar cuando no se perciben
beneficios claros, especialmente para
quienes hacen un unico viaje. La transicion
conlallegada delmetro debe considerar
como evitar que las personas sientan que
pierden una tarjeta porla que pagaron,
ofreciendo beneficios que incentivenuna
nuevarelacion con el sistema.




<« /IBO /Metro s

Percepcion sobre el proceso de
recarga

Usuarios Sondeo

De los usuarios del sondeo &fa
realizaron comentarios

sobre el proceso derecarga

37.6 %

2,9% 2:3% 0,6%

Demoraenlas
taquillas - largas filas

I Baja disponibilidad
de puntosde
recargaenlos
barrios

No disponibilidad de
saldo entiendas

Horarios de
atenciéndelos
puntos en los barrios

M Larecargadigitalno [ Fallas con MAAS PAY
sedaalinstante

Problemas enlas
maquinas

M Fallasenlapéagina

Innovaciénpublica [|EREZ & % )

“Una vez se recarga hay que esperar 30
minutos para activar el pasaje”
- Usuario sondeo 31 afos

“Que cuando se recarga en la pdgina web
toca activarlo y es una pérdida de tiempo”
- Usuario sondeo 25 afnos

*
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Uso de los medios derecarga

Usuarios Sondeo

Medios de recarga utilizados hoy

1.9% 6%
2.9% 0,
|_|

8%

60,00%

40,00%

i I
20,00%

0,00% ! I! ! I ! l! | B i Ty

Uso de medios de recarga de acuerdo
alaedad de los usuarios

| | 0,00%
ik L B |
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Uso de medios de recarga de acuerdo
a si tiene una tarjeta personalizada o
no

100,00%
75,00%
50,00%

25,00%

2,47% 1,95% 1,05%
1,03% 1,10%

Taquillade Tiendade Maquinas MAAS PAY Pagina Tarjeta Cajero
6 i Wel

la estacion barrio de recarga hibrida  Servibanca

de la

Menor a 18

Taquillaestacién M Tienda de barrio
e Lapersonalizacionno

[l MAAS Pay Maquina de recarga X
estacion influye de manera
M Pégina Web M Tarjeta Hibrida preponderante enla

preferencia de un medio

Cajero Servibanca de recarga especifico.

18afiosa24 25afosa34 5afiosadd 4d5afiosab4  S5afiosa64  65anosaTd

Datos del sondeo

Mayor a 74 estacion
afios

I No personalizada M Sipersonalizada

e Sibienno se puede hablar de unarelacion directa entre
laedad de las personasy la preferencia del medio de
recarga si se observa una tendencia de crecimiento en
los medios presenciales y decrecimiento en medios
de pago alternativos cuando la edad aumenta.




FUNCIONAMIENTO DE
TULLAVE




Medio de pago que permite la movilizacion

Tu Llave dentro del Sistema: ingresar a TransMilenio

y tomar las rutas zonales del SITP

B las tarjetas tienen un
Y valor de 7.000 pesos.

estaciones de transmilenio, puntos
de personalizacion y algunos
puntos de venta externos.

¢Cuanto cuesta? Todas ? ¢Donde se compra? En todas las

Tipos de tarjeta

Tarjeta basica o anonima:
No cuenta con datos personales del usuario y no tiene beneficios.

Tarjeta plus:
‘ Personalizada con el nombre y la identificacion del usuario, cuenta con
beneficios. No se puede tener mas de una tarjeta personalizada.

Tarjeta Adulto Mayor:
Disenada para los usuarios con beneficio de Adulto Mayor (mayores

de 62 anos). Esta personalizada con nombre, ID y foto.
“677.966 beneficiarios (Subgerencia econémica de Transmilenio, 2023).

Tarjeta Apoyo al ciudadano (SISBEN):
Para los grupos A1 a B7 y mayores de 16 afos.
*227.941 beneficiarios (Subgerencia econémica de Transmilenio, 2023).

Tarjeta Personas con discapacidad

Disenada para los usuarios incluidos en el registro para la localizacion y
caracterizacion de personas con discapacidad. Tienen un Incentivo
mensual (subsidio) que es directamente recargado a la tarjeta tullave.
*133.204 beneficiarios (Subgerencia economica de Transmilenio, 2023).

Tarjeta hibrida:

Tarjetas bancarias con doble chip. Funciona como pospago utilizando un cupo
diario que el banco cobra al usuario sin que requiera accion de la personay
prepago recargando en taquillas. Solo tiene el beneficio del transbordo.

