PROTOCOLO IDEARR

para el diseho, implementacion y evaluacion
de estrategias de Cultura Ciudadana

Le hicimos una radiografia al enfoque de Cultura
Ciudadana para ver qué lo compone, saber como se
aplica y sobre todo para que nos permita como Distrito
responder a las necesidades que tiene Bogota

jManos a la obra y a IDEARR!

Y
SECRETARIADE =
CULTURA, RECREACION
ALCAL[A MAYOR Y DEPO RTE BOGOTA




TABLA DE
CONTENIDO

Introduccion

Proposito

Metodologia

La Cultura Ciudadana como enfoque de politica publica
Conceptos centrales de Cultura Ciudadana

El protocolo I.D.E.A.R.R. para la creacion, deliberacion, implementacion,
evaluacion, escalamiento y comunicacion de las estrategias de
Cultura Ciudadana

IDENTIFICAR: Fase diagnostica

DISENAR Y ENTENDER: Fase de disefio, formulacion,
deliberacion social

ATENDER: Fase de implementacion del piloto de intervencion

REVISAR: Fase de seguimiento y evaluacion

REPLICAR: Fase de aprendizaje, iteracion y escalamiento sostenible
Bibliografia

O 0o N W

17
18

25
33
38

44



INTRODUCCION

La necesidad de incorporar la perspectiva cultural en las formas de pensar y gestionar
la ciudad ha estado presente de manera sostenida en las administraciones de Bogota
desde las dos ultimas décadas; durante este tiempo se han impulsado apuestas que
buscan entender y transformar el impacto que los conocimientos, creencias, actitudes,
percepcionesy habitos de la ciudadania, tienen en su desarrollo social, en la sostenibilidad
del entorno, en las relaciones sociales, en el cuidado de lo publico como un patrimonio
comun, asi como en la valoracion de la diversidad y el respeto a la diferencia (SCRD,
2019).

La mirada de la vida de las ciudades desde un enfoque cultural ha resultado estratégica
para comprender como ciertas representaciones, creencias y practicas culturales
se convierten en barreras que impiden la igualdad, las libertades y el ejercicio de los
derechos, generando grietas que dificultan la consolidacién de una sociedad pacificay
democratica. Es asi como el Plan de Desarrollo Distrital 2020-2024: Un nuevo contrato
social y ambiental para la Bogota Del Siglo XXI, tiene como eje transversal el enfoque de
Cultura Ciudadana, apostandole a la transformacion cultural a partir de una perspectiva
que tenga en cuentas las motivaciones del comportamiento y del ejercicio voluntario de
la auto y mutua regulacion en los espacios en los que se ejerce la ciudadania

Esta apuesta parte de la certeza que el cambio social en general, y la transformacion
cultural, no son una tarea facil o instantanea; requieren de un esfuerzo colectivo que
debe incorporar una vision de estrategia y un conjunto de pasos, sin los cuales se puede
perder el potencial impacto de las buenas intenciones y de los valiosos presupuestos
que con esfuerzo la ciudadania entrega a través del pago de sus impuestos. Es asi como
este documento busca ayudar a los equipos de trabajo gubernamentales a construir
esa visidn estratégica y a vislumbrar un paso a paso para incrementar la precision, la
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efectividad, la legitimidad y sobre todo el bienestar al que estan llamadas las acciones
de un gobierno democratico.

Este documento es una herramienta para entender y guiar la elaboracion de estrategias
y acciones de cambio voluntario de comportamiento y de practicas gubernamentales
desde este enfoque de Cultura Ciudadana. Con este proposito se expone el protocolo
I.D.E.A.R.R como una hoja de ruta para la creacion, deliberacion, implementacion,
evaluacion, escalamiento y comunicacién de las estrategias de cultura ciudadana;
ademas presenta el modelo de comunicaciones cuidadoras que complementa el
protocolo. Para mayor claridad hemos ilustrado el protocolo con ejemplos de la ideacion
de una estrategia que promueve la transparencia en los asuntos publicos de la ciudad.
De esta manera tenemos una primera pregunta orientadora que es posible hacer en
cada ocasion: iPor qué podria esta tematica ser abordada desde un enfoque de cultura
ciudadana?. El enfoque de cultura ciudadana propone aproximarse a la comprension
del problema desde su complejidad, entendiendo sus factores culturales y en el
marco de un contexto especifico. Para hacerlo, es necesario identificar cuales son los
comportamientos, y creencias asociadas, que mas influyen en el hecho problematico
para encontrar las soluciones mas efectivas y eficientes con los recursos.

En este caso, la promocion de la transparencia en la ciudad busca hacer frente a la
problematica de la corrupcion presente en las relaciones gubernamentales de la
ciudad. ;Cuadl puede ser la principal motivacion de los actos corruptos? Partimos
de la definicion de corrupcion de Transparencia Internacional como: “el mal uso del
poder encomendado para obtener beneficios privados”. (Transparencia Internacional en
Corpovisionarios:2013). Este mal uso del poder puede estar dentro o fuera de los marcos
legales, es decir, para entender la corrupcion necesitamos una mirada que vaya mas
alla del aspecto legal y normativo. Por un lado, no todo acto corrupto es ilegal, existen
casos de corrupcion que cumplen con los requisitos de legalidad formal; inclusive existen
leyes, normas, decretos, regulaciones y politicas publicas, que han sido formuladas en la
busqueda de favorecer intereses egoistas y en detrimento del bienestar general (Garay
en Corpovisionarios:2013) . Por otro lado, en los ultimos afios se ha fortalecido un
marco juridico para promover la transparencia y dirimir la corrupciont. Sin embargo, la
existencia de estas normas no ha disuadido completamente el cometimiento de actos
corruptos.

Considerando que la perspectiva legal resulta insuficiente, algunos autores han abordado
a la corrupcion desde las motivaciones individuales y los valores en juego de cada
persona para cometer un acto corrupto. Si bien la moral juega un papel determinante en
el comportamiento de los ciudadanos, ;puede el sentimiento de culpa siempre ser un

1 Por mencionar solo algunas de las normas tenemos al Estatuto anticorrupcion -Ley 1474 de
2011- y la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional -Ley 1712 de
2014.
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factor disuasivo decisivo frente a la oportunidad de cometer un acto corrupto? o ;Se
puede vivir con la culpa después de hacerlo? Segun Cristina Bicchieri, el sentimiento de
"culpa que puede acompanfar una transgresion de la ley puede reforzar la tendencia a
su cumplimiento, pero nunca es el unico o definitivo determinante de la conformidad
con las normas legales”. ( Bicchieri en Corpovisionarios:2013). Asimismo, Dan Ariely ha
descubierto sobre este tema que los seres humanos podemos ser con facilidad “un
poco deshonestos” en nuestra vida cotidiana, siempre y cuando esto se enmarque en
una narrativa que justifique por qué “tuvimos que ser deshonestos”. De esa manera
no se altera la percepcidn que tenemos de nosotros mismos, ni se cuestiona nuestra
integridad (Ariely en La Deshonestidad de la Gente Honesta: 2008).

Si las perspectivas legales e individualistas resultan insuficientes ¢cual es la perspectiva
que aporta el enfoque de cultura ciudadana para complementarlas? la identificacion
de creencias, actitudes y comportamientos institucionalizados y compartidos en la
ciudadania que fomentan o disuaden la corrupcion. Cuando se revisan los resultados
de la Encuesta de Cultura Ciudadana desde el afio 2008 frente a la pregunta ;Usted
cree que mas de la mitad de los funcionarios publicos son corruptos? Mas del 80% de
los ciudadanos de Bogota ha afirmado que si en las cinco aplicaciones de la encuesta
(Encuesta de Cultura Ciudadana; 2018). En la misma encuesta, cuando se le pregunta a la
ciudadania si cree que mas de la mitad de los ciudadanos son corruptos, el porcentaje de
ciudadanos que responden siafio tras afo ha estado por encima del 50%. Estos resultados
entran en concordancia con las respuestas obtenidas para la pregunta ;En general, se
puede confiar en la gente?, a la cual menos del 40% de las personas encuestadas en la
ciudad responde que si es posible confiar en la gente. ;Esto quiere decir que todas las
personas de Bogota son corruptas? No, pero la mayoria de ciudadanos si creen que
gran parte de sus conciudadanos lo son. (Encuesta de Cultura Ciudadana; 2018)

¢Por qué resulta problematico creer que las otras personas en su mayoria son personas
corruptas, en las que ademas no es posible confiar? Porque nuestro comportamiento
también se guia por las expectativas que tenemos del comportamiento de los demas
y por lo que creemos que los demas esperan de nosotros; es decir, se guia por normas
sociales. En palabras de Bicchieri: “No solo esperamos que otros cumplan una norma
social; también somos conscientes de que se espera de nosotros que cumplamos, y
estas dos expectativas son razones necesarias para cumplir con la norma” (Bicchieri
en Corpovisionarios 2013). Ademas, si creemos que el comportamiento de las otras
personas esta alineado con las normas sociales que consideramos legitimas, confiamos
en ellas. La confianza es fundamental en la construccion de un Estado democratico y
transparente.

