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1. Palabras claves
Politica publica de comunicacidn, comunicacion estratégica, comunicacion para el cambio

social, comunicacion asertiva, Necesidades y capacidades.

2. Resumen

El siguiente estudio de caso aborda la comunidad victima del conflicto armado en
Colombiay la identificacion de las estrategias de comunicacion que ha implementado la
Oficina Asesora de Comunicaciones de la Unidad Administrativa Especial para la Atenciony
Reparacion Integral a las Victimas, para conocer hasta qué punto se ha construido relacion y
confianza con este grupo poblacional; se desarrolla a través de un enfoque cualitativo con uso de
técnicas como la revision documental, grupo de discusion, la observacion, la entrevista y
cuestionario de preguntas semiestructuradas. La metodologia para cumplir con los objetivos se
implemento con diferentes actores influyentes para establecer el tipo de informacién, las
percepciones y practicas que tienen las victimas sobre la oferta institucional, asi como identificar
desde la perspectiva de las victimas, las principales dificultades y retos que tiene la linea de
accion de comunicacion con victimas de la Oficina Asesora de Comunicaciones y, finalmente,

socializar con esta los principales hallazgos y las mas importantes recomendaciones emergentes.



Abstract

The following case study approaches to the victim community of the armed conflict in
Colombia and the identification of the communication strategies implemented by the
Communications Advisory Office of the Special Administrative Unit for Comprehensive
Attention and Reparation to Victims (UARIV in Spanish), to know how deep a relationship and
trust have been built with this population group; it is developed through a qualitative approach
with the use of techniques such as documentary review, group discussion, observation, interview
and questionnaire of semi-structured questions. The methodology to reach the objectives was
implemented with different influential actors to establish the type of information, the perceptions
and practices that victims have about the institutional offer, as well as to identify, from the
perspective of the victims, the main difficulties and challenges the line of action of
communication with victims of the Communications Advisory Office face and, finally, socialize

with it the main findings and the most important emerging recommendations.

Keywords: Public communication policy, strategic communication, strategic for social

change, assertive communication, Needs and capacities.
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3. Introduccion y Contexto

El conflicto armado colombiano ha sido analizado desde muchas aristas, sin embargo, el
enfoque pro-victima es relativamente reciente y se desprende de la reglamentacion internacional
que consagra un marco juridico para la proteccion de las victimas de violaciones al Derecho
Internacional Humanitario (DIH). (Hoyos, 2017). La Unidad para la Atencion y Reparacion
Integral a las Victimas es una institucion creada en enero de 2012 a partir de la Ley 1448 (sobre
victimas y restitucion de tierras), por la cual se dictan medidas de atencion, asistencia y
reparacion integral a las victimas del conflicto armado interno, la ley 1448 de 2011, encuentra
sus antecedentes en el afio 2004 con la sentencia T-025 de 2004. Con ella, la Corte
Constitucional colombiana declara el “estado de cosas inconstitucionales” a causa del
incumplimiento de la ley 387 de 1997. Es decir, la ausencia de respuesta del Estado frente a una
problematica de envergadura: el desplazamiento forzado interno. El organismo colegiado revela
la necesidad urgente de poner en marcha mecanismos eficaces de atencion a esta poblacion
vulnerable impartiendo directivas concretas al gobierno nacional. (Hoyos, 2017). Esta entidad es
de orden nacional con autonomia administrativa y patrimonial, que pertenece al sector de la
inclusién social y la reconciliacion liderado por el Departamento de la Prosperidad Social (DPS).
Segun el organigrama de la Unidad luego de la Direccion General se encuentra la oficina asesora
de Comunicaciones que tiene como politica formar, informar y movilizar a todos los actores a
cargo de la implementacion de la Ley 1448 de 2011, articulo 11. Decreto 4802 de 2011y a las
personas afectadas por el conflicto sobre sus derechos, siendo este un requisito indispensable
para la reconciliacién. (Victimas, La Unidad para la Atencién y Reparacion Integral a las

Victimas, 2021)



La oficina de comunicaciones genera estrategias y efectla la divulgacion permanente de
las politicas y de la oferta institucional y la forma de acceder a ellas, en materia de atencién,
asistencia y reparacion integral, hacia el publico en general y hacia las victimas en particular,
pero existen debilidades aun para el buen desempefio interactivo con las mismas por lo que se
hace indispensable fortalecer la comunicacidn con las victimas del conflicto armado a través del
andlisis de caso de la linea de comunicacion con victimas de la oficina asesora de
comunicaciones, la cual tiene como proposito sensibilizar a las victimas y a la poblacion en
general, sobre los procesos de la Ley 1448 de 2011, para generar la recepcion de mensajes y
aceptacion de los mismos, con un eje de comunicacion con vocacién de servicio al ciudadano
que garantice un espacio plural y de pedagogia social; asi mismo, construir iniciativas de
comunicacion con las comunidades desde sus territorios que contribuyan al fortalecimiento del
tejido social colectivo, siendo la comunicacion una herramienta cohesionadora de objetivos
comunitarios con la participacién como un medio y no un fin, en el que la intervencion de las
victimas es el vehiculo para incidir y lograr la materializacion efectiva de sus derechos perdidos
en el conflicto, superar su condicion de victimas y alcanzar el estatus de ciudadania politica,
econdmica, social y cultural, en el marco de un Estado Social de Derecho, como el promulgado
en la Constitucion colombiana. (Victimas, EI Derecho a la Participacién Efectiva de las
Victimas, 2021)

