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INTRODUCCIÓN 
La política desde sus inicios ha visto en la comunicación un medio vital para su 

desarrollo. Desde la época de los griegos, en el ágora, las discusiones en torno a 

temas sociales eran los primeros pilares que le darían impulso a la democracia 

como un sistema de organización político social que buscaba la deliberación 

restringida, pero finalmente la deliberación.  

 

Así como desde los griegos y romanos existió la necesidad de expresarse en torno 

al qué hacer del hombre en sociedad, hoy en día los ciudadanos han buscado 

nuevos espacios deliberativos para generar una respuesta ante ineficiencias en la 

administración Estatal o Distrital. 

 

Por esta razón, son de vital importancia las transformaciones que aporta la Nueva 

Gestión Pública, las cuales muestran al ciudadano como un usuario a quien se le 

presta un servicio y quien en contraprestación tiene la atribución de demandar la 

calidad del mismo para su disfrute y gozo pleno. Dado el caso que el servicio 

prestado no satisfaga las necesidades del ciudadano, este puede hacer uso de 

herramienta de control social. Las tecnologías de la información han logrado 

convertirse en un mecanismo que ofrece amplias posibilidades de interacción, por 

lo que se han ido ganando un espacio considerable en la relación gobierno-

ciudadano.  

 

En este sentido, es necesario tener en cuenta el incremento del uso de las redes 

sociales, de acuerdo a la firma de análisis digital ComScore en su análisis de 

audiencia del 2014, se evidenció que Colombia es el cuarto país con mayor 

audiencia online en América Latina, superando el promedio de minutos en cada 

visita a la red virtual a nivel global. Lo anterior, significa que hay un creciente 

interés por las herramientas que proporciona la red virtual dentro de las cuales se 
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incluye el uso de las redes sociales, por medio de las cuales no solo hay una 

conexión social, sino también la capacidad para denunciar irregularidades, 

dificultades y problemáticas que enfrentan los usuarios día a día.  

 

Lo anterior, se ha traducido en un mayor control social que expone a la luz pública 

la inoperancia de las autoridades competentes y los prestadores de servicios de 

transporte público, quienes ya no reciben las quejas y opiniones de los usuarios en 

buzones de recomendaciones, sino a través de los nuevos medios de 

comunicación conjugados con los tradicionales.  

 

Este fenómeno no es ajeno a la ciencia política. Representa un avance en 

aspectos de participación ciudadana respecto a problemas sociales, y también ha 

constituido una oportunidad para el gobierno y sus actores en la modernización del 

sector público, parte importante del concepto de la Nueva Gestión Pública. Da la 

sensación que las personas del común han encontrado en los nuevos medios esa 

eficiencia en sus quejas que la burocracia tradicional no les había dado, que la 

relación entre el ciudadano y las instituciones es más próxima en esta llama “aldea 

digital”. 

 

En el caso de Bogotá, en cuanto a la movilidad, está sufriendo del crecimiento 

poblacional, el aumento de vehículos transitando por una malla vial insuficiente, 

los escándalos por anomalías en las contrataciones públicas y desfalcos en el 

heraldo público, son algunos de los factores que han hecho de la movilidad un 

verdadero reto por superar para la gestión pública de Bogotá y un problema de 

constante discusión entre los capitalinos. 

 

Siendo este un tema relevante dentro de la agenda pública, al cual no se le ha 

dado solución, los ciudadanos se han visto la necesidad de generar nuevos 

espacios democráticos, los cuales han traspasado los procesos electorales de las 
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corporaciones colegiadas, visibilizando la capacidad de la ciudadanía para 

manifestarse y movilizarse, actuando no solo en democracia representativa, sino 

también en participativa utilizando entre otros medios, los avances tecnológicos de 

la sociedad.  

 

Puntualmente, en el caso de Transmilenio que es el tema de esta investigación, 

los usuarios del sistema han acudido a las redes sociales como una herramienta 

de rápido acceso para enviar y recibir datos, produciendo una ola de conocimiento 

social que sensibiliza las problemáticas de una mala prestación del servicio en el 

Sistema. Esto, mediante la información oportuna de su insatisfacción por medio de 

la participación ciudadana en redes como Twitter y Facebook, pretende controlar 

socialmente a la administración pública, señalándole una responsabilidad 

determinada y asignándole la carga de la respuesta de quien demanda la 

deficiencia.  

 

Sin embargo, para poder continuar, es preciso puntualizar que la siguiente 

investigación es exploratoria y que en términos metodológicos y bibliográficos 

pretende dar respuesta, entender y analizar un fenómeno nuevo, más no es una 

investigación concluyente púes es un tema en desarrollo del cual se está 

conociendo la información.  

 

Problema de investigación  

 

En la actualidad, existe una zona gris entre las exigencias que nacen del control y 

exposición de la ciudadanía y su participación en la solución del problema. 

Todavía la ciudadanía y las entidades públicas como la Secretaria de Movilidad y 

Transmilenio S.A. no tienen claro los elementos de participación ciudadana que  

las pueden llevar a interactuar con el fin de dar posibles soluciones a problemas 

que los afecta. Lo anterior, hace parte de una coyuntura en la cual están inmersos 
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los ciudadanos y las instituciones que requieren buscar una solución al tema de 

movilidad que cada vez se vuelve más complejo.  

 

Aunque han existido estos problemas para la gestión pública, lo que sí ha seguido 

creciendo como fenómeno viral es el uso de las redes por parte de los ciudadanos. 

La utilización de estas en el control y mejora de la movilidad en Colombia 

representa una gran oportunidad no solo en términos de avances digitales, sino 

para que la gestión pública conozca las verdaderas necesidades, inquietudes y 

opiniones de la comunidad con respecto al desarrollo de formas de desplazarse en 

la ciudad. 

Partiendo de este primer diagnóstico, la presente investigación busca responder 

¿Cuál es el papel de las redes sociales en el control social de la gestión pública de 

Transmilenio? 

 

Para hacerlo, se parte de la definición de la Nueva Gestión Pública, el uso de 

redes sociales, el concepto de participación ciudadana y como se convierte en 

control social. En el capítulo 2, se describe el caso de estudio, qué es 

Transmilenio, sus problemáticas y soluciones, para seguir en el capítulo 3 toma de 

ejemplo el caso de Transmilenio y se analiza la interacción ciudadano-institución 

para extrapolar y aplicar lo explicado en los anteriores capítulos finalizando con las 

conclusiones del trabajo de investigación. 
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Objetivos 

- General 

Establecer el papel de las redes sociales como mecanismo de control social de la 

Nueva Gestión Pública. 

 

- Específico 

 Identificar la relación entre control social, Nueva Gestión Pública, 

participación ciudadana y redes sociales. 

 Describir la dinámica entre el uso de las nuevas tecnologías en el contexto 

de la gestión pública y la participación ciudadana durante las 

manifestaciones del día 19 de Marzo del año 2015 

 Determinar la relevancia del uso que le ha dado la Administración Distrital a 

los registros de los usuarios en redes sociales sobre el servicio público de 

Transmilenio. 

 

Justificación  

 
Al pensar en el tema de investigación, fue de vital importancia pensar en una 

problemática actual y relevante para los bogotanos, en este caso, la movilidad en 

la Ciudad ha sido un tema de conversación entre ciudadanos, un tema de 

discusión en espacios académicos y en toda la opinión pública en general. Esta 

investigación al ser exploratoria sirve para entender el uso que se le da a las redes 

sociales y la relevancia que está adquiriendo como herramienta de control social 

en las denuncias a Transmilenio. 

 

Teniendo en cuenta lo anterior, es de vital importancia para la ciencia política, y 

especialmente para el politólogo, investigar y analizar la implementación del uso 

de redes sociales como herramientas para el trabajo conjunto entre instituciones y 

ciudadanía para mejorar la planeación y gestión pública, para generar una 
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concertación entre todos los actores involucrados, un control social constante y 

una mayor participación ciudadana, como alternativa para lograr incorporar planes, 

programas y proyectos donde la toma de decisiones sea dinámica y las 

correcciones rápidas.  

 

Al final de la investigación no se pretende que sea concluyente, pero sí que de 

luces teóricas y prácticas de un fenómeno que está en auge y que beneficiara a 

quienes buscan participar socialmente en las decisiones de los servicios no solo 

de Transmilenio, sino también de cualquier entidad pública.  

   

Aunque con esta investigación no se le dará una solución al problema de 

Transmilenio, ni se mejorar la participación ciudadana, dará luces para entender la 

importancia de la organización dentro de las entidades públicas, las cuales a nivel 

de recomendación pueden organizarse mejor en su organigrama para engranar la 

subgerencia de comunicaciones, con el área operativa del Sistema y así dar 

respuestas más eficientes a las demandas sociales por medio de redes sociales.  

 

En términos metodológicos, la investigación ayuda a precisar la relevancia de las 

redes sociales como fuente de información para analizar datos, así como también 

se sugiere la importancia de estudiar una población de los twitteros, de quienes se 

tiene poca información pública y solo es obtenida mediante aplicaciones pagas de 

redes sociales.  