En este punto es importante preguntar ;Qué relacion hay entre la representacion que
se tiene de los servidores publicos con la percepcion de corrupcion por parte de la
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ciudadania?”Si existe la creencia que la corrupcion es la norma social, sicon base enella
interpretamos los comportamientos de los demas, los actos de corrupcidn cotidianos
parecen insignificantes y no existe un incentivo o sancion social para cambiar un
comportamiento que se ha venido normalizando, aportando a la legitimacién de la
corrupcion a gran escala que afecta a toda la ciudadania. Por esta razon, destacamos
los efectos que tienen las representaciones en las dinamicas sociales; por ejemplo, si
realmente mas de la mitad de los funcionarios publicos fueran corruptos como lo cree
la mayoria de habitantes de Bogot3, el funcionamiento del Estado estaria seriamente
comprometido. Aun cuando esta representacion sobre los funcionarios no sea un retrato
fiel de la realidad, si incide cotidianamente en la manera en la que nos relacionamos con
lo publico, en la valoracion que tenemos de ello, inclusive, en la interaccion cotidiana de
los funcionarios publicos con la ciudadania.

En conclusién, hemos visto tan solo una de las razones por las que la corrupcion y en
general varios asuntos publicos de la ciudad no solo afectan lo social, sino que pueden
entenderse desde o social y desde alli mismo ser intervenidos. Si el derecho no logra
por si solo dirimir los actos de corrupcion, incluso en algunas ocasiones son el resultado
de los mismos; si la moral individual no siempre es garantia de un comportamiento
transparente; resulta necesaria una perspectiva social para indagar por las motivaciones
arraigadas a la cultura y la forma en que representamos y nos relacionamos con os
demas, para completar el panorama. Entender las normas sociales que arraigan las
problematicas de lo publico en un contexto histérico y territorial particular permite
complejizar el andlisis y pensar en acciones mas pertinentes y efectivas. Para hacer
este analisis es necesario establecer un proceso reflexivo ordenado y basado en la
evidencia, para asimismo disefiar acciones que tengan seguimiento de sus resultados.
Este documento busca ser una guia para aportar a este proceso, una herramienta para
IDEARR politicas publicas, estrategias y acciones que logren fortalecer el bienestar
comun de la ciudadania.



PROPOSITO

Con el fin de guiar el ejercicio de creacion, implementacion y medicion de las acciones
y estrategias de Cultura Ciudadana, asi como de potenciar la coordinacién institucional
y armonizar la oferta que en materia de Cultura Ciudadana se preste desde las diferentes
entidades del gobierno distrital, este protocolo busca ofrecer pautas que:

Aporten insumos para diagnosticar e identificar elementos culturales y sociales para
el disefio de acciones y estrategias de transformacion cultural

Faciliten la creacion y la deliberacién que hace parte del disefio colaborativo y
participativo.

Guien la implementacion, el monitoreo y la evaluacion rigurosa de las acciones y
estrategias de Cultura Ciudadana.

Soporten la réplicay el escalamiento sostenible de las acciones y estrategias de
Cultura Ciudadana.

Inviten a la comunicacién cuidadora y responsable de las acciones y estrategias de
Cultura Ciudadana en Bogota ciudad-region.



METODOLOGIA

¢Como usar el documento?

Para cumplir su objetivo, el documento esta compuesto de una introduccion a los
fundamentos basicos del enfoque de Cultura Ciudadana a través de principios de
politica publica, una presentacion de los conceptos centrales de Cultura Ciudadana, el
protocolo IDEARR que contiene el modelo de disefio FESTIN, el modelo de chequeo
de acciones RESPUESTA y las recomendaciones del modelo de Comunicaciones
Cuidadoras desarrollado por el equipo de la Direccion de Cultura Ciudadana (DCC) de
la SCRD.

Como complemento a los procesos de decision y accion, y en el uso de manuales y
procedimientos de los equipos de trabajo, se propone aqui una mirada innovadora
sobre la accion gubernamental local, que debe comprender un proceso de aprendizaje
iterativo y tener en cuenta el contexto y los factores culturales de las personas y grupos
a los que se dirige.

Asi mismo, se busca generar atencion sobre los posibles efectos no esperados a la
hora de implementar una accion o una estrategia y la importancia de aprovechar las
actividades de monitoreo y evaluacion como punto de partida para la revisidn, ajuste y
réplica, segun cada caso abordado.

Finalmente, bajo el foco de la accion sin darfio, el respeto a la diversidad humana y las
trayectorias de los territorios y de las comunidades que los habitan, este protocolo sirve
como recordatorio permanente de la importancia de la ética y la transparencia en todas
las acciones de gobierno.



LA CULTURA CIUDADANA
COMO ENFOQUE DE
POLITICA PUBLICA

La Cultura Ciudadana es a la vez un enfoque de cambio social, una perspectiva de politica
publica que reconoce el poder de la transformacion social voluntaria desde el ejercicio de la
ciudadania en las democracias. Sinembargo, esimportante reconocer que, desde su nacimiento
en Bogotad en la década de 1990, este enfoque ha tenido una fértil recepcion, adopcion y
adaptacion en diferentes contextos de gobierno, participacion ciudadana y pedagégica.

Este enfoque reconoce que los comportamientos de la ciudadania tienen multiples
motivaciones y en ello se debe tener en cuenta el contexto, la culturay el funcionamiento de la
mente. Los comportamientos pueden ser regulados por diferentes marcos normativos, como:
la ley, la reflexion moral y la cultura. También existe la autorregulacion individual y colectiva y
la regulacion mutua.

El enfoque de Cultura Ciudadana aporta a las politicas publicas, la comprensién de que los
comportamientos humanos pueden ser transformados y regulados por la ley, la cultura y la
moral. En este sentido, Cultura Ciudadana es entendida como un enfoque que contempla las
creencias, los habitos y los comportamientos que permiten la convivencia en la ciudad y el
reconocimiento de los derechos y deberes de la ciudadania.

Concibe los habitos y comportamientos sociales como construcciones culturales que pueden
aprenderse. Desde este enfoque los ciudadanos no solo se guian por el temor al castigo
o la multa, sino que existen también normas informales -morales y sociales- que guian el
comportamiento de las personas en la ciudad y que delimitan lo que es culturalmente
aceptable. Entender la dinamica de estas normas informales es fundamental para incidir en
los comportamientos y las actitudes de los ciudadanos.

Este enfoque enfatiza en la capacidad de auto transformacion y transformacion ciudadana,
resaltando cuatro aspectos fundamentales:
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1. La construccién
individual y colectiva
de la armonia entre los
tres ejes reguladores:
ley, moral y cultura para
lograr la convivencia.

2. La educaciényla
cultura tienen un papel
fundamental tanto para
explicar la realidad que
vivimos como para
transformarla.

3. Las personas tienen la
capacidad de cooperar
en la consecucion de
bienes colectivos.

4. El gobierno

puede asumir un

rol pedagégico
proponiendo la
participacion voluntaria
de la ciudadaniaenla
transformacion social.

Los ciudadanos tienen agencia sobre lo que pasa en sus vidas, pueden
cambiar sus creencias, sus habitos y practicas, y también, pueden ser
agentes de cambio en sus comunidades, pueden ayudar a construir
confianza, en promover el cumplimiento voluntario de normas y en
resolver pacificamente los conflictos.

La pedagogia como mecanismo de transformacion social es clave,
las personas pueden aprender nuevas formas de hacer las cosas, de
resolver sus conflictos, de llegar a acuerdos. Por otro lado, la cultura no
es estatica o inamovible, ésta se transforma y con ella los ciudadanos.

Los seres humanos somos capaces de actuar coordinadamente para
resolver o evitar problemas. Por ejemplo, si todos ahorramos agua
podemos evitar el racionamiento. jLos bogotanos ya lo hemos hecho!

La gobernanza colaborativa enfocada en la responsabilidad de todos en
la construccion de ciudad a través de la participacion social y decisoria
es una fortaleza para el cambio social.

Mas alla de la coercion o la sancion legal, apelar a la corresponsabilidad
via didlogo y pedagogia pueden ser maneras mucho mas eficientes para
lograr participacion voluntaria y el cumplimiento de normas.

En este contexto, es necesario para el gobierno fortalecer los sistemas
de informacion y conocimiento de las practicas ciudadanas, con el fin
de desarrollar acciones sostenidas para fomentar el cambio cultural y
comportamental colectivo.

Para revisar y lograr un acuerdo minimo sobre el significado y alcance de la Cultura
Ciudadana, es util hacerse algunas preguntas basicas como:

10
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/Qué es la Cultura Ciudadana? y ;como puede ser
una herramienta de gobierno?

Cultura Ciudadana como enfoque de politica publica es una herramienta para la
gobernanza que resulta muy util porque no solo busca incidir colectivamente en
el comportamiento de la comunidad sino que se basa en dos consideraciones poco

comunes en los ejercicios de gobierno:

Trasciende el legalismo

~

Ir mas alld de aumentar multas, robustecer la ley o
incrementar el castigo, pues también existen reglas
informales, es decir morales y sociales, que influyen
en nuestras realidades y es por eso que una politica
de Cultura Ciudadana se enfoca en trabajar en esas
reglas informales. La Cultura Ciudadana promueve la
autorregulacion y la regulacion social.

Prioriza la comprension de otras motivaciones

-~

Comprender e investigar a fondo las motivaciones
del comportamiento humano, pues sabemos que
podemos lograr mas beneficios sociales si entendemos
motivaciones del comportamiento humano y desde ahi
promovemos una transformacion voluntaria y activa.

