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RESUMEN

El transporte publico colectivo es uno de los componentes vitales para la
movilidad de cualquier ciudad en el mundo, para su desarrollo industrial y
crecimiento econdmico. Su organizacién como sistema nacio en Europa a mediados
del siglo XVIl y si bien ha evolucionado para el desarrollo y la comodidad de los
habitantes de las urbes en Europa y Norteamérica, en el contexto latinoamericano
se enfrenta a desafios significativos en términos de eficiencia, tecnologia,
sostenibilidad y sobre todo en comunicacion y relaciones con sus usuarios.

En Colombia, la busqueda de soluciones para mejorar la movilidad en todo
el pais y estructurar Sistemas Inteligentes de Transporte Publico (ITS) en las
ciudades mas importantes, llevd al gobierno a través de sus ministerios de
Transporte y el de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, a adoptar
el Plan Maestro Nacional de Sistemas Inteligentes para la Infraestructura, el Transito
y el Transporte y con ello estructuré la base legal para que las autoridades de
transporte locales, establecieran los decretos y lideraran los procesos de
modernizacién y tecnologia del transporte publico en la ciudades méas grandes.

En el caso de la ciudad de Barranquilla, el proyecto Sistema Inteligente de
Transporte Publico Colectivo (SIBUS) para Barranquilla y su area metropolitana



RENOVACION - 8 ANOS - 2021 - 2029

aprobado por la autoridad de transporte local, presenta un cambio significativo en la
cultura del transporte publico. En una primera etapa consiste en modernizar el
recaudo, mejorar el control de la flota y crear una comunicacion fluida y organizada
digitalmente con el usuario, sin embargo, lo que debia ser uno de sus principales
objetivos como lo es la comunicacion del proyecto con todos sus actores claves:
transportadores, conductores, medios de comunicacién y usuarios, ha tenido
multiples fallas generado confusion y desconfianza entre estos publicos objetivo.

El planteamiento y formulacién del problema establecen que, el proyecto
SIBUS como iniciativa transformadora para mejorar la movilidad en la ciudad,
enfrenta desafios de comunicacibn que no han sido asumidos efectivamente,
generado falta de comprension y apoyo por parte de sus publicos objetivo. Estas
dificultades comunicativas crearon confusion y desconfianza, obstaculizando el
completo éxito del proyecto.

Se abordé el estado comunicacional actual del proyecto, el mensaje y los
medios adecuados para su socializacion y la estructura del modelo de comunicacion
estratégica. Al obtener un diagndstico del estado comunicacional actual del SIBUS,
se plantea la estrategia del didlogo comunicativo y el manejo de medios de
comunicacion e informacion, y por ultimo la estructura del modelo.

Se destaca la relevancia préctica, tedrica y social del modelo propuesto, asi
como su contribucibn a la competitividad y transformacion en la ciudad,
estableciendo como linea de investigacion la de competitividad e innovacion; el
tema estd enmarcado en analisis de la competitividad y el subtema es
competitividad empresarial.

En el Estado del Arte se analizaron los antecedentes investigativos de
modelos de comunicacién estratégica con aportes valiosos de proyectos llevados a
cabo en Europa y Latinoamérica, igualmente la teoria que sustentd los conceptos
de comunicaciéon estratégica, modelos de comunicacion, diagnéstico, medios y
estructura, con autores como Scheinsohn (2010), Dixon (2021), Aguirre (2016),
Gonzélez et al. (2019), Massoni (2016) y Grunig (1984) mas cercanos y acordes
con el pensamiento de los autores de esta investigacion. El enfoque epistemoldgico
fue cuantitativo, dentro del paradigma empirico analitico con una forma de
investigacion aplicada y tipo de investigacion descriptiva propositiva; el disefio fue
transversal no experimental.

Esta investigacion contiene un analisis Univariado enfocado en la
comunicacion estratégica. La muestra fue un total de 602 personas, publico
organizado estadisticamente de acuerdo con el niumero de actores claves del
proyecto, seleccionados luego de evaluar criterios de inclusion y exclusién. Se
escogié como técnica la encuesta y como instrumento de recoleccion el cuestionario
cerrado con respuestas de seleccion multiple, un instrumento disefiado para cada
actor clave.

El andlisis de la comunicacion estratégica se realizd a partir de las cuatro
variables intermedias (dimensiones). Cada variable intermedia fue revisada desde
sus respectivos indicadores, que sirvieron de base para la formulacion de las
preguntas en los instrumentos de recoleccion de datos. La primera variable
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intermedia fue Estado Comunicacional del SIBUS, centrada en la percepcion y
conocimiento de los actores clave del proyecto sobre temas como conocimiento del
SIBUS, a través de qué medios recibié informacién, si la informacion era clara,
oportuna, qué medios preferiria, qué temas requieren mayor amplitud y una
retroalimentacion de los temas hasta ahora informados por la autoridad del
transporte local.

En la variable Didlogo Comunicativo, se planted una estrategia que enfoca la
conversacion organizacional a partir de un mensaje tipo mega y sus caracteristicas,
gue enruta el didlogo y es una guia para los mensajes y sub-mensajes que se
requieren exponer del proyecto de acuerdo con las necesidades de los actores
clave. En cuanto a Medios de Comunicacion e Informacion, se investigaron las
preferencias de medios de los publicos objetivo del proyecto, se propuso lo que se
denomina estrategia de medios concatenados que se respaldan unos con otros, es
decir que el mismo mensaje sea replicado de forma clara y oportuna en todos los
medios, pero disefiado y adaptado a las caracteristicas del medio y al publico
objetivo.