 

Hipótesis 

En la actualidad, existe una zona gris entre las exigencias sobre las deficiencias 

del Sistema Transmilenio que nacen del control social de la ciudadanía como 

usuarios que exigen un servicio de calidad a través de las redes sociales y la 

respuesta que debería darse por parte de la Alcaldía Mayor de Bogotá, la 

Secretaria de Movilidad y Transmilenio como solución ante las deficiencias de un 
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servicio optativo que no llena las expectativas de los usuarios, lo que conlleva en 

el marco de la nueva gestión pública a que los clientes o usuarios soliciten 

mejoramientos y se determinen responsabilidades. 

 

A pesar de que las Entidades Distritales hacen uso de las redes sociales en 

Twitter y Facebook, no se registra una interacción de doble vía con la ciudadanía 

que participa reclamando mejoras especificas en el sistema masivo. En este 

sentido, cuando se produce un tweet de denuncia, no se ve que la entidad solicite 

información adicional para ayudar a solucionar las deficiencias, ni recibiendo la 

queja como una radicación formal, ni enviando equipos técnicos al lugar que es 

referenciado en los mensajes de Twitter.  

 

Esto, evidencia que la Administración Distrital, no le está dando relevancia a las 

redes sociales como una herramienta que facilitaría la identificación de problemas 

por parte de los usuarios para la generación de soluciones por parte de la gerencia 

de Transmilenio, para tener un servicio de calidad. En este sentido, Transmilenio 

solo ha venido cumpliendo un papel informativo de una sola vía, más no ha 

establecido un canal de comunicación donde ven al usuario como un determinador 

de la eficiencia en el servicio masivo de transporte de acuerdo al interés, disciplina 

e información suministrada. 

 

Metodología  

El análisis de este trabajo de grado, se centra en torno a la identificación del uso 

de las redes sociales como nueva herramienta de participación ciudadana, para 

ejercer el control social sobre el problema de la movilidad en el Transmilenio de 

Bogotá. 
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El enfoque metodológico de esta investigación es cualitativo considerando que la 

recolección de datos no se realiza con fines estadísticos, sino para explorar el 

fenómeno de las redes sociales, el cual se conduce en un ambiente natural que 

está fundamentado en el significado que producen los datos recolectados. La 

ventaja de esta investigación es el enriquecimiento interpretativo del papel de las 

redes sociales y la contextualización del fenómeno generalizado y ejemplificado en 

los bloqueos que se produjeron en el Sistema Transmilenio del 17 al 20 de Marzo 

del año 2015.  

 

Al no ser un análisis estadístico, es necesario comprender que esta investigación 

parte de la teória de la Nueva Gestión Pública, específicamente de su Gestión de 

calidad en la prestación de un servicio, posteriormente se exponen las redes 

sociales como una herramienta de participación ciudadana, mediante la cual se 

realiza un control social. Al examinar el mundo social y el sistema de movilidad se 

enlazan entre sí los cuatro temas mencionados, con la descripción detallada de la 

interacción entre Administración Pública, Transmilenio y los ciudadanos como 

usuarios. 

 

En cuanto a la interpretación del fenómeno se permite la subjetividad y en este 

caso la realidad puede variar dependiendo de la recolección de datos en la 

investigación digital, llevada a cabo en redes sociales sobre la movilización y 

manifestación ciudadana de Marzo del año 2015 en las cuentas de Twitter y 

Facebook de los usuarios de Transmilenio. Para este análisis, se usara la lógica 

inductiva que consiste en ir de lo particular a lo general, en tomar los registros de 

los ciudadanos y la actividad en redes sociales de la Secretaria de Movilidad, 

Transmilenio y usuarios, para llegar a la teoría de las redes sociales como 

herramienta de control social, lo cual no parte de investigaciones previas, sino de 

un fenómeno activo.  
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El comportamiento de los actores sociales, se analizó a partir de las interacciones  

personalizadas y generalizadas, en lo que tiene que ver con las formas en que 

dieron posible respuesta a los usuarios que criticaron el sistema ante las 

deficiencias del mismo. Para el presente caso, después de hacer un proceso de 

observación y recolección de datos, se eligieron cuentas de redes sociales 

masivas creadas por los usuarios y hashtags (#) de donde se extrajeron los datos, 

las cuales pueden ofrecer una panorámica de referente que no busca generalizar 

los resultados del estudio. Así mismo, se analizaron las redes sociales de la 

Secretaria de Movilidad y de Transmilenio en la misma fecha para saber el 

contexto de su actividad digital y si habían generado alguna respuesta a los 

usuarios.  

 

La finalidad de este análisis tiene como fundamento comprender a los usuarios, 

sus contextos y el uso que le dan a las redes sociales, basándonos en sus 

manifestaciones vía twitter y Facebook,  y ligándolas a los conceptos de Nueva 

Gestión Pública, participación ciudadana, redes sociales y control social. 

 

Finalmente, al buscar la información se hizo uso del buscador de twitter con la 

palabra Transmilenio en la fecha de los bloqueos, seleccionando los siguientes 

perfiles relacionados con el caso de estudio:  

Twitter:  

Reporte Transmilenio: @transmireporte 

Usuario Transmilenio:@utransmilenio 

Oficial Transmilenio:@Transmilenio 

Hashtag: #SalvemosTransmilenio 

En el caso Facebook, también se hizo la búsqueda con la palabra Transmilenio. 

Facebook: 
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Liga de usuarios Transmilenio: 

https://www.facebook.com/ligadeusuariosdetransmilenio 

Transmileniadas fotográficas: 

https://www.facebook.com/groups/transmileniadas/?fref=ts 

Liga de usuarios de Transmilenio:  

https://www.facebook.com/pages/Liga-de-Usuarios-de-

Transmilenio/168385976516208?fref=ts 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.facebook.com/ligadeusuariosdetransmilenio
https://www.facebook.com/groups/transmileniadas/?fref=ts
https://www.facebook.com/pages/Liga-de-Usuarios-de-Transmilenio/168385976516208?fref=ts
https://www.facebook.com/pages/Liga-de-Usuarios-de-Transmilenio/168385976516208?fref=ts
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CAPÍTULO I. MARCO TEÓRICO.  

La teoría analizada y expuesta a continuación son enfoques y antecedentes 

válidos que permiten entender el fenómeno a estudiar. Por medio de la teoría, se 

encontró una ruta que le da sentido a la acción social enmarcada primeramente en 

la Nueva Gestión Pública y específicamente en el tema de la Calidad del Servicio, 

posteriormente se expondrá la relevancia de las redes sociales en el Mundo y en 

Colombia como una herramienta innovadora que permite la participación 

ciudadana y mediante la cual los ciudadanos manifiestan sus inconformidades 

ante las deficiencias administrativas, produciendo un control social para obtener 

mejoras. 

1.1. Contextualización de la Nueva Gestión Pública 

El desarrollo económico, social y cultural de los estados, ha tenido cambios 

considerables que permiten ver transformaciones en el papel de la administración 

gubernamental, y como consecuencia, modificaciones en las instituciones 

políticas, el sistema fiscal, la idea de desarrollo, la cultura político social, y las 

disciplinas académicas de la administración pública y la ciencia política. (Aguilar, 

2011: 138). 

 

Las transformaciones administrativas pretenden dar respuesta a las problemáticas 

de la Administración Pública que en primera medida estaban relacionadas con el 

gasto público y las crisis fiscales, pero que posteriormente abarcarían varios 

perjuicios sociales en la calidad de servicios públicos, políticas económicas, falta 

de confianza en la capacidad y falta de seriedad de los actores gubernamentales 

por deficiencias organizacionales (operativas y técnicas).  

 

En ese primer momento las problemáticas del gasto público y las crisis fiscales, 

fueron afrontadas por la Nueva Gestión Pública cuando se involucraron proyectos 

presupuestales en todos los niveles de la Administración. Estos buscaban 
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maximizar la economía y evaluar el desempeño de los indicadores económicos 

con un menor énfasis en el control de productos y mayor control en los insumos y 

procesos (Hood. 1989: 4-5),  lo cual significa una gestión más holística que valora 

los “comos” de las operaciones, es decir, una metodología de evaluación que 

propenda por una política interna duradera con mayor eficiencia. 

 

En la práctica, estas transformaciones de las organizaciones y sistemas públicos 

cambiaron la metodología de evaluación para darle un lugar predilecto a la 

eficacia, eficiencia, adaptabilidad y capacidad de innovación (Osborne y Plastrik, 

1997. 13), donde las conexiones de recursos humanos y tecnología puedan dar 

origen a nuevos valores administrativos con disminución burocrática y 

descentralización de las organizaciones (Olias de Lima: 2001, 12-30). Por su 

parte, estos valores involucraron la medición del servicio público, medición que 

evidenció las fallas del servicio prestado por una entidad pública en la 

competitividad con empresas privadas que pudieran prestar un servicio similar.   

 

En este sentido, Osborne y Pastrik, considerarían a su vez una serie de 

características bien definidas sobre las bondades de la implementación de La 

Nueva Gestión Pública para dar respuesta a las problemáticas presentadas en la 

Administración Pública, estas propiedades fueron resumidas en seis 

componentes: Privatización de las funciones en las que se compiten, la separación 

entre implementación y política, contratos de desempeño, descentralización de la 

autoridad hacia la operatividad, competencia público privada, responsabilidad con 

estándares de servicio que permiten el reclamo por un mal servicio provisto y la 

posible indemnización(Aguilar, 2011: 145). 