¢Cuando un plan, proyecto, programa o politica
requiere de la Cultura Ciudadana?

Para reconocer cuando una politica de gobierno requiere un componente de Cultura
Ciudadana debemos preguntarnos si en la causa que motiva o mantiene el problema, asi
como en su solucion, aparece el comportamiento de la ciudadania y sus motivaciones,
sean estas automaticas, sociales o producto de modelos mentales arraigados en el
tiempo y reforzados por narrativas compartidas por los miembros de una poblacion.

Como primer paso se recomienda revisar dos consideraciones:

Si las causas del problema se explican en grado
significativo por el comportamiento y motivaciones
de la ciudadania (esto requiere de Cultura Ciudadana)

1

Si el proyecto, programa o politica que busca
resolver el problema requiere de la transformacion
de comportamientos y actitudes de la ciudadania
(esto requiere de Cultura Ciudadana).
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;Qué promueve la Cultura
Ciudadana?

Con el fin de verificar si la accion promueve o no un enfoque de Cultura Ciudadana, vale

la pena revisar si la accion se orienta a:

_ Promover el ejercicio responsable y pleno de
derechos, no abusando de los propios y ayudando a
que otros los ejerzan de la misma manera.

_ Aumentar la capacidad de hacer, cumplir y reparar
acuerdos entre ciudadanos.

_ Respetar y valorar la diversidad de las experiencias
particulares de las diversas personas que habitany
transitan la ciudad.

_ Promover el uso y la adhesion cultural al
cumplimiento de la ley.

_ Fomentar y aumentar la confianza entre
ciudadanos(as) y hacia las instituciones.

_ Fortalecer el reconocimiento y el aumento de la
equidad de género.

12

_ Ofrecer la oportunidad para revisar
respetuosamente habitos, creencias, practicas y
narrativas que puedan constituir barreras para el
encuentro en la diferencia y la convivencia pacifica

_ Proveer habilidades y herramientas para actuar en
coherencia con la ética publica y la proteccion de los
recursos publicos.

_ Invitar a la cooperacion y alianza entre actores
para lograr la corresponsabilidad (responsabilidad
compartida) y promover la accion colectiva
(cooperacion masiva) en asuntos publicos.



/Qué debe tener una propuesta de politica
gubernamental para estar alineada con el enfoque de
Cultura Ciudadana?

Debe contemplar los 4 principios esenciales al disefio de acciones en Cultura Ciudadana:

Principios de Cultura Ciudadana 2020

Los datos y la

: St Las acciones

El cambio cultural Los ciudadanos

apuntana
punto de partida de Sraatorer b es voluntario. tenamas el pader
‘mmmmmlé'r:’h Aareattiat. de cambiar.
ndizaje y a 3
Q (3 i 7
Aprendizaje Nt : No y Agencia
constante manipulacion

Imagen 1. Esquema de Cultura Ciudadana para politica publica (Fuente: DCC 2020)
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Estos principios son un conjunto de lineamientos basicos, que, reconociendo la
heterogeneidad de perspectivas, ofrecen puntos focales de encuentro sobre la
naturaleza, alcance y mecanismos de la Cultura Ciudadana.

13
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APRENDIZAJE CONSTANTE:

Los datos y la investigacion son
el punto de partida, de revisiony
ajuste.

NARRATIVA:

Transformacion de la narrativa.

NO MANIPULACION:

El cambio cultural es voluntario.

AGENCIA:

Los ciudadanos tenemos el poder
de cambiar.

Cualquier politica gubernamental con enfoque de Cultura Ciudadana
es curiosa y responsable, se basa en investigaciones y datos de calidad
que nos permitan entender a profundidad las acciones de las personas
y las dinamicas de interaccion en un contexto situado. Si se puede
monitorear procesos de forma adecuada, hacer ajustes e iteraciones
de las estrategias a medida que se van implementando, y tienen una
orientacion pedagogica en donde la ciudadania, el gobierno distrital,
y demas actores de la ciudad puedan ser invitados a compartir
un aprendizaje permanente para entender las problematicas y las
soluciones; entonces se esta llevando adelante una accion de Cultura
Ciudadana.

Las politicas gubernamentales con enfoque de Cultura Ciudadana
entienden que la realidad social es una construccion compleja, basada
en narrativas® que pueden ser re-escritas, es decir: ;como hablamos
de nosotros?, ;qué estamos diciendo sobre nuestros conciudadanos?,
;{como estamos contando lo que pasa en nuestra ciudad? En ese
sentido, cambiar las historias que nos contamos es vital para lograr
cambios culturales que ayuden a resolver problemas colectivos de
manera incremental y en didlogo con las trayectorias y el contexto de
los participantes.

2 Las narrativas son las creencias compartidas que una comunidad comparte sobre
la identidad de si misma o sobre la explicacion de aspectos que tenga que ver con su

origen, su presente o su futuro. Por ejemplo: en la narrativa de la colombianidad, no
se puede confiar en los demas porque la gente te va a defraudar, vas a “dar papaya”.

Cualquier politica gubernamental con enfoque de Cultura Ciudadana
debe valerse del didlogo social como herramienta fundamental
para construir el cambio cultural. Este didlogo se da de forma
simétrica con la ciudadania e invita siempre a un cambio voluntario
de comportamientos, evitando utilizar la manipulacion o la
condescendencia para lograrlo.

Las politicas gubernamentales con enfoque de Cultura Ciudadana
piensan en los ciudadanos como personas autbnomas con agencia®y
capaces de cambiar, que asumen su corresponsabilidad en los asuntos
publicos para construir una mejor convivencia. Todos tenemos la
capacidad de transformarnos y de influir en la transformacion de
nuestra sociedad.

3 La agencia es la capacidad que tienen los individuos y los grupos de incidir o tomar
decisiones sobre si mismos. Por ejemplo, una comunidad que decide rechazar el
abuso a las mujeres y toma acciones al respecto, esta ejerciendo su agencia de
construir colectivamente sus relaciones y dinamicas en sociedad.

14



CONCEPTOS CENTRALES DE
CULTURA CIUDADANA

_ ACUPUNTURA CULTURAL: focalizar el mensaje y la problematica en unas creencias o
comportamientos especificos. Funciona como una serie de micro acciones pedagogicas,
con una buena estrategia de difusion, que le apunten de manera concreta a un
comportamiento problematico central y a un mensaje asociado. Esto facilita que al priorizar
estratégicamente se logren soluciones mas efectivas.

_ CORRESPONSABILIDAD: refiere a la responsabilidad compartida que tiene la
ciudadania, organizaciones, servidores publicos y el Estado de velar por el bien comun.
La responsabilidad de velar por los asuntos publicos deja de ser una labor exclusiva del
gobierno o de las directivas. La ciudadania adquiere responsabilidad inherente de velar
por los distintos asuntos publicos que nos confieren a todos. En este sentido, también
es esencial promover en las acciones la participacion activa de las personas que hacen
parte de la comunidad y de los diversos sectores de la ciudad.

_ REGULACION CIUDADANA (MUTUA Y AUTO): teniendo en cuenta la capacidad de
agencia que los seres humanos tienen, se busca por parte de las acciones que incentiven el
control social de los ciudadanos, servidores y gobernantes, promover comportamientos
deseables a nivel social y rechazar, de manera pacifica, comportamientos que afecten la
convivencia y el buen funcionamiento institucional.

_ PROMOVER LA GENERACION DE ACUERDOS: la confianza entre la ciudadania,
servidores publicos y el Estado, es un posible antidoto a la percepcion de corrupcion
y en general es esencial para el buen gobierno. En ello, la relacidon con los acuerdos es
clave pues tienen la capacidad de fortalecer el tejido social, cooperar para el logro de
objetivos colectivos y limitar los excesos individualistas. Por tanto, en las acciones es
importante promover la capacidad de establecer y cumplir o reparar acuerdos.

_ PROMOVER EL RECONOCIMIENTO POSITIVO: suele suceder que la atencion se
centra en |0 negativo y se pierde de vista lo que se hace bien. Por tanto es importante

15
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gue se promueva el reconocimiento positivo a los ciudadanos y servidores, a las buenas
acciones y, asi, promover confianza que permita la formacion de nuevas dinamicas y
comportamientos o habitos (Ministerio del Interior y Corpovisionarios, 2014). Esto implica
también visibilizar a las personas que ya cooperan o a los que comienzan a cooperar en
el cambio planteado.

_AGENCIA CULTURAL: la agencia es la capacidad que posee una persona o un grupo de
personas para actuar en el mundo. “Es el aporte que hacen las artes, incluyendo las artes
de interpretacion, al civismo cotidiano que no tiene necesariamente un proyecto politico
particular, sino el efecto de desarrollar una esfera publica, densa, rica, contradictoria y
dindmica. El arte hace eso” (Sommer, citada en Murrain, 2008, p. 219). Agencia dirigida
hacia beneficios publicos y colectivos.