El siguiente estudio de caso tiene como proposito el andlisis de las estrategias de
comunicacion con las victimas que ha implementado la Oficina Asesora de Comunicaciones de
la Unidad Administrativa Especial para la Atencidon y Reparacion Integral a las Victimas en su
linea de trabajo denominada comunicacién con victimas, con el fin de fortalecer la relaciéon y la

confianza entre las victimas como sujetos de atencion y la Unidad administrativa como la



institucion encargada de las medidas de atencion, asistencia y reparacion integral a esta
poblacidn. Se establecera el tipo de informacidn, las percepciones y practicas que tienen las
victimas sobre la oferta institucional, a través de la consulta a las mesas de participacion efectiva
de las victimas. Se Identificaran las principales dificultades y retos que tiene la linea de
comunicacion de la Oficina Asesora de Comunicaciones en sus estrategias de acercamiento,
relacion y generacion de confianza con la poblacidn victima. Y, por ultimo, se socializara con la
Oficina los principales hallazgos y las mas importantes recomendaciones emergentes del estudio

de caso sobre la Linea de Comunicacién con las victimas.

3.1. Descripcion de la organizacion

Bajo la Ley 1448 de 2011 o Ley de Victimas, se crea la Unidad de Atenciony
Reparacion Integral a las Victimas (Articulo 166) y, posteriormente, la misma ley, fue
reglamentada mediante el Decreto 4800 de 2011, derogado por el Decreto 1084 de 2015, donde
se establecen los mecanismos de asistencia, atencion y reparacion integral a las victimas segun el

articulo 3 de la Ley 1448.

Asi mismo, el Decreto 4802 de 2011, en su articulo 1°. Determina: “...La Unidad para la
Atencion y Reparacion Integral a las Victimas, es una Unidad Administrativa Especial con
personeria juridica y autonomia administrativa y patrimonial, la cual se podra denominar Unidad
para la Atencién y Reparacion Integral a las Victimas, adscrita segin lo establecido en el Decreto
4157 de 2011 al Departamento Administrativo para la Prosperidad Social, perteneciente al Sector

Administrativo de Inclusion Social y Reconciliacion.”



La Unidad para la Atencion y Reparacion Integral a las Victimas es entonces, una
institucién creada en 2012 a partir de la Ley 1448 y que se encarga de la atencién, asistencia 'y
reparacion integral a las victimas del conflicto armado interno en Colombia y “busca el
acercamiento del Estado a las victimas mediante una coordinacion eficiente y acciones
transformadoras que promuevan la participacion efectiva de las victimas en su proceso de
reparacion. Se encarga de coordinar las medidas de asistencia, atencién y reparacion otorgadas
por el Estado, como de articular a las entidades que hacen parte del Sistema Nacional para la

Atencion y Reparacion Integral a las Victimas.” (Unidad para las Victimas, 2012)

De otro lado, también se encarga de promover la participacion efectiva de las victimas en
su proceso de reparacion, asi como de articular a las entidades que hacen parte del Sistema
Nacional para la Atencidn y Reparacion Integral a las Victimas (SNARIV). La Unidad para la
Atencion y Reparacion Integral a las Victimas es una institucion creada en enero de 2012 a partir
de la Ley 1448 (sobre victimas y restitucion de tierras), por la cual se dictan medidas de
atencion, asistencia y reparacion integral a las victimas del conflicto armado interno. La Unidad
para la atencién y Reparacion Integral a las victimas tiene como mision atender, asistir y reparar
integralmente a las victimas del conflicto armado interno en Colombia, a través de acciones que
transformen la vida de quienes han sido afectados por la guerra, se restablezcan y garanticen sus
derechos, en articulacién con diferentes entidades del Estado de manera eficaz y eficiente, para
lo cual, es coordinadora del Sistema Nacional de Atencidn y Reparacion a las Victimas.