En este sentido, según Christopher Hood (1989), autor que introdujo el término - la 

Nueva Gestión pública-, se abrieron espacios de gerenciamiento “managment” en 

las organizaciones públicas, en donde se incluyó la planeación, la estrategia y la 
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innovación, las cuales estaban estrechamente ligadas a la correcta provisión del 

servicio y las rendiciones de cuentas, las cuales son orientadoras de una relación 

entre el servicio y el usuario, (D.F. Kettl: 2008. 1-3) dándole una importancia 

mayor a la provisión del servicio, que a la producción del mismo. 

 

El diferenciador entre la administración pública de tipo burocrático tradicional y la 

Nueva Gestión Pública, es la provisión del servicio donde se introduce un medidor, 

el market-testing, para asegurar la calidad del servicio considerando las 

expectativas del ciudadano, lo cual es entendido como un prosumership (Aguilar 

2008.167-169). En este sentido, los consumidores están involucrados 

directamente en la producción del servicio pues en el momento de recibir un 

servicio pueden hacer denuncias o dejar quejas de los servicios recibidos debajo 

de los estándares esperados, terminando en la indemnización de perjuicios físicos, 

psicológicos o materiales, .  

 

Por supuesto, el control y la medición en la administración pública son 

herramientas que facilitaron la evaluación de estándares haciendo uso de las 

tecnologías de la información y de las redes sociales, las cuales precisan la 

pertinencia de los procesos y resaltan el papel del ciudadano como receptor 

principal, ya no de la eficiencia financiera, sino de la eficiencia social de los 

servicios prestados con calidad. (Aguilar, 2008) 

 

- Gestión de calidad y del servicio en la Nueva Gestión Pública 

Para poder continuar es necesario precisar lo que se entiende por calidad y la 

relevancia que tiene en el Nueva Gestión Pública. De acuerdo con Crosby la 

calidad puede ser entendida como el atributo inherente en un producto, proceso o 

servicio que cumple con los requisitos deseados, demandados y contratados por 

los clientes o usuarios, siendo de esta manera la calidad una cualidad de 

satisfacción de expectativas de los ciudadanos. (Ph. Crosby. 1980) 
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En este mismo sentido Albrecht, determina que la calidad es la medida del grado 

en que una cosa o experiencia satisface una necesidad, resuelve un problema o 

agrega valor a alguien” (Albrecht, 1993:71), es decir, se convertiría en un servicio 

de calidad utilizando los instrumentos y herramientas de apoyo que traen consigo 

una capacidad de respuesta que producen la percepción de cumplimiento de 

quienes usan el servicio. Cuando se hace referencia a los valores de respuesta y 

cumplimiento, se está haciendo referencia a la capacidad inmediata de la 

producción y consumo de un servicio, donde el usuario se convierte en un 

determinador de la eficiencia del servicio de acuerdo al interés, disciplina e 

información de lo requerido. 

 

Por esta razón, el servicio que se presta debe tener un área técnica encargada de 

la aplicación de mecanismos de recepción de deficiencias y emisión de 

soluciones, donde se incluya el uso de las tecnologías de la información como 

herramienta que permite dar oportuna respuesta a los clientes1 que manifiesten 

sus inconformismos por medio de estas redes, en las cuales, los ciudadanos 

adquieren las atribuciones para criticar la prestación deficiente del servicio y 

determinar responsabilidades de los funcionarios ya sea en términos sociales, 

profesionales o legales.  

 

El tipo de atribuciones que cada ciudadano tiene como cliente varia en intensidad  

de acuerdo con el tipo de servicio que estén requiriendo o que se les preste. De 

acuerdo a Aguilar Villanueva (2008), existe un tipo de servicio optativo en el cual 

se enmarca el transporte y es en el cual hay mayores reclamaciones por una 

                                                        
1
 El papel del individuo en la Nueva Gestión Pública se manifiesta en el concepto ciudadano vs. cliente, siendo esto un 

debate interno dentro de la ciencia política donde no se debería ver como cliente al ciudadano donde no se pierdan sus 
derechos y deberes fundamentes. No obstante, las relaciones entre Estado y sociedad, en la que se ve a la Administración 
Pública como un proveedor más de servicios, para satisfacer necesidades, en términos de intercambio mercantil, se ha 
transformando a una nueva relación que según Garcia se va incorporando a los aspectos sociopolíticos y culturales, sin que 
pierda sus facultades ciudadanas, pero con calidades de cliente. 
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buena contraprestación del servicio, pues hay un pago y se tiene en cuenta como 

un acuerdo entre parte con una actitud relacionada a un servicio prestado por 

privados.  

La Nueva Gestión Pública permite en estos proceso, la inclusión de las redes 

sociales, como herramienta comunicadora de emisión de soluciones, pues está 

basada en la innovación y el cambio de procesos internos que le permiten ser más 

flexible en un mundo tan cambiante como el de hoy en día donde las nuevas 

tecnologías tienen un papel prioritario dentro de la sociedad, en este sentido, esta 

herramienta, no solo sirve como un ente comunicador y eficaz, sino que 

dimensiona en muchas ocasiones la gravedad de problemas sociales. 

 

1.3. Redes Sociales 

Al ser relevante para la Nueva Gestión Pública una prestación eficiente de los 

servicios, donde se empodera la participación de los receptores del servicio, se 

puede entender que las redes sociales son una herramienta que facilita la 

conexión entre individuos y entidades que giran alrededor de intereses mutuos y 

que funcionan como nodos de información interconectados entre sí.  

 

De acuerdo con Ballesteros, Téllez y Meneses en su artículo Análisis de redes 

sociales y comunidades virtuales de aprendizaje. Antecedentes y perspectivas la 

configuración de una red “es una entidad fundamental en la red, éste puede ser un 

individuo o un colectivo. También constituye la red, la relación entre nodos…Las 

relaciones entre actores pueden ser diadas, triadas o grupos” (Ballesteros, Téllez y 

Meneses. 2013:44) mediante esta relación entre actores, la diada es una pareja 

que puede funcionar de manera recíproca, la triada es un subconjunto de tres 

actores que interactúan y un grupo se puede concebir como un conjunto de 

actores que tienen un acercamiento  que en termino de Molina puede ser para 

cohesión o para posicionamiento (Molina, 2001) 
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Tomando la definición de redes sociales precisada por Castañeda en su texto 

Redes sociales y otros tejidos online para conectar personas, en el cual se 

especifica que es un herramienta telemática de comunicación que tienen como 

base la web, que se organiza alrededor de perfiles personales o profesionales de 

los usuarios y tienen como objetivo conectarse secuencialmente a los propietarios 

de dichos perfiles a través de categorías, grupos, etiquetados personales etc..., 

Ligados a su propia persona o perfil profesional.(Castañeda, 2010) 

 

En estos perfiles, entonces, se puede desplegar la personalidad y la manifestación 

de una persona u entidad, quienes se conectan por medio de relaciones sociales, 

personales o profesionales entre sí, lo cual es una capacidad de socialización de 

problemáticas evidenciadas y la solicitud de respuesta de los perfiles 

institucionales, según McLuhan (1993) “la naturaleza del hombre estaba siendo 

traducida rápidamente en sistemas de información, que producirían una enorme 

sensibilidad global y ningún secreto” (Mcluhan,1993:13). 

 

Lo anterior, ha llevado a que las fronteras se hagan más pequeñas y se cree un 

mundo alterno en la internet donde el flujo de la información se incrementa día a 

día, llegando a formar lo que en la Teoría de Nuevos Medios de la Comunicación 

se le conoce como Cultura Mediática (Stevenson, N. 1995) y la Aldea Global 

(McLuhan, 1993). Este mundo digital ha sido un puente de transferencia de datos, 

que ha generado cambios en la dinámica de la organización y comunicación de los 

ciudadanos con su lenguaje propio, característico de las redes sociales. Estas 

herramientas digitales conectan a los usuarios directamente en un espacio y 

tiempo real, generando un intercambio o tráfico de datos de ciudadanos que 

participan. 

 

Es tal la relevancia del flujo de la información, que es creciente el número de 

ciudadanos que hacen uso del internet y las redes sociales, lo cual se evidencia 

en la siguiente información: 
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1.4.  Participación Ciudadana 

Para Nuria Cunill La participación Ciudadana se refiere a la intervención de los 

particulares en actividades públicas en tanto portadores de determinados intereses 

sociales (Cunill, 1991) 

 

Precisando lo mencionado por Cunill, es necesario diferenciar la participación 

tradicional de lo que se conoce como participación ciudadana, en este sentido, “La 

acción, intencional y racional de una o varias personas reunidas alrededor de un 

tema común de carácter social, frente al cual es necesario adelantar algunas 

acciones con el fin de alcanzar un objetivo que beneficie a todos los que 

intervienen” (Cunill, 1991).  