_ACCION COLECTIVA: "Un problema que requiere accion colectiva se presenta cuando
es deseable obtener un bien que interesa a todos y para su consecucion se requiere
que las personas cooperen y participen. Sin embargo, es posible que algunos individuos
tengan incentivos para no colaborar y esperen que los demas lo hagan, beneficiandose
asi de la cooperacion de los demas” (Murrain, 2008, p.220). El reto de las acciones
colectivas es lograr que la mayoria de los involucrados coopere y esto deberia estar
presente en las estrategias o acciones de cambio cultural.

_ COMUNICACION INTENSIFICADA: retroalimentacion y seguimiento constantes a
la poblacion objetivo de como van los cambios planteados. “Comunicacion asumida
honradamente, apertura y sinceridad en la comunicacion, acompafiada de una
interaccion mas intensa, mas de verse la cara”.

16



EL PROTOCOLO I.D.E.A.R.R

para la creacion, deliberacion, implementacion,
evaluacion, escalamiento y comunicacion de las
estrategias de Cultura Ciudadana

| DE A R R
888 L o

IDENTIFICAR DISENAR Y ATENDER REVISAR REPLICAR
ENTENDER
Fase diagndstica Fase de disefio, Fase de Fase de Fase de
formulacion, implementacion seguimiento y aprendizaje,
deliberacion del piloto de evaluacion iteracion y
social intervencion escalamiento
sostenible

Este protocolo ofrece un conjunto de principios y de pasos que a manera de lista de
referencia permiten a los equipos de trabajo de las diferentes entidades I.D.E.AR.R.
acciones gue atiendan los factores culturales (comportamientos, emociones, actitudes,
creencias, practicas y narrativas) que subyacen a una problematica especifica, que por
sus efectos nocivos o por su potencial positivo, requieren atencién de los equipos del
gobierno.

Definicion: “Iterar” es una palabra extrafia. Significa realizar varias veces.

Iterar es realmente construir sobre lo construido. Recabar aprendizajes y luego utilizarlos para ajustar, redisefar, volver
a implementar y volver a evaluar. Cerrar los ciclos (ejemplo: PHVA).
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DENTIFICAR

Fase diagnostica

Uno de los puntos mas relevantes para lograr disefiar una estrategia solida desde
un enfoque cultural, es realizar un diagnéstico que permita contar con sistemas de
informacion sobre actitudes, percepcionesy comportamientos. Para ello es clave tener
en cuenta el contexto local donde se va a desarrollar e implementar posteriormente
la estrategia. Es decir, conocer el tipo de actividades, gustos y preferencias que se dan
en ese escenario.

Contar con informacion clara y organizada hace posible que se prioricen y focalicen
los aspectos claves para pensar un cambio cultural. En términos de Antanas Mockus,
el diagndstico permite realizar una “acupuntura cultural™, identificar qué es lo mas
necesario y prioritario a transformar en practicas sociales focalizadas, para en esa
direccion disefiar e implementar las acciones.

El diagnostico es esencial porque permite contar con una linea base que contribuye
a identificar si existen o no transformaciones en los comportamientos, practicas o
creencias, a partir de la implementacion de las intervenciones o acciones, es decir
cémo estabamos antes de la intervencion y cémo estamos ahora. Esto posibilita
observar y analizar el comportamiento en el tiempo de los diferentes indicadores,
asi como identificar los posibles avances en el cambio que se espera dentro de una
comunidad especifica. (Forero, T. 2018)

Para el adecuado desarrollo de la fase diagnostica, a continuacion, se propone la
siguiente ruta de acciones estratégicas con el propoésito de identificar la problemadtica,
caracterizarla y determinar una linea base:

4 MURRAIN, Henry. "Cultura Ciudadana como politica publica: entre indicadores y arte” en “Cultura
Ciudadana en Bogota, Nuevas Perspectivas”. Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte, Camara de
Comercio de Bogotd, Fundacion Terpel, Corpovisionarios. Bogota. 2009.
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Identificar el problema.

Mapeo de actores clave (publicos, privados,
comunitarios, agenciasy expertos internacionales)
para construir alianzas que aporten a la estrategia.

Mesa tematica o espacio de coordinacién entre
actores clave convocada y en funcionamiento.
Esta mesa o espacio coordina, acompafia y
es responsable de la ejecucion de todas las
actividades que conducen al desarrollo de las
acciones y actividades de la estrategia.

Construccion de estado del arte institucional,
técnico y practico. Se trata de identificar y
estudiar los antecedentes de trabajo en el tema
de la estrategia para identificar informacion que
sea relevante para el disefio desde los aspectos
institucionales, técnicos/conceptuales y en su
implementacion practica.

Disefio e implementacion del diagnostico
cualitativo para el disefio de instrumentos
cuantitativos que tenga en cuenta factores
culturales importantes que hacen parte de la
problematica que se quiere intervenir, como
lo son: creencias, expectativas sociales,
emociones y representaciones asociadas a los
comportamientos y situaciones relacionadas con
el problema a intervenir. Esto se puede realizar por
medio de entrevistas semi estructuradas o grupos
focales con formularios en los cuales se definan
categorias tematicas de preguntas pertinentes.

Formulacion y construccion de una linea de base
de la problematica con énfasis en métodos mixtos
que permita identificar los factores culturales
criticos que motivan, contribuyen a la persistencia
y normalizacion de la problematica, o que podrian
contribuir positivamente a su transformacion; usar
los datos oficiales y de centros de investigacion
certificados.

Protocolo IDEARR

Lista de chequeo de sesgos y sensibilizacion
frente a la problemdtica. Esto es, identificar
aquellos factores no conscientes o concebidos
como no ‘racionales” dentro del diagnostico de la
problematica a intervenir.

Identificacion de barreras y oportunidades desde
los actores involucrados. Se puede utilizar, por
ejemplo, una matriz DOFA (oportunidades,
amenazas (elementos exdgenos) + debilidades,
fortalezas (elementos endégenos).

Presentacion de los resultados de la linea de base
a la Mesa tematica o espacio de coordinacion.

Hito
1.9
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EJEMPLO

Supongamos que en la ideacidn de una estrategia para promover transparencia en asuntos publicos
se considera como un problema que se omita la publicacion del plan de Accidn de la Entidad. En esta
fase de Identificacion sera esencial que se pueda abordar el problema desde los multiples aspectos que

lo componen. Entonces, veamos qué considerar:

1. Definicidn del problema: Omision de la publicacion
del Plan de Accion de la Entidad

2. Comportamiento: ;Cual(es) es(son) el(los)
comportamientos que quiere transformar, adquirir?

3. ¢Cual es el grupo poblacional que participa o se
afecta de esta problematica?
¢En qué momentos, situaciones sucede este
comportamiento?
¢Con quiénes lo realizan?
¢Cada cuanto?

4. Conocimientos y habilidades:
¢Se requieren nuevas habilidades fisicas para
llevar a cabo el comportamiento deseado?
¢Se requieren conocimientos sobre algun tema
o practica?
¢Se requiere una capacidad de memorizar algo,
de atencion o de toma de decisiones?
¢Habilidades de planeacion, de
autorregulacion?

En este caso por ejemplo el conocimiento parece

ser determinante: es necesario conocer sobre el
requerimiento del Plan Anticorrupcion, saber quien en
la entidad sube los requerimientos en la web y también
se necesita saber subir en la web estos requerimientos.

5. Valoraciones, juicios, intenciones y reflexiones:
/Qué procesos de reflexion, planes, intenciones
hay acerca de la situacion y comportamiento?
¢(Como se evalua lo que esta bien y mal
alrededor de la situacion?
¢Qué justificaciones hay sobre el
comportamiento?
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¢Hay alguin tema de identidad asociado? (rol,
género,...)

¢Qué creencias hay sobre la propia capacidad
de hacerlo?

Ante la problematica se podrian encontrar
afirmaciones que dan cuenta de aspectos culturales
fundamentales y que nutren el diagnostico como por
ejemplo: “eso hay que planearlo bien o si no se queda
asi”, "ese Plan de Accidn no es relevante”,"eso son
tramites burocraticos que no sirven para nada” o “es
que no hay tiempo para eso’. Las valoraciones para el
mismo problema pueden ser contradictorias y unas
pueden ser mas prevalentes que otras; es importante
reconocer como coexisten y dan cuenta de la

complejidad del fendmeno.

6. Sesgos, heuristicas y respuestas automaticas:
(Qué sesgos influyen en los comportamientos
que se quieren transformar?

En esta problematica se pueden encontrar los
siguientes sesgos:
- Exceso de optimismo reflejado en la
confianza en que nadie se va a dar cuenta.
- Representatividad en la medida en que no se
ha hecho antes, y no ha pasado nada ni se ha
necesitado. Se cree que €50 Mismo va a pasar
hacia adelante.
- Anclaje que se evidencia en la resistencia al
cambio.
- Factores de incomodidad en que puede dar
“pereza’ realizar todos los tramites requeridos.



7. Normas sociales:
¢/Qué hacen las redes de personas/
instituciones/areas que rodean a quien debe
realizar la accion?
¢Que creen las personas que los otros piensan
sobre realizar ese comportamiento?