Beneficios

Estos beneficios aplican para todas las tarjetas excepto la
tarjeta basica y la hibrida, a menos que se personalice.

Bloqueo de saldo por pérdida o robo por medio del
® punto de personalizacion, la linea de atencion, el chat o
el registro de PQRS por la pagina web.

Transbordos: Costo de $200 pesos en los transbordos
® de zonal a troncal, y 2 transbordos (de troncal a zonaly
de zonal a zonal) sin costo en una ventana de 110
minutos.

Tarifa preferencial: el valor del pasaje es de 2.500 en
servicios troncales y en zonales 2.250 hasta 30 viajes al
Mmes para personas mayores y personas con
discapacidad.

Crédito: 2 viajes a crédito en los buses del SITP (maximo
2 viajes por dia, sin realizar cargas intermedias). El

@ crédito debe ser cubierto en la siguiente recarga,
"pagando el saldo adeudado mas el valor de un viaje en
el componente Troncal".

Acceso a informacion: el usuario recibe por correo
T opciones de ruta, cambios dentro del sistema.
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Compra de Tullave

Practicas al g N Percepcion de la
comprar pasajes .- : . compra de TuLlave

Los ciudadanos aun tienen
necesidades que no las cubre el
sistema de compra de pasajes.

La solidaridad prima en la
respuesta de varios bogotanos
frente a las barreras de recarga.

Creen en la opcion de

comprar un pasaje unico,
especialmente para las personas no
residentes en Bogota y para cuando
han perdido u olvidado la tarjeta.

' 4

.\ Prefieren prestarse
entre los ciudadanos
que comprar una tarjeta
individual. (Ej. Si entre
familiares van a a un mismo
lugar, usan una tarjeta para
pagar todos los pasajes).

f
? Algunas razones por las que
0 encuentran complicado
comprar pasajes son:

® Dificultades en el proceso de
activacion de la recarga

o o M@dendiendo de los
: horarios, se generan filas

’ o b&gRhibilidad de puntos de
7 - recarga fuera de la troncal.

La escasez de puntos de
recarga para SITP °
lleva a las personas a pedi prestad oN
a los mismos pasajeros del busjUlgIae
pasaje.

: - R
S Foto: Transmilenioy2023)
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Personalizacion de Tullave

Personalizacion formal, un paso para

obtener los beneficios.

La personalizacion es un proceso que permite a las
personas acceder a los beneficios descritos anteriormente
y esta es la razon principal por la cual las personas
participan este proceso, ya sea por cuenta propia al
conocer y ver la necesidad de estos beneficios o por hacer
parte de un convenio que tiene como requisito contar con
la personalizacion para recibir los pasajes en la tarjeta.

¢Como se personaliza la tarjeta TuLLave?

Para realizar este proceso las personas deben aproximarse a
uno de los 40 puntos de personalizacion con su cédula’, en
este lugar se realiza la fila y ante un funcionario de TulL lave
se registran datos de contacto y se firma el permiso de
tratamiento de datos.

Puntos de personalizacion

437 = 3

Puntos fijos Puntos moviles

Personalizacion informal, un paso

para obtener identidad.

Adicionalmente, en Bogota se presenta el fendmeno
de personalizacion informal de las tarjetas del
sistema a través de stickers con motivos que se
relacionan con la identidad nacional, la cultura
popular y la identidad como ciudad. Esto se debe a
que estos productos responden a una necesidad de
personalizacion material y visible que actualmente
no tiene el sistema. Los usuario optan por

personalizar su tarjeta a pesar que pueden llegar a
tener el mismo costo que la tarjeta en si misma con
precios que van hasta los 7.000 pesos colombianos.
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Para poder acceder al sistema de
transporte masivo los usuarios deben
contar con un saldo dentro de su tarjeta o
si tienen una tarjeta Tullave Plus el sistema
les presta hasta dos viajes. Para poder
seguir haciendo uso de la misma se debe
recargar.

Los martes, lunes y miercoles son los dias
de mayor numero de recargas y en lo que
va corrido del ano (2023) el promedio del
valor de la recarga es de $9.056 pesos
colombianos (Transmilenio analisis
recargas, 2023), lo que alcanza para tres
viajes en el componente troncal .