 

Por supuesto, aunque la participación social y ciudadana se ha ido transformando 

teóricamente desde los años 60 (Schneider, 2007:40), pasando por las demandas 

a los gobiernos nacionales y locales, hasta organizarse en torno a las 

problemáticas grupales con sentido individual que traspasan la crisis de la 

democracia representativa, no se puede dejar la pasar lo mencionado por Tilly y 

Shorter (1986), quienes aclaran que “…el descontento se transforma en acción 

colectiva y participación constituye un problema a resolver en esta teoría…Los 

individuos no se movilizan por arte de magia para participar en alguna empresa 

colectiva por muy furiosos, abatidos, hostiles y frustrados que se sientan. Su 

agresión sólo se verá canalizada hacia fines colectivos por medio de funciones 

coordinadoras y dirigentes de una organización, ya sea de carácter formal o 

informal. Las interacciones habituales y estructuradas de una red de compañeros 

pueden considerarse una organización, lo mismo, por supuesto que las 

estructuras mucho más elaboradas, como las sociedades de ayuda mutua o los 

sindicatos...” (Edward y Tilly: 1986.479/482.)  
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Teniendo en cuenta la crisis de la democracia representativa, Verba y Nie en su 

análisis de la participación política en América separaron la participación electoral 

tradicional de la participación ciudadana, sin dejar de estar vinculadas con los 

intereses de la participación política (Verba y Nie, 1972:2). Frente a esta crisis y 

los pobres resultados derivados de este modelo institucional tradicional, la 

ciudadanía encontró la forma de expresar y manifestar su opinión sobre el 

funcionamiento público y las problemáticas sociales, haciendo uso de los avances 

tecnológicos y las redes sociales. Al aprovechar las ventajas y libertades que 

ofrece la innovación tecnológica, se ha transformado la participación ciudadana, 

modificando las relaciones del Estado con los ciudadanos, trayendo consigo una 

aparente ruptura de la burocracia y la sensación de tener un acceso más rápido 

con el actor público directamente responsable.   

 

No obstante, ya es evidente que mediante los medios tradicionales de 

participación, el control social se ha ido debilitando llegando a considerarse en un 

estado de crisis: “Algunos investigadores han alertado de que los ciudadanos 

occidentales participan cada vez menos en los asuntos públicos, a pesar del 

aumento en los niveles educativos y en las habilidades y recursos de que 

disponen estos mismos ciudadanos” (Morales, 2005).  Nuria Cunill, lo expresa en 

términos de un “déficit persistente en el control ciudadano directo, e presado en el 

 allido es uer o por recuperar la ciudadanía como sujeto de la e igencia de 

cuentas a la  dministración   blica, así  como la p rdida a n m s pronunciada del 

control político sobre la Administración Pública, son, de hecho, rasgos que signan 

el panorama actual” (Cunill, 2007).    

 

Un medio no tradicional de participación son las redes sociales que le atribuyen 

mayores funciones a la opinión pública, y se le dan atribuciones a la ciudadanía de 

canalizar sus demandas por redes de comunicación, los bogotanos han ejercido 

sus denuncias del sistema masivo de Transmilenio haciendo uso de las redes 

sociales como una herramienta de participación ciudadana, por medio de la cual 
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los ciudadanos como clientes tienen el poder de expresar sus opiniones y hacer 

exigencia de cuentas a la Administración Pública (Cunill, 2007), en este sentido los 

bogotanos han recurrido a las convocatorios masivas por medio de las redes 

sociales, haciendo “activismo online” (Christakis y Fowler, 2010:215). 

 

 

1.5. Control social  

 

El control social se puede definir concisamente como “la capacidad de las 

colectividades sociales de regularse por sí mismas” (Janowitz, citado por L. 

Breiger. 2000). Hoy en día su conceptualización se ha vuelto más compleja por 

estos cambios digitales, resultando en una nueva forma de controlar y evaluar 24 

horas al día, 7 días a la semana y 360 días al año cualquier aspecto personal o 

social. Este control se potencializa con el aumento en la cantidad y el flujo de la 

información, sucede como un fenómeno viral que involucra cada vez más a 

personas, actores, organismos e instituciones, conllevando a la creación de 

nuevas dinámicas de organización ciudadana, pues “la fuerza del grupo permite 

cambios sobre el individuo que de otra forma podrían ser difíciles y generar 

nuevos vínculos” (Peña, 2013. Pág 19).  

 

Esta nueva dinámica Estado-Sociedad o en términos de Wierna poder y soberania 

(Wierna, 1993) ha hecho que las instituciones públicas se fortalezcan frente a 

estas nuevas organizaciones ciudadanas, mediante las cuales se buscan tres 

pilares: establecer mecanismos que aseguren el menor desvío posible entre las 

preferencias de los individuos respecto a la acción del Estado; la concepción 

democrática que asigna al legislativo un papel de control sobre el ejecutivo; la 

necesidad de contar con sistemas de información para verificar que los objetivos 

se cumplan”.(Petrei, 1997) 
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Por supuesto en las transformaciones sociales, estos tres pilares que recen en la 

relación de poder y soberanía, se han ido formando desde los avances digitales 

que exigen y ponen en evidencia sus demandas, las cuales se ven fortalecidas por 

más usuarios, se hacen virales y atacan directa e inminentemente la legitimidad 

del actor público:  

 

“Las soberanías departamentales se han disuelto tan rápidamente como 

las soberanías nacionales bajo las condiciones de la velocidad electrónica. 

La obsesión por los antiguos patrones de expansión mecánica, 

unidireccional, desde el centro hacia las márgenes ya no es relevante para 

nuestro mundo electrónico. La electricidad no centraliza, sino que 

descentraliza” (Mcluhan, citado por Stevenson, N. 1995) 

 

Este funcionamiento online, que propone un mayor acercamiento entre el 

ciudadano y el Estado, constituye un nuevo control social que implica la creación 

de nuevos espacio de diálogo y participación que no pueden ser desconocidos por 

las instituciones públicas colombianas nuevas formas de concebir y ejecutar el 

control social (DeGiorgi, 2000). Ejemplo de esto son los usuarios de Transmilenio 

que se manifiestan a través de sus cuentas en Twitter, llegando en algunos casos 

a organizarse a través de las redes sociales contra el sistema de transporte 

masivo, cuando sienten que la administración no responde a sus quejas y 

demandas. Han llegado a deteriorando los articulados, bloquear el funcionamiento 

de este y hacer despedir a funcionarios, tras haber publicado videos en redes 

sociales de ellos sobrepasando su autoridad o evadiendo sus obligaciones.  

 

En relación con estos planteamientos, Jones (2001) entiende que las tecnologías 

en espacios públicos urbanos proporcionan una imagen de una situación, en claro 

contraste con el conocimiento de lo que tradicionalmente se piensa que está 

sucediendo. Desde este punto de vista, las herramientas tecnológicas electrónicas 

posibilitan una forma de vigilancia a distancia diferente a la de las disciplinas 
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normativas en la medida que da lugar a un modo relacionado de toma de 

decisiones basado en la evidencia proporcionada por un sistema electrónico que 

expone que para el caso de Transmilenio el servicio no ha sido proporcionado 

adecuadamente. 

 

Es así, como la nueva gestión pública, mediante la implementación de las Tics, 

permite que las redes sociales jueguen un papel fundamental en el desarrollo del 

control social y el objetivo de la sociedad en la utilización de esta, lo cual se ve 

reflejado en la situación actual de Transmilenio y sus usuarios, como lo dijimos 

anteriormente, los usuarios utilizan estos medios como herramienta de expresión y 

denuncia, para conseguir objetivos en pro del mejoramiento del servicio, sin 

embargo, es de anotar que estas en muchas ocasiones se quedan como 

comentarios, que divagan por la red, mostrando la realidad de los usuarios pero la 

administración de Transmilenio, no responde de manera adecuada a estos 

denunciantes.  
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CAPÍTULO II. CRISIS DEL SISTEMA TRANSMILENIO 

En este capítulo se hará una descripción de cómo funciona Transmilenio, qué es,  

los inconvenientes que ha presentado el sistema y las soluciones fallidas que se le 

han dado, esto describe que sucede cuando una nueva forma de denuncia y de 

reclamación demanda un mejor servicio.  

 

2.1. El Sistema Transmilenio 

-¿Qué es Transmilenio? 

Transmilenio, es el principal sistema de transporte masivo de buses de rápido 

tránsito (BRT) que tiene Bogotá, su figura jurídica TRANSMILENIO S.A., es la 

entidad encargada de la coordinación de los actores que planean, gestionan y 

controlan la prestación eficiente y permanente del servicio público de transporte 

masivo urbano en Bogotá, inaugurado en el año 2000 por el entonces Alcalde 

Enrique Peñalosa.   

Actualmente, el sistema está compuesto por 11 troncales con corredor segregado 

del tipo sistema cerrado en los carriles centrales de las principales avenidas de la 

ciudad, tronco alimentado, de plataforma alta y con paradas encapsuladas, las 

cuales son:  Av. Caracas, AutoNorte, Suba, Calle80, NQS Central, Américas, NQS 

Sur, Caracas Sur, Eje Ambiental, Calle 26 y Carrera Décima, atreves de las cuales 

se movilizan diariamente 1.926.985 pasajeros en 2022 articulados o biarticulados 

que paran en las 137 estaciones de las troncales ( Transmilenio, 2014).  

Aunque las troncales son las columnas principales del Sistema, este también 

unifica distintos medios de transporte en los que se incluyen: 13 ciclo 

parqueaderos con 2331 puestos, 901 buses alimentadores verdes, 6084 auxiliares 

azules, 169 complementarios naranja y 43 especiales vino tinto (Transmilenio, 

2014). 

https://es.wikipedia.org/wiki/Avenida_Caracas_(Bogot%C3%A1)
https://es.wikipedia.org/wiki/Avenida_Jim%C3%A9nez
https://es.wikipedia.org/wiki/Avenida_El_Dorado
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El sistema Transmilenio presta su servicio de transporte de lunes a sábado de 

4:30am a 11:00pm, los domingos y festivos de 6:00am a 11:00pm, los buses 

alimentadores tienen horario de lunes a sábado desde las 4:30am hasta las 

11:30pm, los domingos y festivos éste mismo servicio funciona de 5:30am hasta 

las 9:30pm, aunque las rutas son menos numerosas y por ende la oferta de buses 

se reduce considerablemente, durante las horas pico se entiende que hay mayor 

cantidad de vehículos circulando que en las horas valle. 