(Ministerio del Interior, 2012)



Esta entidad, es una unidad administrativa especial, con sede principal en la ciudad de
Bogota, D.C., con personeria juridica, asi como la autonomia para el cumplimiento de sus
objetivos, tiene un patrimonio establecido de acuerdo con lo asignado desde el presupuesto
general de la nacion, cuenta con direcciones territoriales en diferentes regiones del pais, las
cuales se encargan de la ejecucion de los planes, programas y proyectos de acuerdo con su
misionalidad y correspondientes a su jurisdiccion de forma coordinada con las entidades
territoriales. Su estructura es de tipo lineal, guardando una jerarquia encabezada por la direccion
general de la cual se desprenden 5 areas misionales: La direccion de Reparacion, Direccion de
Registro y Gestion de la Informacion, Direccion de Gestidn Interinstitucional, Direccion de
Gestion Social y Humanitaria y la direccion de Asuntos Etnicos, cada una de ellas cuenta con
diferentes subdirecciones que desempefian funciones esenciales para llevar a cabo los procesos
de reparacion integral a las victimas, tanto en la dimension individual como en la colectiva.

(Departamento Administrativo de la Funcion Pablica, 2016)

4.1.1. Nivel estratégico
El nivel estratégico de la Unidad para las Victimas se enfoca en acercar el Estado a las
victimas del conflicto armado interno mediante la coordinacién eficiente y el desarrollo de
acciones transformadoras que promuevan la participacién efectiva de las victimas en su proceso
de reparacion. (Unidad para las Victimas, 2011). Este enfoque estratégico establece 5 objetivos
esenciales:
e Trabajar conjuntamente con las victimas en el proceso de reparacion integral para la

reconstruccion y transformacion de sus proyectos de vida.



e Acercar el Estado a las victimas para brindarles una oferta pertinente, eficaz, sostenible y
oportuna.

o Definir con las entidades territoriales la implementacion de la Ley 1448/11, sus Decretos
reglamentarios y los Decretos Ley.

e Vincular de manera activa a la sociedad civil y a la comunidad internacional en los
procesos de reparacion integral a las victimas del conflicto.

e Fortalecer la cultura de confianza, colaboracion e innovacion para garantizar una atencion

digna, respetuosa y diferencial. (Unidad para las Victimas, 2011)

3.1.2. Nivel organizacional
De acuerdo con su naturaleza, la Unidad para las victimas tiene establecida una estructura

jerarquica determinada en el decreto 4802 asi:



llustracién 1.

Organigrama
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Nota: En el organigrama se evidencia el tipo de organizacién y su nivel jerarquico.

(Unidad para las Victimas, 2011)

Segun el organigrama (llustracion 1), se evidencia que la Oficina Asesora de

Comunicaciones depende de la direccién general, por lo tanto, y de acuerdo con el Modelo

Integrado de Planeacién y Gestion, MIPG, esta oficina hace parte de los procesos estratégicos de

la Unidad para las Victimas y tiene como propdsito formar, informar y movilizar a todos los



actores a cargo de la implementacion de la Ley 1448 de 2011 y sus Decretos Reglamentarios,
como a las personas afectadas por el conflicto sobre sus derechos, siendo un requisito
indispensable para la reconciliacion. EI MIPG es la herramienta fundamental con la que cuenta el
gobierno nacional para el logro del Pacto por un Gobierno Eficiente, y tiene como objetivo
mejorar la eficiencia del estado y de la gestion publica para alcanzar resultados estratégicos en el
mediano y largo plazo, en la calidad de vida de sus ciudadanos y en el desarrollo econémico del
pais consolidando una Colombia con mas bienestar, con menos desigualdad de resultados y con
mayor equidad de oportunidades. De no hacerlo, no servira contar con buenos planes y disefios
pues éstos no podran ser implementados, y el estado no lograra proveer los bienes y servicios
publicos que la poblacion necesita, el MIPG es el reflejo del compromiso que deben tener todos
los servidores pablicos con los ciudadanos, es decir, si todos los servidores se comprometen a
que el estado invierta menos recursos en su gestion interna superando los estandares de
eficiencia, se podran dedicar mas esfuerzos a satisfacer las solicitudes de la ciudadania.
(Departamento Administrativo de la Funcion Pablica, 2016). EI mensaje que persigue el MIPG
es: “todos estos esfuerzos administrativos valen solo si terminan teniendo impacto donde mas
importa: mejorar calidad y cubrimiento de los servicios del estado”. Si se sigue mejorando en
esta materia, cada peso de los impuestos de los ciudadanos producira un retorno mas valioso para
todos. (Departamento Administrativo de la Funcién Publica, 2016)

En la oficina de comunicaciones se definen lineamientos para la consolidacion y
posicionamiento de la imagen institucional, acompafiamiento a las areas en su proceso de
divulgacion de informacion dirigida a sus partes interesadas definidas como las victimas del
conflicto armado, entidades del orden nacional y territorial, organizaciones privadas, sociedad,

comunidad internacional y clientes internos, ademas, cuenta con 4 lineas estratégicas que definen



su ruta de trabajo: Comunicacion Interna, Comunicacion externa, Comunicacion
interinstitucional y Comunicacion con victimas, esta Gltima, sera la linea estratégica materia de
analisis y diagnéstico. (Victimas, EI Derecho a la Participacion Efectiva de las Victimas, 2021).
La linea estratégica de comunicacion con victimas tiene como fin fortalecer los canales y
estrategias de comunicacion para las victimas, con la informacion de las acciones que realiza la
Unidad, a traves del lenguaje claro e incluyente, lo que se concibe como una forma de llevar a las
victimas del conflicto a través de diferentes mecanismos y contenidos comunicativos. (Unidad

para las Victimas, 2011)



Tabla 1.