De nuevo para identificar las normas sociales puede
resultar util identificar la forma en que las personas
se refieren al problema y aquello que lo rodea. Asi,
en este caso las normas sociales presentes pueden
responder a las siguientes afirmaciones que dan
cuenta de los aspectos culturales que pueden
orientar las intervenciones: “eso nadie se lo toma
enserio, las otras areas encargadas de subir reportes
similares, no lo hacen (o se cree que no lo hacen)’,

non

“las demas entidades tampoco lo hacen®, “si no

non

hacemos el plan de accion, no pasa nada”, “aqui no
se hace eso”,"hay una cultura institucional asociada
con no cumplir dichos tramites” o “no vamos a ser

los unicos que lo hagan”

8. Infraestructura y recursos:
¢Se poseen los recursos, tiempo,
lugares suficientes para llevar a cabo el
comportamiento?
¢La infraestructura necesaria para llevarlo a
cabo es disponible y suficiente?

Protocolo IDEARR

En este caso puede ocurrir que no haya personas

ni recursos suficientes para llevar a cabo todo lo
necesario, o que la persona que lo hace, no tenga las
herramientas tecnologicas.

9. Narrativas o relatos compartidos que tenemos
sobre nuestra comunidad
¢/Qué dichos o refranes comparten los
funcionarios publicos y la ciudadania sobre el
problema?
(Qué aparece en las noticias, programas de TV
y redes sociales sobre el problema?
¢Qué lenguaje usan los funcionarios para
hablar sobre el tema?
¢/Qué significado le dan los funcionarios a sus
comportamientos?

Las respuestas de estas preguntas para la
problematica pueden involucrar lo siguiente:A la
gente no le importa lo que hacemos’, “en el sector
publico no se hace nada”, “somos ineficientes’, “Eso
es corrupcion!”

Finalmente, para dar respuesta a estas preguntas, se recomienda hacer uso de
metodologias mixtas de investigacion para la recoleccion e informacién como por

ejemplo:

METODOLOGIAS CUANTITATIVAS

_ Encuestas de percepcion
_ Sondeos
_ Aforos
_ Experimentos sociales
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METODOLOGIAS CUALITATIVAS

_ Entrevistas cualitativas
_ Grupos focales
_ Observacion etnografica
_ Cartografia Social
_ Analisis del Discurso
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ANEXO. Fase de Identificacion del problema y
comportamiento (Lista de Chequeo de sesgos)

Para facilitar el ejercicio de definicion del problema (Hito 1.1), a continuacion, se
presenta el siguiente listado de preguntas que guiaran el proceso de identificacion y
caracterizacion del problema en su componente cultural (Hito 1.9).

Definicion del problema

1. ;(Cudl es el problema
que quiere solucionar?

Comportamiento
2.;,Qué
comportamientos
se relacionan con
ese problema? - ;Ha
identificado los
comportamientos
ciudadanos a
transformar?

Definicion: el comportamiento humano es la capacidad potencial y expresada (mental, fisica
y socialmente) de los individuos o grupos humanos para responder a estimulos internos y
externos a lo largo de su vida.

3. (Cual es el grupo
poblacional que
participa o se afecta de
esta problematica?

4. ;Qué antecedentes
hay sobre la
identificaciény el
abordaje del problema?

5. {Qué informacién
le hace falta para
comprender mejor el
problema?
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a. ¢Ha identificado si el grupo
poblacional objetivo requiere

de conocimientos o habilidades
puntuales para transformar o adquirir
€s0s huevos comportamientos?

Protocolo IDEARR

b. ;Ha identificado el significado
que tiene el problemayy los
comportamientos asociados para los
ciudadanos?

c. (Conoce las creencias,
percepciones y emociones de los
ciudadanos?

d. ¢Sabe si el problema esta asociado
a expectativas sociales, es decir, de
lo que creen que hacen o esperan de
ellos otros ciudadanos?

Definicion: Una norma social es una regla de comportamiento frente a la cual los individuos prefieren conformarse, bajo la
creencia condicional de que la mayoria de las personas dentro de su red de referencia también la siguen (Expectativas empiricas);
v que la mayoria de las personas en su red de referencia creen que todos deberian ajustarse a ella (expectativas normativas)

e. ;Conoce qué narrativas ciudadanas
estan asociadas al problema, es decir,
dichos, refranes, canciones, noticias,
programas de TV, redes sociales?

Definicion: Las narrativas son los relatos compartidos que tenemos sobre nuestra comunidad sociedad.

f. (Conoce si se requieren recursos
adicionales, infraestructura,

tiempo, elementos etc. para que

los individuos puedan hacer la
transformacién de comportamiento y
narrativas?
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1. Identificacion de
Sesgos y Heuristicas
asociados ala
problematica.

¢Qué sesgos influyen en

los comportamientos

que se desean

transformar?

Definicion:

Sesgos: Error sistemadtico en el pensamiento que ocurre cuando las personas procesan e interpretan informacion en el
mundo que las rodea y afecta las decisiones y juicios que toman.

Heuristica: Atajo mental que permite a las personas resolver problemas y emitir juicios de manera rapida y eficiente.

Identificacion de sesgos y heuristicas
asociados a la problematica

Tipo de sesgo Descripcién

Sesgo de confianza Tendemos a tener un exceso de confianza en nuestra propia capacidad
para realizar actividades.

Exceso de optimismo Tendemos a pensar que no es probable que ocurran cosas negativas (y
gue es mas probable que nos ocurran cosas positivas).

Aversion a las pérdidas Le damos mas peso emocional a lo que podemos perder que a lo que
vamos a ganar (asi la magnitud sea la misma).

Heuristica de la Tendemos a sacar conclusiones de lo que puede pasar y segun las cosas que
disponibilidad recordamos facilmente (por haber tenido informacion reciente por ejemplo).
Heuristica de la Tendemos a sacar conclusiones “representativas” de lo que puede pasar
representatividad y de “como es el mundo” (de situaciones que no conocemos) segun

situaciones similares que nosotros y otros han vivido.

Factores de Tendemos a no actuar de acuerdo a nuestras intenciones si el
incomodidad comportamiento deseado implica realizar algo que puede ser dificil o
incomodo en ese momento (toma tiempo, trabajo, esfuerzo)

Inconsistencia temporal  Preferimos recibir beneficios presentes que futuros, pero somos
pacientes cuando debemos escoger entre ganancias de dos periodos
futuros.
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ISENAR Y ENTENDER

Fase de disefo, formulacion y
deliberacion social

El proceso de disefio y co-disefio consiste en idear las soluciones mas pertinentes
para las problematicas identificadas. Es ideal que las acciones que se disefien para
promover un cambio estén asociadas a una estrategia o plan mayor, que no sean
percibidas como actividades aisladas o “extras”. Esta fase incluye diferentes actividades
como el disefio de los objetivos, lineas de accion y disefio acciones. La hoja de ruta
propuesta para esta fase es la siguiente:

Interpretacion, priorizacion y analisis de los
resultados de la linea de base.

Ideacion de la estrategia con los actores clave
involucrados usando el modelo FESTIN (que
se explicard en el anexo) teniendo en cuenta
la matriz DOFA o la cual se haya seleccionado
para consolidar los resultados del diagnostico
cualitativo y cuantitativo. Y para chequear
lo disefiado se recomienda usar el modelo
RESPUESTA (que se explicara en elinciso).

Estrategia disefiada con teoria de cambio, matriz
de consistencia, y plan de accion que incluya
metas, actividades, responsables, productos,
tiempos, presupuestos, indicadores de proceso
y de impacto psico-socio-comportamental; y
cronograma detallado por cada uno de los items
anteriores. Asimismo, realizar disefio de narrativa
y disefio de linea grafica.

Revision final por parte de la Mesa tematica
convocada para verificar y prever impactos desde
la accion sin dafio.

Disefio de actividades, instrumentos y protocolos
de medicion, monitoreo y evaluacion

Hito
2.5

Hito
2.4
I
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Antes de iniciar el disefio, recuerde tener en cuenta lo que hemos aprendido cuando
disefilamos una estrategia de Cultura Ciudadana.

Nota: ;Qué hemos aprendido sobre lo que debemos evitar cuando disefiamos una
estrategia de Cultura Ciudadana?

_ Ridiculizar o humillar a la gente. _ Basar acciones en cambios individuales Unicamente.

_ Repetir o copiar acciones sin entender el contexto _ Hacer uso de estereotipos o de generalizaciones
_ Promover cambios de comportamiento a partir del ~ discriminatorias.

miedo o del castigo. _ Basar las acciones de cambio en carteles, afiches o
_ Hace énfasis en el comportamiento problematico. volantes.

Definicion: FESTIN (Facil, Entretenido, Social, Tiempo, INolvidable) es la traduccién del modelo FEAST, que a su vez

es una adaptacion del modelo que disefiado por el Behavioural Insights Team EAST®, un acrénimo que traduce: Easy,
Attractive, Social, Timely agregandole la F de Fun (Divertido).

Con el fin de avanzar en el disefio de la estrategia a continuacion se detallan los pasos
propuestos.

La interpretacion, priorizacion y analisis de los resultados incluye la identificacion
de las opciones generales de intervencion a partir de las barreras y facilitadores del

comportamiento deseado que surgen del diagnostico, la revision de intervenciones
gue se han realizado anteriormente y la priorizacion de las problematicas a abordar.