-Deterioro del Sistema Transmilenio 

En el proceso de implementación, organización y planeación del Sistema 

Transmilenio, se han presentado varios inconvenientes en su funcionamiento que 

han generado reclamaciones de la ciudadanía como: Insuficiencia de vías de 

malla vial, Demoras en las rutas,  Mecanismos de contingencia, Cantidad de 

pasajeros en hora pico y hora valle, inversiones para obras de integración, retraso 

en las obras y el deterioro de la infraestructura ,Troncales y estaciones más 

congestionadas, estados de las vías, acoso a mujeres  e inseguridad (Revista 

Semana, 2014).  

Especificando esas problemáticas, Bogotá a la fecha no tiene vías alternas para 

que puedan movilizarse tanto los vehículos particulares, como los de servicio 

público, Aún más, se sigue esperando la construcción de la Troncal de 

Transmilenio por la Av. Boyacá para descongestionar el occidente de la ciudad ( El 

Espectador, 2015) y la construcción del Metro como medio masivo transversal en 

la ciudad y de mayor velocidad( Pulzo,  2014). 

En cuanto a los problemas fiscales, no está completa la implementación del SITP 

en la cual se han visto inconvenientes financieros por dos razones: primero, la no 

salida de los buses tradicionales, lo que reduce los ingresos financieros por 

tiquetes, encuentrandose en grave crisis financiera las 2 empresas concesionarios 

(Coobus y Egobus) (Pulzo, 2015). Y segundo, el desconocimiento de los 

https://es.wikipedia.org/wiki/Lunes
https://es.wikipedia.org/wiki/S%C3%A1bado
https://es.wikipedia.org/wiki/Domingo
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paraderos, rutas y unificación de tarjetas, lo cual disminuyen la cantidad de 

pasajeros para encontrar un punto de equilibrio en el Sistema (Noticias Caracol, 

2015). 

Por otra parte, el Director del IDU William Camargo, explicó que en diez años la 

ciudad ha invertido el 70 por ciento de los recursos para malla vial en la 

construcción de infraestructura y no se han conseguido más de 12 kilómetros 

nuevos, debido a los costos. Entre tanto, los 15.600 kilómetros de vías que tiene la 

ciudad se siguen deteriorando (Eltiempo, 2015). Lo anterior, implica la no 

descongestión vial, ni la descongestión de los articulados saturados de pasajeros 

en los cuales se presentaron 628 de acoso sexual en el 2014 (El Nuevo Siglo 

2015) y en el cual el 89% de los Bogotanos se sienten inseguros (Eltiempo, 2015). 

Sumado a lo anterior, hay un grave inconveniente de Hacinamiento que no supera 

el de otros sistemas de transporte masivos en el mundo, por ejemplo: en Europa 

hay un promedio de 4 pasajeros por metro cuadrado, el estándar mundial son 6 

pasajeros por metro cuadrado, contrastado con el de Bogotá que está por el orden 

de 8 pasajeros por metro cuadrado, con estaciones como Toberín con 19 

pasajeros por metro cuadrado, Calle 146 con 16 pasajeros por metro cuadrado y 

Calle 127 con 14 pasajeros por metro cuadrado (Revista Semana, 2015).  

 
 
2.2. Hechos y Soluciones incumplidas 

 
Tras el deterioro del Sistema Masivo de Transporte y reconociendo las bondades 

de la Nueva Gestión Pública, la modernización del Estado fue adoptando este 

nuevo modelo gerencial, que permite cambios en pro de un mejor funcionamiento 

interno, donde se implementan características fundamentales como: el 

profesionalismo, capacidad técnica, orientación a la gestión y los resultados e 

independencia política para cumplir sus funciones, lo cual se considera el valor del 

resultado (Aguilar, 2006,173), para contrarrestar las protestas, bloqueos y 
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reclamos, que son producto del mal servicio y las cuales agravan la situación del 

Sistema,  se realizaron una serie de soluciones, las cuales tampoco han dado 

resultados, trayendo consigo la continuidad de las protestas y los bloqueos. 

 

-Cantidad de protestas y anuncios de las protestas 

 

A partir de la información suministrada por Transmilenio y la cual fue obtenida de 

la bitácora de operaciones del sistema troncal, en la tabla y gráfica siguientes, se 

puede observar el comportamiento de las manifestaciones y bloqueos desde el 

año 2010 hasta el 30 de abril de 2015. 

 

AFECTACIONES A LA OPERACIÓN POR  
BLOQUEOS Y MANIFESTACIONES EN EL SISTEMA TRANSMILENIO 

PERIODO: Enero de 2010 a ABRIL de 2015 

DETALLE 2010 2011 2012 2013 2014 2015 

MANIFESTACIÓN 153 159 161 219 189 35 

BLOQUEOS 103 142 73 133 727 128 

TOTAL 256 301 234 352 916 163 

 

Las manifestaciones acá registradas, en su mayoría corresponden a hechos 

externos o reclamaciones a la Administración Distrital o Nacional; por ejemplo una 

manifestación de maestros, un paro de trabajadores, demandas de los 

estudiantes, lo cual no tienen nada que ver con el funcionamiento del Sistema de 

Transporte, pero que si afecta la operación regular del mismo. 

 

Estos bloqueos tienen de manera regular, motivaciones que se derivan en la 

operación del sistema, tanto los bloqueos como las manifestaciones son 

situaciones que alteran la operación regular del mismo. Si, una manifestación 

bloquea el sistema en la zona centro o zona norte y del otro lado de la ciudad en el 

sur o en el occidente se genera un bloqueo porque retrasos de los buses 

afectados por la manifestación, es decir, de una u otra manera el Sistema se ve 
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afectado presentando ineficiencias que producen quejas por parte de los usuarios, 

las cuales de una u otra manera tienen que ser solucionadas. 

 

 

 

 

-Defensor del Usuario 

 

Considerando lo anterior, se dieron las disposiciones legales para poder proteger 

los Derechos de los Ciudadanos Usuarios del Sistema del SITP teniendo en 

cuenta sus quejas y reclamos, por medio de la creación de la figura del Defensor 

del Usuario del SITP mediante la resolución 642 de 2011, el cual está bajo la 

dirección del Subgerente de Comunicaciones y de Atención al Usuario. 

 

De acuerdo con sus funciones, el Defensor del Usuario del SITP no está facultado 

para  resolver reclamos de los ciudadanos por los servidores prestados por 

Transmilenio considerados como no satisfactorios, razón por la cual deberá 
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agotarse el procedimiento que la Oficina de Atención al Ciudadano del ente gestor 

tenga previsto en cumplimiento de las normas respectivas. 

 

 Con el fin de fortalecer la gestión del Defensor y que pudiera tener resultados 

visibles se dispuso la creación del Comité para la implementación de la Junta 

Asesora de la defensoría del Ciudadano del Usuario del SITP mediante la 

resolución 273 del 27 de Julio de 2013 y la 336 del 15 de Agosto de 2013, la cual 

tuvo como resultado la conformación de una delegación compuesta por 

universidades, Transmilenio, organizaciones gremiales y organizaciones no 

gubernamentales. 

 

Habiendo sido creada la figura y con relación a los bloqueos y protestas se le 

suman las 26.750 quejas escritas y radicadas de las personas que tienen 

inconformidades con el Sistema, las cuales corresponden al periodo comprendido 

entre junio del año 2012 y junio de año 2013, es decir, un promedio de 73 cada 

día, de las cuales el 50% son quejas por retrasos en las rutas (Revista Semana, 

2015).  

 

Estas quejas las cuales no superan el 1% de la cantidad de usuarios que hicieron 

uso del Sistema durante el periodo de un año, demuestra el desconocimiento o 

desconfianza que tienen los clientes de la oficina de Atención al Ciudadano, 

quienes a pesar del acompañamiento que le dan a la ciudadanía por medio del 

Defensor del Usuario,  no han tenido una acogida dentro de los usuarios-clientes, 

lo cual significa que la ciudadanía le da mayor relevancia a las vías de hecho, los 

bloqueos y las protestas para obtener mejores resultados en cuanto a las 

denuncias del Sistema. Esto causado por el desconocimiento que se tiene la figura 

y porque no tiene capacidad de decisión o resolución.  
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2.3. Caso de Estudio. 

 -Delimitación del caso Transmilenio 

El presente caso de estudio es una investigación que se realiza en la ciudad de  

Bogotá, durante las fechas 17, 18, 19 y 20 de Marzo del 2015. Fechas 

seleccionadas por ser de amplia difusión de los medio de medios masivos de 

comunicación, quienes obtuvieron la información via Twitter, expondiendo los 

bloqueos por vías de hecho que fueron difundidos por redes sociales, a raíz de 

problemáticas presentadas en el sistema de Transmilenio.  