El sistema ha habilitado diferentes medios
de recarga para los cuales deben seguirse
diferentes pasos con el fin de asegurar que
el nuevo saldo queda cargado en el medio
(la tarjeta), tal y como se explico en el
capitulo anterior a continuacion explicamos
las diferencias entre los medios digitales y
presenciales asi como las ventajas y
desventajas de cada uno percibidas a partir
de los comentarios de diferentes
ciudadanos en redes sociales.

aaaaaaaaaaa
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. MEDIOS DE
RECARGA

A
>

Para movilizarse dentro del sistema de transporte publico de Bogota se debe recargar la tarjeta
TuLlave con un monto minimo referente a 1 pasaje de 2.950 pesos para transmilenio y 2.750 para
SITP. Para hacer esta recarga el sistema tiene habilitado distintos canales:

Por canales “digitales™

La recarga de la tarjeta se puede hacer a
través de la pagina web de Tullave o la
aplicacion movil MAASPay. Sin embargo,
para completar la recarga se necesita de
una activacion en un punto presencial.

Por canales presenciales

La recarga de la tarjeta se puede hacer a
través de las taquillas o dispositivos de
recarga automatica ubicados en las
estaciones de transmilenio, la red de
recarga externa (tiendas de barrio), cajeros
servibanca.
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Me‘_dio de recarga: digital l("l
Através de la pagina web TuLlave -

EI§Jsuario ingresa a la pagina tullaveplus.gov.co, donde debe diligenciar datos
de|l propietario de la tarjeta y de la persona que realizara el pago, para luego
transferir el dinero por pago electréonico (PSE). Después necesita esperar 30
minutos y activar esta recarga en un punto fisico a través de los dispositivos de
recarga automatica en estaciones de transmilenio, validadores en buses SITP o

dispositivos K2 en los tenderos autorizados.
*Este medio de recarga representa menos del 1% de recargas (Subgerencia Econdmica, 2023).

Desventajas para el usuario Ventajas para el usuario

La transferencia de PSE cobra al Permite recargas de hasta 200.000
usuario 600 pesos mas por el pesos sin enfrentarse a la posible
procesamiento del pago electrénico. inseguridad de hacer la recarga en

el punto fisico en efectivo.
Dependen de la activacion de la

recarga en un punto fisico y, por Es posible transferir desde una
ende, de su disponibilidad. cuenta bancaria por lo que no es

necesario contar con dinero en
Para que la recarga por pagina web efectivo.

sea exitosa el usuario debe tener
claro el tiempo de espera, 30 minutos
después de la recarga y 10 segundos
en contacto con los dispositivos de

o -1
Laboratorio de
Innovacién Publica
deBogota

oto: Freepik (2023).
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Mehdio de recarga: digital l"l
Através de la aplicacion MAASPay -

Elghsuario debe tener una cuenta en la aplicacion movil MAASPay (billetera
digital) con saldo o, por defecto, traer dinero desde PSE, Bancolombia o
reg¢argar con efectivo en puntos del grupo éxito. Luego, necesita registrar la
tarjeta con el nUmero serial y elegir el monto de la recarga de Tullave. Por
ultimo, debe activarla en un punto fisico a través de los dispositivos de recarga
automatica en estaciones de transmilenio, validadores en buses SITP o
dispositivos K2 en |los tenderos autorizados.

aasPay

Desventajas para el usuario Ventajas para el usuario il (pay sin ninguna comision
Trae plata 2 Mad

La aplicacién presenta fallas técnicas La aplicacion no solo permite B} o seoundos
como cierres repentinos lo que recargar, sino también planear la Desdecua\qu~Ef°a“°°°°“"SE
impide una recarga exitosa. ruta de destino utilizando taxi, bus,

Transmilenio o a pie. S s
Dependen de la activacion de la ; AR
recarga en un punto fisico. No tiene un cobro adicional, a -

diferencia de la recarga a través de la
Para que la recarga por la aplicacion pagina web. [@ o

se efectle el usuario debe tener claro
el tiempo de espera, 30 minutos
después de la recarga y 10 segundos
en contacto con los dispositivos de
activacion.

Laboratorio de
Innovacion Pablica

deBogota
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Meodio de recarga: presencial

Attravés de las taquillas

K|

o
ElRsuario tiene que acercarse a una de las 137 estaciones de transmilenio,
dT\de una persona en taquilla recibe el efectivo del monto que desee recargar.

Desventajas para el usuario

Dependiendo de los horarios, puede
experimentar largas filas para lograr
la recarga, sin contar con atenciéon

preferencial para personas mayores.

La posible inseguridad que se
experimenta al momento de sacar el
efectivo.

Ventajas para el usuario

Permite obtener vueltas del efectivo
entregado que puede ser Util para
SuUs proximos recorridos como el
bicitaxi.