5 https://www.biteam/publications/east-four-simple-ways-to-apply-behavioural-insights/
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EJEMPLO

1. Siguiendo el ejemplo de la omisién en la 2. ;{Qué tipo de intervenciones se han realizado
publicacion del plan de accidn estos son algunos anteriormente y conocemos?
ejemplo de barreras que se pueden encontrar:

a.Educacion y Entrenamientos: Impartir

a.Algunos funcionarios no saben sobre la conocimiento o habilidades

existencia del requerimiento b.Comunicaciones e influencia (persuasion):
b.Se percibe como algo que no es importante Inducir cambio o nuevas narrativas, emociones
c.Se percibe que no hay consecuencias de no positivas o negativas, estimular etc.

llevarlo a cabo c.Incentivos: Crear expectativas de premios o
d.No hay tiempo suficiente para hacerlo costos

e.Se percibe que en otras entidades similares d.Leyes y restricciones: Usar reglamentacion
tampoco se hace para prohibir etc-

€. Reestructuracion del entorno: Cambio del
contexto fisico, informacional o social.

f. Crear modelo de roles: Crear ejemplos para
que la gente imite
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ANEXO. Fase de disefio, formulacion y deliberacion
social (Criterios para priorizar y escoger las
posibilidades de intervencion y FESTIN)

Criterios para priorizar y escoger las
posibilidades de intervencion

Alcanzable
. ; ?
econémicamente ¢Se puede costear
Practico ¢Las dindmicas hacen posible que se implemente y se lleve a cabo?

Equidad, derechos 'y
bienestar

¢Qué tanto se van incrementar o reducir disparidades en el bienestar, derecho,

salud etc?

Efectos no esperados y
posibles “carambolas”
positivas

Puede ser efectiva y costo eficiente, pero tener efectos no deseados o, por el
contrario, puede tener efectos positivos adicionales.

Modelo FESTIN para tener en cuenta durante el
diseno de acciones o estrategia

FACIL - comprensible y cercano para el
receptor:

» Aprovechar el
las costumbres,
compartidas.

* Reducir el “factor de molestia” de adoptar
un comportamiento

« Simplificar mensajes con llamados a la
accion claros y sencillos de recordar.

poder que tienen
habitos y practicas

Revisar 'y eliminar las fricciones
innecesarias o trabas en la infraestructura
involucrada en el proceso de publicar el
plan de accion.

Simplificar y unificar formatos y modos de
uso.

Proveer modelos o ejemplos-tipo como
referencias.
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DIVERTIDO - Narrativa esperanzadoray
de estima de grupo

« Evocar esperanza y sentido de valor
propio.

SOCIAL - Narrativa positiva de lo que
otros hacen bien:

* Demostrar que la mayoria de
las personas realizan el buen
comportamiento deseado.

* Mostrar el poder del buen
comportamiento individual y promover
la accion colectiva.

¢ Alentar a las personas a
comprometerse con los demas.

ATIEMPO - Indique a las personas
cuando es probable que sean mas
receptivas

« Considerar los costos y beneficios
inmediatos.

* Ayudar a las personas a planificar su
respuesta a los eventos.

INOLVIDABLE:

* Uso de piezas y elementos llamativos,
con mensajes coherentes entre si

» Disefiar recompensas y sanciones para
obtener el maximo efecto.
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Producir piezas sobre el plan de accidn
gue motiven a través de “volver inusual
lo usual’, enfaticen los propositos de
publicarlo y los conecten con elementos
de pertenencia y vocacion publica.

Registrar permanentemente cuantas
entidades o unidades publican su plan de
accion y comunicar el resultado con una
narrativa positiva.

Si se evidencian cambios positivos en la
proporcion que cumple, hacer énfasis en
ello.

Empezar solicitando solo el cumplimiento
de pequefios pasos en el proceso para
que luego sea mas probable cumplir con
los pasos mas grandes.

Enviar recordatorios en momentos
calculados (no solo mucho antes o
encima de las fechas esperadas).

Disefiar estrategias de comunicacion
gue aprovechen distintos formatos (p.ej.
historias con mini-capsulas, memes) y
canales.

Personalizar los mensajes.

Disefiar premios genuinamente atractivos
y usar esquemas que los viabilicen (p.gj.
loterias).
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INCISO

El modelo de verificacion RESPUESTA para el disefio de
acciones

Una manera de revisar el disefilo de acciones de
Cultura Ciudadana, es a través de una lista de chequeo
que detalla las instrucciones paso a paso sobre qué
aspectos tener en cuenta durante el disefio, desarrollo
y prueba de acciones con un fuerte componente
comunicacional.

La lista de verificacion RESPUESTA (RESPONSE) “es una

herramienta interactiva valiosa que podria ayudar a las
organizaciones del sector publico, de hecho, cualquier

RECEPTOR

organizacion, a lograr sus objetivos de cambio de
comportamiento” (Nolan, LSE, 2018).

Este modelo adaptado del Manual RESPONSE (Jones
et al, 2018) permite a los equipos revisar consejos,
técnicas y ejemplos de como los disefios basados en
evidencia se han utilizado con éxito en todo el mundo
en los ultimos afios.

Las herramientas estdn organizadas en una lista de
verificacion que se resume en el acronimo RESPUESTA:

¢Quién es el publico objetivo de la estrategia?

En este punto se debe identificar y caracterizar a la poblacion objetivo de la estrategia.
Para eso, es necesario responder a preguntas como:

1. ;Cuales son las caracteristicas demograficas de la poblacion objetivo?

2. iCual es el nivel educativo? ;Cual es su grado de alfabetizacion? ;Cual es el
nivel de lectoescritura? ;Saben hablar otro idioma?

;Cuales son sus necesidades digitales?

3. .Como es la relacion de esta poblacion con la entidad?, ;confian en usted?

4. ;Estan familiarizados con la accion requerida (por ejemplo, alguna vez la han

hecho antes)?

5. ;Encontraran util o dificil lo que les pedimos que hagan?

* Para obtener los mejores resultados mire cualquier informacion existente
que tenga sobre la audiencia o realice una investigacion rapida realizando mini
entrevistas con posibles receptores.

* Encuentre oportunidades para segmentar su publico objetivo, es decir,
agrupar a los miembros por tendencias y caracteristicas.

* Adapte su mensaje a las caracteristicas de cada grupo diferente.

EFECTO

;Cual es la respuesta deseada? Preguntese cual es el efecto o reaccion deseada que

le gustaria lograr con la accién o con la comunicacion de ésta. Este paso implica
definir claramente, y en alineacion con los objetivos de la estrategia, cual es la
respuesta de comportamiento que se espera por parte de los receptores de la accion
y destinatarios de la comunicacion.




MenSajero

PUNTOS DE DOLOR

OPORTUNIDADES

EMPUJONCITOS
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;Cual es el mejor canal y quién es el mejor mensajero? La investigacion muestra
gue el momento en que se realiza una accion o es enviado mensaje, asi como las
caracteristicas de la persona que envia este mensaje o realiza esta accion influyen en
la forma en como reaccionamos a éste. La evidencia sugiere que es mas probable que
respondamos a personas que son expertas o que ocupan un puesto de antigliedad,
y que ademas sean personas con las que nos podemos relacionar. Por lo tanto, al
disefiar las acciones y comunicaciones es importante tener en cuenta quiénes son
los mejores influenciadores para una determinada red de referencia y cuales son los
canales organicos para facilitar la comunicacion.

;Cuales son las barreras para que se den las respuestas deseadas?

Considere donde puede haber puntos de friccion o cuellos de botella que podrian
reducir el impacto o causar que las comunicaciones fallen por completo. Una
buena manera de comprender las posibles barreras es realizar una auditoria de
comportamiento, de la siguiente manera:

;Atrapa y retiene la atencion de la persona que interactua con la accion o lee el
mensaje? ;El lenguaje es simple, claro y facil de entender? ;Existe un claro llamado a
la accion? ;Puede la persona entender qué se le pide? ;Utiliza el tono de voz correcto?
;Provoca el tipo correcto de respuesta emocional? ;Son claras las consecuencias de
no tomar medidas? ;Proporciona un circuito de retroalimentacion? ;El destinatario
conoce los tiempos de respuesta esperados o los proximos pasos?

(Qué podemos cambiar y donde podemos intervenir para romper las barreras?
Una forma util de estructurar sus oportunidades es identificando entre las barreras
y cuellos de botella cuales estan relacionadas con cambios o ajustes simples que
usted puede realizar desde su area y su nivel de toma de decision. A menudo muchos
ajustes responden a cambios sencillos en las formas de realizar una accion o una
comunicacion, y no es necesario esperar a un cambio estructural para llevarlos a

;Qué aprendizajes comportamentales se pueden usar para disefiar las acciones?
Los empujoncitos comportamentales, son mecanismos que apuntan a influir en
las decisiones que las personas toman sin quitarles el poder de elegir. Implican
aprovechar las ideas de la psicologia para redisefiar la arquitectura de eleccion. Es
decir, crear contextos donde sea facil para las personas tomar decisiones éptimas.

Si bien los empujoncitos comportamentales vienen en muchas formas diferentes,
a continuacion, hemos enumerado los que han demostrado ser particularmente
efectivos y utiles al disefiar comunicaciones:

Atraer y simplificar.

Personalizacion y tono.

Enmarcar y afectar la aversion a la pérdida.
Influencia social.