- Hechos del caso TransMilenio 

La Revista Semana difundió en su portal web el 19 de Marzo del 2015 la noticia: 

Vuelve y juega bloqueo en Transmilenio, en la cual se afirmó: Tras algunos meses 

de tranquilidad, nuevos bloqueos se presentan este jueves en Transmilenio. 

Cientos de usuarios inconformes decidieron bloquear siete estaciones de la 

Avenida Caracas, desde la calle 45 a la calle 76, en Bogotá (Revista Semana, 

2015). 

 Por su parte, Caracol Radio registró el mismo día: Bloqueos colapsaron varias 

troncales de Transmilenio nota radial que especificó que Usuarios reportaron 

bloqueos en las estaciones de la Calle 72, Avenida Suba y la Calle 100 (Caracol 

Radio, 2015). Y finalmente,  NoticiasRCN medio de televisión que colgó en su 

portal web el video de la nota Problemas de movilidad por bloqueos en varias 

estaciones de Transmilenio en el cual se menciona que En la troncal de la avenida 

Suba y Las Américas se registraron marchas que retrasaron el sistema, lo que 

generó largas filas de articulados(Noticias RCN, 2015).  

Si bien es cierto, en el mapeo se encuentra más de 53 notas en el buscador de 

google, los anteriores registros de prensa son una representación de la captura 

por parte de los medios de comunicación en prensa escrita, radio y televisión. Al 
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haberse definido el tiempo y espacio del caso de estudio, era necesario recoger la 

información del objeto de estudio que son las redes sociales, por lo cual se hizo 

una toma de muestras aleatoria con la técnica directa de observación de 

participantes activos del proceso que se analiza, que son las quejas por parte de 

ciudadanos sobre las deficiencias en los servicios de calidad de Transmilenio. 

 

2.4. Eventos seleccionados 

Los siguientes fueron trinos o tweets seleccionados como referencia de lo que 

sucedió durante el 17, 18, 19 y 20 de Marzo en Transmilenio, aclarando como fue 

presentado el Trino, lo que sucedió, si Transmilenio dio respuesta, si de este 

evento hay registro en Medios, los compromisos y el levantamiento del paro.  

 

Episodio marzo 17 de 2015 

Relevancia del tweet: Este trino fue seleccionado por ser el primero que 

registrara una manifestación durante marzo 17, el cual tiene soporte fotográfico 

dándole veracidad a la información suministrada.  

Contenido tweet: El perfil de @teffyJey estuvo denunciando Bloqueos en la via, 

por medio del registro fotográfico de lo ocurrido a las 4:21pm en la Calle 100 en el 

sentido Norte Sur. 

Respuesta Distrito: A la 1:00pm Transmilenio había mencionado una 

manifestación en la U. Nacional con posible afectación del sistema por la Calle 26. 

Posteriormente, no envió ningún tweet ni hizo mención alguna relacionada con el 

tweet de lo que sucedió en la Calle 100. Minutos después a las 5:00pm, el único 

tweet que refleja la cuenta de @Transmilenio fue el siguiente:  “#VIDEO ¿Qué son 

cámaras biométricas y como ayudaran a la seguridad de #TransMilenio? 

Youtu.be/IWoCC9lqNh0” tweet que no refleja la aceptación de la queja, ni 

evidencia acciones o soluciones posibles de parte del sistema masivo. 
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Registro en Medios: Los medios de comunicación registraron Restablecen paso 

en calle 26 y carrera 30 afectadas por disturbios en Universidad Nacional( Pulzo, 

2015)  

No hay mención en mendios de la reclamación en la Calle 100 por el mal servicio, 

solo por protestas de estudiantes. 
Compromiso Distrito: El Distrito no se pronunció al respecto.  

Levantamiento paro: Los policías de la troncal y otros usuarios intervinieron, 

según información de otros trinos. 
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Episodio Marzo 18 de 2015 

Relevancia del tweet: Varios usuarios comentan de retrasos en el Sistema, 

eneficiencia en las rutas, no siendo una sola persona, sino varias.  

Contenido tweet: @yuddycrispi dijo “ Los invito a Suba llevamos hora y media 

intentando subirnos al F29 y varias rutas colapso total” 

Respuesta Distrito: La cuenta de Transmilenio, no envío ningun mensaje ni a los 

usuarios, ni generalizado.  

Registro en Medios: Los medios de comunicación no registraron nada, al parecer 

se vuelve algo normal del Sistema aunque hayan quejas.  

Levantamiento paro: No se registra bloqueo, pero si mal servicio, del cual los 

usuarios se conformaron como si fuera normal.  
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Episodio Marzo 19 de 2015 

Relevancia del tweet: Este trino fue seleccionado por ser el primero que 

registrara una manifestación durante marzo 19, el cual tiene soporte fotográfico 

dándole veracidad a la información suministrada.  

Contenido tweet:  @juansq registra : Bloqueso a @Transmilenio en Cll. 72 

@Transmiseria @Transmireporte 

Respuesta Distrito: #TMAhora Se presentan bloqueos de usuarios en diferentes 

zonas de la troncal caracas, servicios retrazados por novedades. 

Registro en Medios: Caótica situación en TransMilenio por demoras en el servicio 
(Elespectador, 2015) 

Compromiso Distrito: ‘Hemos tenido bastante lluvia en la ciudad y marchas 

correspondientes y eso en el transcurso del día ha afectado la movilidad en la 

ciudad’’, manifestó el vocero de Transmilenio (Elespectador, 2015) 

Levantamiento paro: El paro se levantó solo, no hubo reacción de policía, ni 

negociación.  

Episodio Marzo 20 de 2015 

Relevancia del tweet: Se 

evidenció en la fotografía un 

bloque en la calle 63 registrado 

por la usuaria 

@PaolaSanchezDia, quien 

tampoco recibió soluciones, ni 

disculpas. 

Contenido tweet: Este registro 

fue posible mediante la 

participación ciudadana activa de 

usuarios con el 

#salvemostransmilenio, hashtag 
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que se menciona en algunas denuncias que realizan los ciudadanos.  

 

Respuesta Distrito: A pesar de los continuos bloqueos producidos durante tres 

días, en el cuarto día, el día 20 de mayo, tampoco se dio respuesta a lo que 

estaba sucediendo en el sistema 

Registro en Medios: Reportan bloqueos en estaciones de Transmilenio por 

protestas (W Radio, 2015) 

Compromiso Distrito: "En esa estación hay muchas personas en actitud de 

vandalismo", informó TransMilenio 

 

.  
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CAPÍTULO III. ANALISÍS DEL CASO TRANSMILENIO   

En este capítulo se hara un analisis de la relevancia de las redes sociales en 

Colombia, con el fin de exponer su relevancia, para posteriormente aterrizar un 

analisis practico y teorico.  

3.1.    Redes sociales en Colombia y en Bogotá                      

 

Para Castañeda las redes sociales son una organización alrededor de perfiles 

personales…y tienen como objetivo conectarse secuencialmente a los propietarios 

de dichos perfiles a través de categorías, grupos, etiquetados personales etc..., 

Ligados a su propia persona o perfil profesional.(Castañeda, 2010). 

 

Considerando lo anterior, es necesario puntualizar que de acuerdo con el análisis 

y medición de audiencia de ComScore, Colombia tiene un promedio mayor en 

minutos por visitante online que el promedio global, con 1404 minutos por visitante 

y alrededor de 12.504.000 millones de visitantes únicos, conectándose 

formalmente por medio de identidades sociales, políticas, económicas o religiosas. 

Tabla 1. Audiencia online en Colombia. 

Fuente: ComScore 2014 
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Así mismo, Los colombianos distribuyen una mayor proporción de su tiempo en el 

uso de redes sociales, dedicándole 6.034 minutos al uso de estas al mes. 

Tabla 2.  Proporción de tiempo en minutos online 

Fuente: ComScore 2014 

Colombia es el primer país de América Latina en promedio de páginas por día. 

Tabla 3.Lugar promedio de páginas en América Latina. 

Fuente: ComScore 2014 

Las principales redes sociales, sus funcionalidades, su relevancia y aplicabilidad. 
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Tabla. 4 Redes sociales en Colombia. 

Fuente: ComScore 2014 

 

Facebook: Red social creada en el 2004, lo más importante de la red es la 

conexión de las características de cada perfil y cuyo objetivo principal es conectar 

sucesivamente a los usuarios que hacen parte de la red. Por supuesto, hay una 

serie de posibilidades en la interacción, de acuerdo con Castañeda y Gutiérrez, se 

puede lograr una serie de posibilidades para comentar, compartir, publicación de 

foto y mensajes. 

 

En cuanto a cifras, las estadísticas expuestas en la página de Facebook estiman 

que la red social tiene alrededor de 1.44 billones de usuarios a marzo del 2015 y 

de acuerdo a la medición de ComScore en Colombia se estima que había cerca 

de 11.596.000 millones de usuarios activos en el 2014.  Entre sus cifras relevantes 

se destaca que en Colombia Facebook incrementaron las acciones sociales en un 

118% durante el 2014 y un aumento de 124 % en el número de fans en las 

principales páginas en Colombia.  
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Fuente: ComScore 2014 

 

Twitter: Esta red social creada por Jack Dorsey, en marzo de 2006, consiste en la 

publicación de objetos, los cuales pueden compartirse, ser movilizadores y bases 

para activismo, según Castañeda y Sánchez. Es decir, en los nodos de esta red 

subyacen los entusiasmos y sirve a los que las usan de lo que pasa en la red y 

fuera de la red, impactando la opinión pública. (Castañeda y Sánchez, 2010) 

 -Entre los términos más usados están: 

Tweet: Mensaje de máximo 140 caracteres. 