La recarga es automatica, no se
necesita un paso extra de activacion
a diferencia de las recargas digitales.

No se presentan cobros adicionales
(regulares o irregulares) como
pueden darse en otras formas de
recarga del sistema.
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Meodio de recarga: presencial

Através de los dispositivos automaticos

O
ElRsuario tiene que acercarse a una de las 137 estaciones de transmilenio e

identificar los dispositivos de recarga automatica que estan en la entrada. Alli

d

e ingresar la tarjeta TulLlave en un lector y después el efectivo segun el
monto que desee recargar.

Desventajas para el usuario

Los dispositivos automaticos
dependen del saldo almacenado por
lo que cuando una persona ingresa
un monto a la espera de tener
devuelta un porcentaje de esta
segun el valor que digita, en
ocasiones suelen no devolver la
cantidad completa.

No tiene un canal claro de ayuda
para los problemas que pueda
encontrarse durante su autogestion.

Dependiendo de los horarios, puede
experimentar largas filas para lograr
la recarga.

[e] j
) Laboratorio de
Innovacion Pablica
l-’ deBogota
g

Ventajas para el usuario

La recarga es automatica, no se
necesita un paso extra de activaciéon

a diferencia de las recargas digitales.

No se presentan cobros adicionales
(regulares o irregulares) como
pueden darse en otras formas de
recarga del sistema.

Es un proceso de autogestion que
no depende de los tiempos y
disposicion de los funcionarios del
sistema.

obsdsip obn‘si'ﬁ 6329 bsaly
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Meodio de recarga: presencial

Através de la red de recarga externa

Elg.Jsuario debe acercarse a uno de los 4.602 puntos en tiendas para recargar
gue se ubican menos de cada 500 metros del componente zonal (Subgerencia
del Atencioén al usuario y comunicaciones, 2023). Alli el tendero o funcionario
del comercio aliado recibe el efectivo y la tarjeta TulLlave para realizar la
recarga exitosa de ella.

K.

Desventajas para el usuario Ventajas para el usuario
Depende de los horarios de apertura La tienda permite acceder en el
y cierre de la tienda. mismo lugar a otras necesidades y

deseos, no solamente la recarga.
Existen zonas con predominancia
residencial donde no es posible
acceder a una tienda cercana.

Algunos tenderos cobran una tarifa
extra entre 300 y 500 pesos por el
servicio de recarga, practica que no
esta permitida segun su contrato.
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Medio de recarga: presencial

Agtraves de cajeros servibanca

K|

o

EI‘—‘Usuarlo debe acercarse al cajero mas cercano, insertar la tarjeta de crédito o
dé blto de Visa o MasterCard, seleccionar recargas y ubicar la tarjeta TulLlave en
el gajero. Por ultimo, necesita digitar el monto a recargar.

Desventajas para el usuario

Necesita estar bancarizado, tener
tarjeta débito o crédito para acceder
a esta recarga.

El paso a paso no es claro para
realizar la recarga por este medio.

No todos los cajeros de la red de
servibanca cuentan con adaptacion
para recibir tarjetas TulLlave.

Ventajas para el usuario

Los cajeros automaticos de
Servibanca no cobran comisiones
por realizar esta transaccion.

Foto: Pulzo (2023).




*

Para acceder al sistema de transporte
masivo de Bogota, el usuario necesita
validar su pasaje. Es decir, poner su tarjeta
TulLlave en el dispositivo de lectura
(validador) que se encuentra en los
torniquetes para tomar el costo de la
respectiva tarifa segun su tarjeta o medio
de transporte (SITP o transmilenio). Sin
embargo, es en este momento donde las

personas aprovechan para evadir el pasaje,

de manera que los usuarios ingresan sin
pagar saltando los torniquetes o
acercandose por entradas alternativas
desde la calzada exclusiva de
Transmilenio, entre otras formas.