Planeacion y recordatorios.
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TAMIZAJE
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¢Podria haber una consecuencia no esperada? Los efectos indirectos se producen
cuando las medidas adoptadas para mejorar los resultados en un area dan lugar a
eventos inesperados en otras. Si bien los efectos secundarios a veces pueden ser
positivos, es mas probable que sean negativos. La forma mas facil de disefiar para
derrames es ser INTELIGENTE al COMIENZO. Es decir, tomar el tiempo necesario
antes de comenzar para prever y contemplar todos los posibles riesgos (qué puede
hacer que las cosas salgan mal). Por ejemplo, imaginar los escenarios en los que las
acciones o las comunicaciones han fallado, permite planificar y anticipar futuras
barreras. Se recomienda utilizar las matrices de riesgo.

;Como se probara si las acciones para demostrar que funcionan? La evaluacion
puede no ser emocionante, pero nunca se sabra realmente si se ha logrado el efecto
deseado o, lo que es peor, si la accion tuvo un efecto negativo si no mide el impacto
de sus disefios. Por eso, es clave:

Revisar declaracién de objetivos (;Son medibles, logrables y de impacto?).
Enumerar la cantidad de factores criticos de éxito e identificar como piensa medirlos.
(Recopilar los datos previos al proyecto lo ayudara a crear sus lineas de base).

Seleccione el mejor método de evaluacion (Tenga en cuenta qué es lo que quiere
medir).

El estandar de oro de los métodos de evaluacion es el Ensayo de control aleatorio
(ECA). En un ECA, divide al azar a su publico objetivo en dos grupos, el control no
recibe nada ni las acciones ni las comunicaciones disefiadas, mientras el tratamiento
recibe las acciones y las comunicaciones creadas para modificar el comportamiento.
Cualquier diferencia significativa en los resultados entre estos dos grupos puede
acreditarse con confianza a sus cambios.

Siempre realice un analisis costo beneficio: Si bien lograr un impacto positivo es
optimo, al final el presupuesto es el que define. Animar a 10 personas adicionales a
registrarse en linea puede no valer la pena si cuesta $100,000.000. Entonces, antes de
comenzar un proyecto, es mejor llevar a cabo un analisis rapido de costo-beneficio
siguiendo los siguientes pasos:

Registre el impacto que espera gue logren sus comunicaciones (por ejemplo,
la cantidad de personas adicionales que asisten a una cita de atencion medica).
Estime el costo de diseflar e implementar las nuevas comunicaciones
informadas sobre el comportamiento (es decir, costos de recursos, disefio e
impresion).

Calcule la proporcion entre los dos (por ejemplo, 100 asistentes adicionales
por cada millon gastado).




TENDER

Fase de implementacion del piloto de
intervencion

La implementacion del piloto es una fase clave para la retroalimentacion del disefio.
Durante esta fase se deben identificar los aspectos que en la practica podrian
poner en riesgo la implementacion de la estrategia. Esta fase incluye: activacién
de actores clave para probar aspectos de la estrategia y procesos de planeacion e
implementacion.

= Convocatoria a actores sociales claves, como lo puede ser la Red
Hito . o . L
31 de Cultura Ciudadana y Democratica® para definir su participacion
. 0 acompafiamiento.

6 https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/es/cultura-ciudadana/
red-distrital-de-cultura-ciudadana-y-democratica

Hito Planeacion para la realizacion de un conjunto o secuencia de
33 pruebas piloto, con al menos una iteracion (implementacion,
T evaluacion, redisefio y nueva implementacion).

Hito Realizacion del primer piloto con aplicacion de la estrategia de
34 medicion, monitoreo y evaluacion de actividades.
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El modelo de Comunicaciones

Cuidadoras

Desde la Direccion de Cultura Ciudadana proponemos una serie de principios para
gestionar la narrativa social y su efecto sobre la manera en que la gente tiende a pensary
actuar ensituaciones complejas. Este esun modelo de comunicacion basado en evidencia
y se llama "Comunicaciones basadas en la esperanza” (de Amnistia Internacional):

Estas recomendaciones pueden ayudar a cumplir 3 grandes objetivos:

Construir una
narrativa de
esperanza.

Darle un vuelco a la
narrativa noticiosa:
de cada 10 historias
que se cuentan, 7
pueden ser positivas y
3 negativas.

Comunicar buscando
siempre mejorar las
representaciones
(evidenciar los
aspectos positivos) de
las personas con las
que trabajamos.
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Principios de cambio para las
comunicaciones cuidadoras’

Cambio 1. Hablar de las soluciones, no de los problemas:

En situaciones nuevas donde hay poca informacion y alta incertidumbre, la mente humana
usa mecanismos de defensa que activan el miedo, el pesimismo, la reactividad y el
pensamiento tragico. Por eso, estd en nuestras manos comunicar las acciones para que
todos estemos mejor y lo que cada persona puede hacer para ser parte de la solucion y no
del problema.

Cambio 2. Resaltar lo que representamos, no a lo que nos oponemos:

En situaciones extremas tendemos a dividirnos por el miedo y la sensacion de desconfianza
frente a otros. Sin embargo, el alivio para el miedo esta en recordar lo que nos une: nuestra
humanidad compartida y el hecho de que no estamos solos. En medio de los desastres
colectivos, el altruismo y la cooperacion crecen exponencialmente. Como comunicadores,
podemos canalizar esta tendencia y ayudar a fomentarla construyendo mensajes
humanizadores.

Cambio 3. Crear oportunidades y descartar amenazas:

Podemos apelar a los mejores angulos de nuestra naturaleza. Las crisis pueden conectar
a las personas en solidaridad. Pueden ofrecer la oportunidad de actuar segun el deseo
humano de ser una buena persona, hacer lo correcto y ayudar a otras personas. Por eso,
la comunicacion puede poner el foco en como las personas estan ayudando a otras, en
las formas simples y cotidianas de ayudar a otros; asi como en las victorias logradas hasta
el momento.

Cambio 4. Enfatizar el apoyo a los ciudadanos que cooperan, no la pena victimizadora:
Vivimos en un mundo donde la mayoria de la gente quiere hacer lo correcto, pero las
narrativas mediaticas de crisis y conflictos beben de una imagen diferente. Necesitamos
contar historias que refuercen la cosmovision de Cultura Ciudadana, esa donde las personas
se cuidan entre si'y son solidarias con los derechos de los menos privilegiados. Tenemos la
oportunidad de contar historias de humanidad y compasion, reforzando asi la idea de que
la crisis se supera cuando los ciudadanos se cuidan entre ellos.

Cambio 5. jDemostrar que podemos con estol:

La gente quiere ser parte de algo exitoso. Las personas comparten valores y quieren
hacer lo correcto. Mostrar ejemplos de liderazgo y agencia exitosa frente al manejo de la
crisis, y mostrar que a otros les va bien haciendo lo correcto, puede activar esos valores
y motivar a las personas para imitarlos.

7 Los ejemplos de la tabla son del manejo de la crisis del Coronavirus, pues estos principios han sido usados en los mensajes que desde
la administracion publica se han creado para promover la cooperacién de la ciudadania.
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Cambio 6. Evitar friccionar las crisis:

El miedo se viraliza facilmente. Los seres humanos somos muy sensibles a amplificar
los riesgos. Para comunicar a favor de la esperanza, es recomendable evitar los titulares
fatalistas, con palabras tragicas o imagenes que puedan generalizar el panicoy la violencia.
Estas narrativas tienden a friccionar tanto el problema, que terminan haciéndolo parecer
un caos absoluto por el cual no vale la pena esforzarse, 0 una causa perdida por la cual
sOlo queda entregarse a la desesperanza colectiva.

Cambio 7. Construir narrativas de esperanza a partir de datos y evidencia.

En Bogota, también hay historias buenas para contar jy tenemos datos que lo evidencian!
Estas historias se pueden visibilizar como noticias, notas, infografias, ilustraciones,
columnas de opinidn 0 memes para crear una narrativa de esperanza entre la ciudadania.
Son las historias de cooperacion, de buena disposicion, de transformacion cultural y

corresponsabilidad que necesitamos para construir esperanza.

Nota. Diferencias entre campanias publicitarias y
estrategias de cultura ciudadana

Criterios

Campaiias publicitarias

Estrategias de cultura ciudadana

¢Con base en

qué se crean? intuicién y la visién del mundo En los resultados obtenidos del levantamiento cuali
del equipo de creativos o y cuantitativo y la elaboracion de diagnosticos
comunicadores sobre las motivaciones automaticas, sociales y

simbdlicas de las personas.

¢Aquiénle Al ciudadano como Al ciudadano como agente indispensable de

hablan? consumidor cambio.

{Cémo Segun la capacidad de compra,  Basadas en la informacion revelada por los

eligen sus los intereses, habitos de diagnosticos realizados a partir de las encuestas,

audiencias? busqueda y compra online que permite caracterizar sectores especificos de la
y offline: las tendencias de poblacién segun sus comportamientos y creencias
consumo de los distintos para hacer procesos de “acupuntura cultural”
sectores poblacionales.