Trending Topic: Temas del momento, Tendencias, Temas de moda. (TT) 

Retweet: Republicar algo que alguien haya publica en su propio perfil. (RT) 

Follow: Seguir 

Followers: Seguidores 

Following: Siguiendo 

DM: Mensaje Directo. 

Hashtag (#): Etiqueta de referencia sobre la frase que contiene el tweet.  

http://es.wikipedia.org/wiki/Jack_Dorsey
http://es.wikipedia.org/wiki/Marzo
http://es.wikipedia.org/wiki/2006
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Se estima que en el mundo hay cerca de 284 millones de usuarios que envian 

alrededor de 500 tweets al día. En Colombia se estima que tiene un aproximado 

de 2.656.000 millones de usuarios unicos, haciendo de esta red social la tercera 

en actividad en Colombia.  

 

En twitter hay la posiblidad asi como en facebook, de que las personalidades, 

entidades gubernamentales y movimientos, publiquen sus actividades y den 

respuesta a la ciudadania. Un ejemplo de ello son las cuentas mas famosas a 

nivel politico y gubernamental: 

             

 

          

Fuente:http://www.socialbakers.com/statistics/twitter/profiles/colombia/society/governmental/page-1-5/ 

La relevancia de Twitter en Colombia está marcada por el incrementado en un 

603% el número de seguidores de las principales páginas y un 269% en número 

de momentos sociales.  

http://www.socialbakers.com/statistics/twitter/profiles/colombia/society/governmental/page-1-5/
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Tabla 6. Audiencias sociales 

Fuente: ComScare 2014 

 En términos del Dr. Adrian Palacios especialista en neurociencia de la 

Universidad Católica de Valparaíso "Nuestro cerebro está constituido por millones 

de células, neuronas, interconectadas entre ellas dando lugar a una red neuronal 

de gran tamaño y cuyo lenguaje y función biológica da cuenta, por ejemplo, de 

propiedades como la conciencia, el aprendizaje, la memoria. No es raro, entonces, 

que consideremos las redes sociales, internet, por ejemplo, como una analogía de 

cómo nuestro cerebro est  constituido…Facebook, Twitter, constituyen 

herramientas a través de las cuales un número importante de personas logra 

comunicarse en sincronía dando cuenta del estado local o global de la sociedad 

frente a un fenómeno o evento en particular, quizás un buen nombre podría ser 

metaurbanismo, el cerebro de la sociedad"2, agregó el medico en relación con la 

movilización ciudadana en las redes sociales. 

                                                        
2
 Economia y Negocios online, Las redes sociales e internet generan "inteligencia colectiva", documento recuperado de: 

http://www.economiaynegocios.cl/noticias/noticias.asp?id=152249 
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En cuanto al estado global y local de la sociedad, hay varios inconvenientes como 

la inseguridad, la cantidad de personas coladas, puertas averiadas de los 

articulados, estaciones llenas, retraso, falta de cultura ciudadana por parte de los 

usuarios, bloqueos en las vías de las rutas, organización de las rutas, congestión 

vehicular producida por los articulados, entre otros. Situaciones que ocasionan 

que los usuarios se organicen colectivamente atreves de las redes sociales para 

denunciar las deficiencias del sistema de Transmilenio, es decir, se produce una 

inteligencia colectiva. 

En cuanto a Bogotá, no es tan fácil determinar cuántos usuarios geográficamente 

están activos, esta cifra puede oscilar entre 300.000 y 1 millones, pues en el perfil 

del usuario en Twitter, hay tres datos relacionados con la geografía, sin embargo, 

ninguno es demasiado útil para determinar su ubicación, ya que no  

es obligatorio ni verificado. En primer lugar, la ubicación, es un campo abierto, a 

diferencia de otros servicios en los cuales se debe seleccionar de una lista de 

países. Buena parte de la gente lo deja en blanco, o coloca cualquier cosa. En 

segundo lugar, la zona horaria: suele ser ignorado. Una gran cantidad de twitteros 

tienen a "Hawaii", por ser la primera opción disponible y en tercer lugar, la 

ubicación del tweet: de ser marcado, los tweets enviados por el usuario serían 

geo-localizados. Desafortunadamente, por razones de seguridad, la mayoría de 

los twitteros colombianos no lo marcan(Twitter, 2015)3. 

 

Para el caso de estudio, los perfiles que son de interés en esta investigación, 

serán la Secretaria de Movilidad (@SectorMovilidad) con más de 367 mil 

seguidores y 49 mil tweets, el perfil oficial de Transmilenio (@Transmilenio) creado 

en agosto del 2009 con más de 587 mil seguidores y 19 mil tweets( Twitonomy, 

2015)4, el perfil de Transmilenio y SITP  (@transmisitp) con 8360 tweets y más de 

18 mil seguidores, y la palabra Transmilenio como objeto de búsqueda la cual se 

                                                        
3 http://www.twitter-colombia.com/faq/cuantos-usuarios-de-twitter-hay-en-colombia 
4 http://www.twitonomy.com/search.php?q=Transmilenio 
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encuentra en promedio 23.103 al mes, de acuerdo con la aplicación de monitoreo 

de redes sociales Topsy en su buscador y análisis de tendencia. 

 

Eso en cuanto a twitter, en cuanto a Facebook el fan page de Transmilenio S.A. 

cuenta con más de 14 mil seguidores y de la Secretaria de Movilidad cuenta con 

más de 7 mil seguidores. Las diferencias funcionales de estas dos redes sociales, 

Facebook es una red de conexión entre personas, empresas, entidades y 

sociedades con fines  informativos no inmediatos, considerando que las personas 

no tienen las facilidades de permitir notificaciones cuando el perfil, por ejemplo: 

Transmilenio, envía un mensaje, a menos que esté conectado a la red y pendiente 

de las novedades llamadas new feeds o generando un grupo para realizar 

denuncias como La Liga de Usuarios de Transmilenio con más de 6 mil miembros.  

 

Por otra parte, twitter es una red social con fines de inmediatez de un mensaje de 

140 caracteres, del cual se pueden recibir notificaciones automáticas y leer los 

mensajes que se escriben relacionados con el tema utilizando el buscador, lo cual 

la hace la red predilecta para realizar las denuncias y que represente una 

movilización utilizando un HT como #Salvemostransmilenio o expresando sus 

opiniones. 

 

3.2.     Análisis Teórico y práctico del Caso de Estudio 

 

La Nueva Gestión Pública, ha permitido que los gobiernos de todo el mundo 

tengan a su alcance nuevas maneras de gestión flexibles y orientadas a logros 

específicos, lo cual permite que el estado actué de manera más eficiente, 

promoviendo de manera positiva la participación y el cambio administrativo, 

modificando de esta manera los procesos burocráticos y permitiendo que la 

ciudadanía participe en la creación de los servicios. 

 



52 
 

Es por ello que la Nueva Gestión Pública, es la manera como el estado hace parte 

de la modernización, Colombia es uno de los países latinoamericanos, que opto 

por este nuevo modelo gerencial, que permite cambios en pro de un mejor 

funcionamiento interno, donde se implementan características fundamentales 

como: el profesionalismo, capacidad técnica, orientación a la gestión y los 

resultados e independencia política para cumplir sus funciones, lo cual se 

considera el valor del resultado (Aguilar, 2006,173).  

 

Así mismo, Colombia en su evolución de cambio del modelo gerencial, ha tenido 

en cuenta diversas recomendaciones de entes internacionales que ha logrado 

introducir los nuevos elementos a la nueva cultura del concepto de lo público, 

como lo fue en 1951, según Cruz (2009, 23),  Con la misión Currie y Lebret, AID, 

Cepal, que expusieron e introdujeron en Colombia nuevos conceptos económicos 

y recomendaciones sobre los enfoques y estrategias de la administración pública, 

para innovar en la participación ciudadana la influencia del proceso de toma de 

decisiones dentro de la acción pública (Morales, 2005).  

 

Colombia en los últimos años ha dado pasos gigantes al cambio de la 

administración estatal, como lo fue la “Carta Iberoamericana de la Función 

Pública”, donde se estipulan conceptos plasmados en la Ley 909 de 2004; donde 

profundiza la Gerencia Pública, los acuerdos de Gestión, la evaluación del 

desempeño, los nuevos requisitos del empleo público y la carrera administrativa.  

 

En Colombia, el concepto de Nueva Gestión Pública es reciente; pues, en los 

últimos veinte años, se han introducido instrumentos gerenciales en el Estado. 

Donde la Constitución de 1991, dio lugar a la modernización de las instituciones 

públicas y de la estructura del Estado, teniendo como prioridad las necesidades 

del país, y los cambios que este había tenido con la antigua constitución de 1886. 
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Con la nueva constitución de 1991, se permitieron las nuevas disposiciones 

dedicadas a la función pública, lo referido al ingreso y permanencia por méritos, el 

retiro del servicio por una deficiente evaluación del desempeño, el establecimiento 

de la carrera administrativa como el principio general en el empleo público, la 

gestión administrativa como uno de los deberes del Estado a favor de los 

ciudadanos (Cruz, 2009. 24). Lo anterior, es un desafío al cambio normativo, 

donde su implementación promete evolucionar la manera de administración de 

entidades como Transmilenio S.A., implementando herramientas gerenciales 

básicas de coordinación, planeación e implementación de estrategias donde la 

innovación permite mejoras sustanciales, utilizando las redes sociales como 

herramientas no convencionales para informar o interactuar con los clientes. 