En particular segun el estudio de la
Universidad Nacional de Colombia para
Transmilenio, en el 2019 se tuvo un total de
evasion de 15.36% en el sistema troncal. Este
fendmeno sigue aumentando en las
recientes mediciones aproximandose al 30%
de indice de evasion en 2022, por lo que la
Subgerencia de Seguridad de Transmilenio
ha estado implementado un plan
estratégico antievasion (2021-2024), el cual
veremos a continuacion.

aaaaaaaaaaa
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Acciones para la antievasion

Plan estratégico 2021-2024

Para poder intervenir las distintas causas de la antievasion

como la cultura de la ilegalidad, la vulnerabilidad de la

infraestructura, se plantearon cuatro frentes de accion:

Prevencion, cultura ciudadana, incidencia y

corresponsabilidad; Monitoreo y caracterizacion de la evasion; :
Fortalecimiento de la infraestructura; y Fiscalizacion. ~ ’

El validador se ubica

] . arriba del torniquete.
Fortalecimiento de la infraestructura

El tercer frente es el que mayor impacta la experiencia del
usuario al momento de validar su pasaje. Pues, concretamente El usuario debe ingresar de
implica la implementacion de torniquetes que dificultan el IR L EE LS 5
acceso de las personas en el componente zonal. Actualmente, |
se instalaron estos aditamentos en mas de 5.800 buses

(Subgerencia de Seguridad, 2023).

Para 2019

() de la evasion es por el salto de los
10045 /0 torniquetes (Universidad Nacional, 2019).
Para 2022-Il

17 60/ de la evasion es por el salto de los torniquetes
() (¢ (Subgerencia de Seguridad, 2023).
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ﬂ?CEPCIONES FRENTE AL SISTEMA DE RECAUDO

A partir de social listening” se
identificaron barreras en algunas Recuperar el saldo

de las actividades relacionadas luego de una pérdida
con la tarjeta TuLlave. o robo de tarjeta

Tatiana Esquivel M
Igual se roban el saldo!!! Hoy me tocé reponer la tarjeta
por robo y tras de que el proceso es demorado se me
quedaron con el saldo que tenia!!!! NO DIGAN
MENTIRAS, USTEDES NO ENTREGAN EL SALDO

[Actividad] [ Barrera ]

Maria Cristina Rojas Chisco

Desde ayer 18 de agosto a mediodia estoy tratando de

oI Andieia bloquear la tarjeta de mi hermano con discapacidad he
. . _, . . . . ? \ llamado mas de 60 veces y cortan la llamada que

Buen dia, fui a la estacién Ricaurte para sacar de nuevo la tarjeta de mi papa que es i impotencia! fui a un punto tu llave y que no pueden

un adulto mayor de 89 afios, la misma fila general es la misma preferencial, solo hay e hacer nada si no se bloguea por teléfono, den una
4 4 q o solucién llevo pegada al telef ni en la linea 195 ni el
un chico atendiendo los usuarios de afuera y a la misma vez, los que estamos dentro | 8545054 hablan'ds un etiat qus ne aparacey el
de la estacion. Es increible que no haya atencién preferencial, por quée indica el b saldo ya se lo debieron gastar mientras q uno trata de
funcionario que no lo puede adelantar a pesar de su edad, que debo decirles a los d blequear®
usuarios HABER SI ME HACEN EL FAVOR, de lo contrario debo esperar con mi papa ) Tatiana Esquivel M
de pie, por qué donde lo siento mientras yo hago la fila. A lo que voy no hay MENTIROSOS NO ME RETORNARON MI SALDO Y ES CASI
prioridad de adulto mayor, ni embarazadas,ni nada y es el colmo un solo funcionario IMPOSIBLE COLOCAR UN PQR

atendiendo, semejante cantidad de gente, teniendo en cuenta el horario de atencién Falta de disponibilidad de
----- canales efectivos para e

Adquirir la Espacio sin Falta de protocol_os Conseguir respuestas En el portal 20 de julio me pidieron denuncié de la pérdida de mi tarjeta tu llave, para
. . . regresar el valor que tenia en la recarga, es verdadero?
tarjeta de ajustes de atencion = A -
Adulto Mayor razonables preferencial e

A tullave

Hola Juan Jose Luna , si perdiste la tarjeta tullave y estaba personalizada,
puedes realizar el proceso de bloqueo con lo cudl protegeras el saldo que
tenias para una posterior recuperacion g W. ;Ya realizaste el proceso de
bloqueo?

Me gusta Responder 2 se ditado

Larga distancia entre

Conflictos de horario Recargar en la o3 [ flen:ces Lima ' R
. . los puntos de recarga = Hola tu llave, al momento de pedir la nueva tarjeta solicite el bloqueo de la
entre tienda y usuario red externa § anterior, pero no me ayudaron en ventanila,
] \ y el paradero | . . -
LUis Euar uo et anues wimgues > . Inconsistencias en los requisitos
Stella Villanueva Quiroga muy cierto hay sitios que toca recorrer dos barrios para el proceso de recuperacién