{Cémo Basadas en criterios estéticos Basados en informacion testeada previamente

construyen sus de redaccion y disefio, y en en experimentos o grupos focales, en principios

mensajes? algunas ocasiones, en mensajes  comprobados de las ciencias del comportamiento

Estudios de mercado o la

testeados previamente con
grupos focales

36

Con base en la rigurosidad cientifica de los datos.

y en el uso de la teoria de normas como promotora
del cambio de comportamiento colectivo.
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EJEMPLO

Continuando con el problema de la omision de la publicacion del plan de accion, los mensajes de las
estrategias de comunicacion y narrativas con un enfoque de cultura ciudadana para este caso podrian

orientarse de la siguiente manera:

Pensar en ciudadanos con potencial de cambio y no
en consumidores (cada ciudadano tiene la capacidad
de transformarse y de impulsar la transformacion de
los demas):“Publicar el plan de accidn a tiempo es un
gesto de nuestra vocacion publica y compromiso con
la gente. Sumate para lograrlo.”

Demostrar que el cambio ya esta ocurriendo (el
cambio es un “vehiculo que ya anda” y a quienes

van montados en él les va bien): “Cada vez mas
entidades del Distrito estan comprometidas con la
transparencia. 90% de las entidades publico su plan
de accion a tiempo el ultimo semestre.”

Utilizar la comunicacion apreciativa (celebrar
publicamente los logros individuales y colectivos,
hablar primero de aciertos y luego de errores):
“jPodemos llegar al 100%! Gracias a los esfuerzos
de equipos en las entidades del Distrito, 90% ya
ha publicado su plan de accion a tiempo. Todavia
podemos mejorar.”

37

Utilizar el principio de consenso (cuando las personas
estan indecisas sobre qué hacer, tienden a hacer lo
que la mayoria de gente a su alrededor esta haciendo,
preferir usar la norma social positiva): “En el servicio
publico decimos que nos debemos a la ciudadania.
Pensando en ella, publicamos nuestros planes de
accion a tiempo.”

No jugar el rol de juez (evitar la soberbia moral y los
sefialamientos o juicios en contra de quien no hace
parte del cambio todavia): “Si en tu entidad todavia no
han publicado el plan de accidn, avisale a la persona
encargada que todavia esta a tiempo de hacerloy
busca como contribuir ”

Evitar contar historias de terror (problemas que
parezcan causas perdidas, callejones sin salida,
tragedias definitivas por las que no vale la pena
esforzarse): “Es facil. Tiene sentido. Podemos lograrlo
y mantenerlo: publiquemos nuestro plan de accion a
tiempo.”
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EVISAR

Fase de seguimiento y evaluacion

La fase de seguimiento y evaluacion es una fase transversal que acomparia el disefio,
la prueba, la iteracion y la implementacion de las estrategias de Cultura Ciudadana.
Esta fase es crucial para conocer el impacto que puede tener una estrategia en
una poblacion especifica. Esta fase contempla: revisar la linea base, analizar los
resultados de la informacion y retroalimentar el disefio entre otras cosas.

Hito Mediciones de contraste con linea base.

4.1

T ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Hito Analisis y revision de los resultados del piloto.

Hito Presentacion y retroalimentacion de los
4.3 resultados de la implementacion del piloto con
T actores clave, comunidades y participantes.
Hito Memoria social de la implementacion del piloto
de intervencion.
44

Hito Prueba y activacion de la estrategia de
4.5 comunicaciones para socializar resultados con la
: ciudadania en general y los grupos de interés.
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La evaluacion puede no ser tan emocionante, pero nunca se sabra realmente si hemos
logrado el efecto deseado o, lo que es peor, si los recursos invertidos tuvieron un efecto
negativo, si no medimos el impacto. Entonces, ;Como evaluar las intervenciones para
demostrar si funcionan o no?

Algunos pasos minimos generales son:
1. Revise los objetivos.

2. Enumere factores criticos que puedan relacionarse con el logro de los objetivos.
iQué podria constituir evidencia del impacto? ;Qué seria util saber para poder
aprender y ajustar?

3. Investigue y recopile datos existentes como insumo en la construccion de una linea
de base.

4. Seleccione el mejor método de evaluacion posible dado el contexto y gestione
para desplegarlo.

Nota: En estos pasos, considere y procure la participacion activa de actores clave.

La evaluacion de las acciones o estrategias que se implementen es clave para
identificar el verdadero impacto del trabajo realizado. El ensayo pre y post, consiste
en la medicion antes y después de la intervencion, este tipo de evaluacion sirve
para contrastar principalmente qué cambios se realizaron durante el periodo en el
que se implementd la accion. La investigacion cualitativa por su parte, consiste en
la realizacion de entrevistas, grupos focales y otras metodologias cualitativas que
indagan por las opiniones de las personas que participaron en la implementacion.
Mientras que el ensayo A/B o Ensayo de Control Aleatorio es una prueba utilizada
principalmente en experimentos que consiste en la intervencion diferenciada de
distintos tratamientos o acciones especificas a diferentes grupos. Es decir, que las
acciones se implementan de manera diferenciada y separada para ver qué efectos
logra cada una en los distintos grupos, con caracteristicas y condiciones similares
entre si, en los que se implementa. En esta prueba se suele utilizar un grupo de control,
que es una poblacion que tiene las mismas caracteristicas de las demas poblaciones
O grupos, pero a esta solo se le aplica la medicion y no las acciones. A continuacion
se presentan los puntos a favor y en contra que tienen los tres modelos:
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Comparacion entre alternativas de evaluacion

Pre/Post Ensayo

Pre/Post Ensayo

Ensayo A/B o ECA

A favor

En contra

Es una sencilla evaluacion
gque compara datos
recopilados antes y después
de la intervencion

Propenso a sesgos, dado que
diversos factores pueden
influir en los resultados. Por
ejemplo, variables que no

se habian tenido en cuenta
pueden intervenir en los
resultados obtenidos.

Captura experiencias
individuales y comunitarias,
permite explorar posibles “por
qué’s y desarrollar narrativas
efectivas.

Por sus implicaciones
logisticas esta compuesta de
muestras pequefias que no
suelen ser representativas

y en cambio pueden exigir
mucho tiempo y recurso.

Una version simple de un
ensayo controlado aleatorio
puede hacerse rapidamente
(incluso con ayuda de
plataformas*).

Pueden exigir inversion
adicional de tiempo y
recursos.

Definicion: "ECA" ENSAYO DE CONTROL ALEATORIO, es el estandar de oro de los métodos de evaluacion.

En un ECA, se divide al azar el publico objetivo en dos grupos, uno de control y otro de tratamiento. El de control no
es objeto de intervencidn, mientras que el de tratamiento si (por ejemplo, recibe comunicaciones optimizadas para

promover el cambio).

Cualquier diferencia significativa en los resultados entre estos dos grupos puede acreditarse con confianza a la

intervencion.
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EPLICAR

Fase de aprendizaje, iteracion y
escalamiento sostenible

La iteracion es una fase muy importante para garantizar el éxito de la estrategia. En
ésta se llevan a cabo pruebas de manera sistematica buscando identificar como
modificar y ajustar lo que se realiza en el marco del disefio de la estrategia. Es posible
gue aun durante la etapa de implementacion de la estrategia se sigan realizando
iteraciones de acciones disefiadas.

Hito Evaluacion de resultados e identificacion de retos
51 y oportunidades para el redisefio participativo de
T las acciones adelantadas.

Hito Ajuste y preparacion de las acciones para ser

4.2 iteradas.

. Revision y ajuste de la estrategia de monitoreo y
’2’? evaluacion.

P Revision y ajuste de la estrategia para comunicar
I111'40 el cambio.

Hito Revision y ajuste de la estrategia para financiar y
4.5 sostener la iniciativa.

Hito Revision de pasos para la iteracion del piloto o su  Revision de pasos para la deliberacion vy Hito
4.6 escalamiento (volver a fase 3: ATENDER). movilizacion de aliados locales. 4.7

T |
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Nota: La implementacién de un piloto puede ser muy diferente a la contemplada inicialmente en la
fase de planeacion (en parte eso es lo que implica un piloto). Si se evalua juiciosamente, puede llegar
a demostrarse que el piloto no condujo a los resultados de impacto esperados.

1. ;Conocen en su entidad o sector ejemplos de pilotos cuyos resultados hayan
sido analizados en términos de indicadores de impacto, y no solo en términos de
indicadores de gestion?

2. ;Qué permitio ese analisis?

EJEMPLO

El analisis y la evaluacion puede verse en dos sentidos:

1. Indicadores de impacto: aumentd/disminuyo un 2. Indicadores de gestion: participaron X personas / se
comportamiento realizaron Y eventos / se entregaron Z materiales

Creemos que los equipos de gobierno de la ciudad
compartimos la responsabilidad de contribuir a
que Bogota y sus habitantes podamos transitar

hacia una transformacion cultural de las principales

problematicas que nos aquejan, como, por ejemplo, lograr una
cultura de la transparencia en los asuntos publicos que haga frente a la corrupcion.
Esperamos que IDEARR sea una oportunidad
para convencernos de la agencia de cambio que
tenemos y convertir esta conviccion en acciones que lo hagan posible.
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Queremos saber como les fue:

iEn la construccion de IDEARR también buscamos

iterar y mejorar! Les invitamos a que retroalimenten
esta propuesta de protocolo y que nos cuenten sus
experiencias. Encuesta retroalimentacion IDEARR*

Equipo DCC-SCRD.

* Enlace encuesta de retroalimentacion IDEARR: https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd
ONgaOEEFVI88XeDT7Pfm0ObmE96u-Xx0ZzqvgUoORSMLIEDA/viewform
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