 

Esto quiere decir que la Nueva Gestión Pública procuró centrar su atención en los 

ciudadanos, disponiéndoles bienes y servicios con óptimos niveles de eficiencia y 

eficacia, lo que implica la racionalidad y el desempeño responsable de los 

funcionarios públicos relacionados con el Sistema de Transporte Bogotano, que 

deben proveer la correcta provisión del servicio y las rendiciones de cuentas, las 

cuales son orientadoras de una relación entre el servicio y el usuario, (D.F. Kettl: 

2008. 1-3) para “potenciar los recursos humanos del aparato público, 

introduciendo estímulos para su desarrollo y buen funcionamiento y logro de 

objetivos; con tecnología de punta para la gestión interior de los gobiernos y para 

mejorar el contacto con la ciudadanía, entre muchas otras  reas” (Cru , 2009)  . 

 

Estas reformas son controversiales dado la estructura administrativa y la 

incidencia en la toma de decisiones políticas, cambiando el estilo de 

administración burocrática, que estaba llena de procedimientos de reclamaciones 

poco útiles y para la ciudadanía, entre junio del año 2012 y junio de año 2013 se 

registraron 26.750 quejas escritas y radicadas de las personas que tienen 

inconformidades con el Sistema, una cifra poco representativa siendo necesario el 

uso de herramientas poco convencionales, para producir un mejor servicio en 
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Transmilenio y que de acuerdo a Aguilar Villanueva (2008), es un servicio optativo 

en el cual hay mayores reclamaciones por una buena contraprestación del 

servicio, por el pago que hay de por medio que se enmarca en un servicio 

prestado por privados.  

 

En la práctica, estas transformaciones de las organizaciones y sistemas públicos 

cambiaron la metodología de evaluación para darle un lugar predilecto a la 

eficacia, eficiencia, adaptabilidad y capacidad de innovación (Osborne y Plastrik, 

1997. 13), donde las conexiones de recursos humanos y tecnología dan origen a 

nuevos valores administrativos con disminución burocrática y descentralización de 

las organizaciones (Olias de Lima: 2001, 12-30). Por su parte, estos valores 

involucraron la medición del servicio público, medición que evidenció las fallas del 

servicio prestado por una entidad pública en la competitividad con empresas 

privadas que pudieran prestar un servicio similar.   

 

Es por ello, que se implementaron modelos gerenciales con tecnologías de 

información como estrategia de la Nueva Gestión Pública, teniendo en cuenta que 

“la naturaleza del hombre estaba siendo traducida rápidamente en sistemas de 

información, que producirían una enorme sensibilidad global y ningún secreto” 

(McLuhan, 1993: 13). específicamente en el uso de redes sociales como 

“Facebook, Twitter, las cuales constituyen herramientas a través de las cuales un 

número importante de personas logra comunicarse en sincronía dando cuenta del 

estado local o global de la sociedad frente a un fenómeno o evento en particular.."5 

trayendo consido la denuncia, la movilización social física y virtual frente a los 

temas más latentes que afecta a la ciudadanía con reclamos a Transmilenio y la 

Administración Distrital. 

 

                                                        
5 Economia y Negocios online, Las redes sociales e internet generan "inteligencia colectiva", documento recuperado de: 

http://www.economiaynegocios.cl/noticias/noticias.asp?id=152249 

 



55 
 

En cuanto a twitter se estima que en el mundo hay cerca de 284 millones de 

usuarios que envian alrededor de 500 tweets al día. En Colombia se estima que 

tiene un aproximado de 2.656.000 millones de usuarios unicos, haciendo de esta 

red social la tercera en actividad en Colombia, de donde se registran en promedio 

23.103 tweets al mes hablando de Transmilenio de acuerdo con la aplicación de 

monitoreo de redes sociales Topsy en su buscador y análisis de tendencia. 

 

 Estos tweets aunque representan una mayor cantidad de quejas, comparadas con 

las radicadas en la oficina de Atención al Ciudadano, no necesariamente 

representan un sentimiento negativo en contra del sistema de transporte masivo. 

Al no haber una respuesta plena de las quejas radicadas y twitteadas, los usuarios 

continúan las manifestaciones por vías de hecho bloqueando el funcionamiento 

del Sistema, púes la masificación de las redes sociales no es una cifra 

representativa, sino de referencia de lo que está sucediendo, pues tras haberse 

publicado videos, fotos y comentarios en redes de los bloqueos del 19 de Marzo, 

los medios de comunicación tuvieron en cuenta esta evidencia como una fuente 

de reportaría digital para sus noticias, siendo esto “la capacidad de las 

colectividades sociales de regularse por sí mismas” (Janowitz, citado por L. 

Breiger. 2000). 

 

No obstante, el Sistema debería considerar esta herramienta la cual se convierte 

en informativa, más no en una herramienta que proporciona soluciones y al no 

haber tantas quejas, puede ser manejable para un community manager bien 

coordinado.  

 

En este sentido, es valioso el aporte de empresas como Codensa que presta el 

servicio de energía a Bogotá y su constitución también es de economía mixta, la 

cual recibe los reclamos en redes sociales con un numero de radicación y 

solicitando la información por DM, atendiendo la inconformidad en el servicio y 
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enviando personal operativo para solucionar cortes de luz, revisión de postes, 

entre otras funciones.  

 

CONCLUSIONES 

  

Después de haber observado la participación ciudadana en las interacciones entre 

ciudadanos y administración pública en redes sociales de los usuarios de 

Transmilenio, es necesario entender que en el marco de la Nueva Gestión Pública, 

las entidades deben recibir las quejas de los usuarios y dar soluciones.  

 

En la actualidad, esa zona gris entre las exigencias que nacen del control y 

exposición de la ciudadanía y su participación en la solución del problema. 

Todavía la ciudadanía y las entidades públicas como la Secretaria de Movilidad y 

Transmilenio S.A. no tienen claro los elementos de participación ciudadana que  

las pueden llevar a interactuar con el fin de dar posibles soluciones a problemas 

que los afecta.Esta situación, se presenta por un gran desconocimiento en el 

manejo de las TIC y las redes sociales para responder a las demandas 

ciudadanas y aprovecharlas en pro de la detección de las problemáticas que 

dificultan un servicio de calidad en el sistema masivo de Transmilenio. 

 

En primer lugar, Se evidencia un vacío teórico sobre la democracia digital, no sola 

por su novedad, también porque existe un mayor avance tecnológico que teórico. 

Esto dificulta poner un orden hacia el nivel más alto de la participación ciudadana, 

que sería ejercer el control de la comunidad sobre el problema público, dejándolo 

solamente en una manifestación digital que podría llegar a generar eco en las 

redes sociales pero no está generando un cambio en la gestión pública. Esto 

también se da por la demora en los avances en Colombia de la gestión pública en 

adaptarse a estos nuevos cambios y fomentar el New Públic Management entre 

sus instituciones para estar acordes en tiempo y espacio con las demandas 

ciudadanas, aprovechando la rapidez de estos nuevos medios. 
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En segundo lugar, también se concluye que las redes sociales son, hasta ahora, el 

medio más avanzado de acercamiento de los dos actores (Estado-Ciudadano) 

involucrado en el control social, es la manera más efectiva de realizar una 

denuncia y que quede la constancia en una red social donde los nodos continúan 

moviéndose.  Sin embargo, no deja de ser irónico que el acercamiento no sea 

físico sino digital y que la referencia no sea oficial, sino que está sujeta a la 

respuesta de un funcionario community manager el cual no conoce toda la 

información relacionada con los eventos problemáticos de Transmilenio. 

 

En tercer lugar, la relación principal agente entre el gerenciamiento de 

Transmilenio y los funcionarios de estaciones, es mínima, la capacidad de 

reacción y exposición de resultados no es visible en redes sociales. Entendiendo 

asi, que lo que sucede en las estaciones es de poco conocimiento de la gerencia 

general del sistema. 

 

En cuarto lugar, la Nueva Gestión Publica dispone de la capacidad de respuesta 

por medio de los avances tecnológicos. No obstante, las soluciones que se le dan 

a problemáticas como los bloqueos son las represiones por parte de la policía, 

persistiendo así la dificultad en el sistema.  

 

Finalmente, se concluye que es muy posible que también se genere una crisis en 

la participación ciudadana al ver que por estos medios tampoco se logra generar 

un cambio en la gestión pública, por ende, se ratificaría la preocupación de Nuri 

Cullin y demás teóricos que ven una amenaza para la democracia por el 

detrimento de la relación Estado-Ciudadano.  Por lo cual, los ciudadanos buscaran 

mecanismos jurídicos para hacer saber sus demandas, las cuales en espacios de 

la democracia representativa y participativa no lograron. Un ejemplo al respecto es 
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la acción de cumplimiento presentada por el grupo #Salvemostransmilenio, 

quienes denunciaron por redes sociales y al no tener respuesta, pasaron a 

denuncias judiciales. 
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