para poder cargar por eso aprovechando montando este negocio

de saldo y bloqueo de tarjeta

B

Laboratorio de
Innovacion Publica
deBegotz

recolectados de la pagina de Facebook TulLlave desde septiembre de 2022 hasta el 30 de agosto de 2023.
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o
= = Patriciakarrillo @patrykarrillo - 3m
Tl Y cnesruentaac Reventa de
Los he visto vender el pa i
z 2900, es un cartel es pasajes
o | P
o
= Stella Villanueva Quiroga
Eso sucede, porque..las Personas no encuentran donde recargar.
l Y.... deberia ser muy cerca de paraderos, para que puedan hacerlo.
Comprade

pasaje

Recargar en
MAASPay

~—— Giohanna Corredor
En dias pasados hize la recarga digital y sali a las 8 am un sabado agarre el bus oh
sorpresa no activo la recarga que pasa que los buses no habilitan ese botén rojo ?
Que incémodo de verdad ese momento

Falta de claridad en el proceso
de activacion de recarga

La plataforma de personalizacion
presenta demoras en la
verificacion de datos

Personalizar
la tarjeta

Melissa Patin®
Llevo 2 dias tratando de registrarme disque para poder personalizar de manera
virtual, el servicio es pésimo. Siempre sale "en estos momentos no tenemos

que horror, porque les gusta la burrocracia "hacer filas de gente para este tipo de
cosas" y en los medios venden esto como lo mas sencillo y agil.

comunicacion con la registraduria para verificar sus datos" en ninguna hora funciona

Innovacién publica % iIy°

Inconsistencias
en el sistema

Andrés Rico

Que es lo que esta pasando con las tarjetas tu llave que se esta perdiendo el saldo?
Recargue 20 mil debia 2 pasajes, monte 1 vez en trasnmi le me quedaron 12 y un
pucho y hoy monto al sitp y me queda de saldo 4 mil y pico? Y no soy el Gnico
personeriadebogota TransMilenio Citytv.com.co

Me gusta Responder

Recargar y consultar
el saldo de la tarjeta

Geraldine Paola
Andrés Rico me paso igual

Recargar en
dispositivo
automatico

Ana Milena Herrera Diaz
Sefiores tulleve soy victima de ustedes el dia 22 de Abril 2023 , Maquina de recargas
en portal del norte a las 6.54am la maquina se comi6 el billete de 10.000 realice
reclamacion con nimero de maquina y 15 dias después la respuesta es que no les
sobro dinero en dicha maquina, pregunta cuanta plata le quitan a los usuarios, y
gracias a Dios que tenia como irme si no me cuelo y me detienen o ahi soy yo la que
robo

Fallas
técnicas

*
*,

A\
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Glosario / conceptos claves

Activacion: Despliegue
efectivo de los recursos
destinados a la tarjeta tullave.
Una recarga digital necesita
ser activada para hacer uso de
ellay entrar al sistema.

Bus Troncal: son aquellos
que pasan por las troncales, es
decir se refiere exclusivamente
a los buses de Transmilenio
(los rojos).

Bus Zonal: son aquellos que
pasan por las diferentes vias de
transporte mixto en la ciudad.
Dependiendo del tipo de
servicio que presten tendran
un diferente color.

o j
.- Laboratorio de
- Innovacién Publica
l- de Bogota
v,

Dispositivo de recarga

automatica: maquinas en
las estaciones de transmilenio
donde se autogestiona la
recarga de tullave.

Estacion: Unico punto de
parada de los servicios
troncales para recoger y dejar
pasajeros; con taquillas a la
entrada, y con acceso seguro
para los usuarios a través de
semaforos, puentes o tuneles
peatonales.

Paradero: Donde el bus se
detiene para subir y bajar
gente.

Portal: Punto deinicioy
finalizacién de una ruta troncal.
En estas estaciones se realizan
transbordos entre los buses
troncales, alimentadores, rutas
de transporte intermunicipal y
bicicletas.

Recarga: Carga de dinero
realizada a las Tarjetas que
sirven como medio de pago
dentro del SITP. Se realiza en
los puntos identificados para
tal fin.

Red de recarga

externos: Establecimientos
aliados (tienda de barrio) para
la recarga de la tarjeta Tullave
distribuidas cerca a los
paraderos de SITP.

TuLlave: Tarjeta usada como
medio de pago dentro del
SITP.

Ultima milla: Se refiere a
dltima etapa del viaje que
se da desde un modo de
transporte de recorridos
mas largos hasta el destino
final.

Validacion: Momento en
que la tarjeta hace contacto
con el dispositivo del
torniquete.
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