Finalmente, el corazdn de esta investigacion y lo que da pie a su desarrollo
es el planteamiento de una estructura de modelo de Comunicacion Estratégica para
el SIBUS, cuyos componentes giran alrededor de las relaciones, la adaptabilidad y
la innovacién. El modelo se ha denominado modelo de comunicacion estratégica
para el SIBUS Sun Puzzle SRO, porque es un rompecabezas con lineas que
simulan al sol formando un todo que no funciona si falta una pieza. Dicho modelo
esta basado en relaciones e informacién retroalimentadas de manera permanente,
donde un elemento no es mas importante que otro, mensajes adaptables que
surgen de dos fuentes de contenido pero que mantienen un eje guia y conductor;
medios respaldados y disefiados de acuerdo con cada receptor, cuyo fin es sery
estar en oportunidad, veracidad y claridad para crear relaciones y sentido de
pertenencia en la accion del servicio de transporte publico colectivo.

Palabras clave: comunicacion estratégica, didlogo comunicativo, SIBUS, medios
de comunicacion, movilidad, transporte, modelo de comunicacion.

ABSTRACT

Collective public transportation is one of the vital components for the mobility
of any city in the world, for its industrial development and economic growth. Its
organization as a system was born in Europe in the mid-17th century and although
it has evolved for the development and comfort of the inhabitants of cities in Europe
and North America, in the Latin American context it faces significant challenges in
terms of efficiency, technology, sustainability and especially in communication and
relationships with its users.

In Colombia, the search for solutions to improve mobility throughout the
country and structure Intelligent Public Transportation Systems (ITS) in the most
important cities, led the government through its ministries of Transportation and
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Information and Technology Technologies. Communications, to adopt the National
Master Plan for Intelligent Systems for Infrastructure, Transit and Transportation and
with this structured the legal basis for local transportation authorities to establish
decrees and lead the modernization and technology processes of public
transportation in the largest cities.

In the case of the city of Barranquilla, the Intelligent Collective Public
Transportation System (SIBUS) project for Barranquilla and its metropolitan area
approved by the local transportation authority, presents a significant change in the
culture of public transportation. In a first stage, it consists of modernizing collection,
improving fleet control, and creating fluid and digitally organized communication with
the user, however, what should be one of its main objectives, such as the
communication of the project with all its key actors: transporters, drivers, media and
users, it has had multiple failures, generating confusion and distrust among these
target audiences.

The approach and formulation of the problem establish that the SIBUS project
as a transformative initiative to improve mobility in the city, faces communication
challenges that have not been effectively assumed, generating a lack of
understanding and support on the part of its target audiences. These communication
difficulties created confusion and mistrust, hindering the complete success of the
project.

The current communication status of the project, the message and the
appropriate  media for its socialization and the structure of the strategic
communication model were addressed. By obtaining a diagnosis of the current
communication status of SIBUS, the strategy of communicative dialogue and the
management of communication and information media is proposed, and finally the
structure of the model.

The practical, theoretical and social relevance of the proposed model is
highlighted, as well as its contribution to competitiveness and transformation in the
city, establishing competitiveness and innovation as a line of research; The topic is
framed in competitiveness analysis and the subtopic is business competitiveness.

In the State of the Art, the research background of strategic communication
models was analyzed with valuable contributions from projects carried out in Europe
and Latin America, as well as the theory that supported the concepts of strategic
communication, communication models, diagnosis, media and structure, with
authors such as Scheinsohn (2010), Dixon (2021), Aguirre (2016), Gonzalez et al.
(2019), Massoni (2016) and Grunig (1984) are closer and more in line with the
thinking of the authors of this research. The epistemological approach was
guantitative, within the analytical empirical paradigm with a form of applied research
and a type of purposeful descriptive research; The design was non-experimental
cross-sectional.

This research contains a Univariate analysis focused on strategic
communication. The sample was a total of 602 people, a public organized
statistically according to the number of key actors in the project, selected after
evaluating inclusion and exclusion criteria. The survey was chosen as the technique



RENOVACION - 8 ANOS - 2021 - 2029

and the closed-ended questionnaire with multiple-choice responses was chosen as
the collection instrument, an instrument designed for each key actor.

The analysis of strategic communication was carried out based on the four
intermediate variables (dimensions). Each intermediate variable was reviewed from
its respective indicators, which served as the basis for formulating the questions in
the data collection instruments. The first intermediate variable was Communication
Status of the SIBUS, focused on the perception and knowledge of the key actors of
the project on topics such as knowledge of the SIBUS, through what media they
received information, if the information was clear, timely, what media they would
prefer, what Topics require greater breadth and feedback on the topics so far
reported by the local transportation authority.

In the Communicative Dialogue variable, a strategy was proposed that

focuses the organizational conversation based on a mega-type message and its
characteristics, which routes the dialogue and is a guide for the messages and sub-
messages that need to be exposed of the project in accordance with the needs of
key actors. Regarding Media and Information, the media preferences of the project's
target audiences were investigated, what is called a concatenated media strategy
that supports each other was proposed, that is, the same message is replicated
clearly. and timely in all media, but designed and adapted to the characteristics of
the medium and the target audience.
Finally, the heart of this research and what gives rise to its development is the
approach of a Strategic Communication model structure for SIBUS, whose
components revolve around relationships, adaptability and innovation. The model
has been called the strategic communication model for the SIBUS Sun Puzzle SRO,
because it is a puzzle with lines that simulate the sun forming a whole that does not
work if a piece is missing. This model is based on relationships and information that
are permanently fed back, where one element is not more important than another,
adaptable messages that arise from two sources of content but that maintain a
guiding and driving axis; means supported and designed in accordance with each
recipient, whose purpose is to be and be in opportunity, veracity and clarity to create
relationships and a sense of belonging in the action of the collective public transport
service.

KeyWords: Strategic communication, Communicative dialogue, SIBUS, Media,
Mobility, Transportation, Communication Model.
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