Prediagnostico

Planilla de Pre-Diagndstico

Actores Con quién se Contexto Canales Lenguajes y Flujo
comunica coédigos
Las victimas del conflicto son todas aquellas | Redes sociales- oral, informal, Horizontal-
personas afectadas por el conflicto que se registradas | Presencial en sus escrito- diario
Con otras victimas desde décadas en el pais, las victimas siempre han | comunidades Reuniones-
buscado  alternativas de  organizacion vy Lenguaje

comunicacion, a través de la conformacion de
organizaciones y participacion en medios, dando a

conocer su situacion y peticiones al gobierno

Coloquial-Oral




Victimas del

Conflicto

Con 64 entidades del
sistema nacional de
atencion a victimas

(SNARIV)

La Ley 1448 cre0 el sistema nacional de atencion y
reparacion integral a las victimas donde se establece
a la Unidad para las Victimas como coordinadora del
sistema y donde invita a participar a otras entidades

para garantizar los derechos de la poblacién victima.

Correo electronico,
redes sociales,

Telefénico

Escrito Formal-

Lenguaje Formal

vertical

ascendente

Con medios  de

informacion

Las victimas han ejercido liderazgo en sus
comunidades, y a través de los diferentes medios
demandan histéricamente del estado la atencioén a la

gue tienen derecho.

Presencial- virtual-

redes sociales

lenguaje

coloquial, escrito

vertical

ascendente




Con el equipo de la
oficina de

comunicaciones

La ley 1448 establecio que se considera victima del
conflicto, a las personas afectadas por hechos
ocurridos desde el 1 de enero de 1985 en el marco del
conflicto armado en Colombia, se crea la Unidad para
las Victimas, la oficina de comunicaciones quienes
se encargan de establecer una comunicacion a través

de diferentes canales a la poblacion.

Presencial-

telefonico-virtual

verbal, lenguaje

formal

horizontal-

diario

Con victimas

La Unidad para las Victimas se cre6 con la Ley 1448
y a su vez se estructura la oficina asesora de
comunicaciones y se definié que la oficina tiene un

jefe y un equipo de trabajo

correos, reuniones

formal, oficial,

oral, escrito

Horizontal-

diario

Con organizaciones de

victimas

En el pais existe la conformacion de organizaciones
de victimas que a su vez hacen parte de las mesas de
participacion, estas mantienen constante contacto

con la oficina asesora de comunicaciones.

correo electrénico,
telefonico,

presencial

lenguaje
coloquial, escrito,

oral

horizontal




Jefe oficina de

comunicaciones | Con entidades del Para mejorar la comunicacion fue creada una mesa correos horizontal
orden nacional y de comunicaciones de entidades del sistema nacional | correo oficial, electronicos,
territorial de atencion a victimas, en esta mesa se interactUa | reuniones, virtual telefonico,
sobre acciones de implementacion de la politica
publica de victimas.
Con medios de la importancia de estar en permanente contacto con | Presencial, formal oficial,
comunicacion los medios, con los cuales se ha logrado consolidar a | Telefonico, escrito, oral horizontal
la entidad como fuente de estos medios en los temas | mensajeria
de victimas del conflicto instantanea
Se cuenta con una politica de comunicaciones donde | redes sociales, Formal, oficial Horizontal

Coordinador
equipo
comunicacion

con victimas

Con victimas

se define una linea estratégica de comunicacion con
victimas que es implementada por un equipo de
comunicadores que hacen parte de la oficina asesora

de comunicaciones y gue tiene un coordinador

medios de
comunicacion,
Mailyng, correos,

reuniones




Equipo
comunicacion

con victimas

Con victimas

El equipo de trabajo esta integrado por
comunicadores sociales con alta sensibilidad para
abordar a las victimas y asi lograr productos de
comunicacion que muestran el trabajo de la

poblacion en el territorio

mensajeria

instantanea,  redes
sociales, telefénico,
presencial, virtual,

reuniones}

Escrito, Oral

horizontal

Tablal: En el proceso del analisis y prediagndstico, se utiliza un instrumento que nos permite conocer algunas de las realidades

de la organizacion desde la perspectiva comunicacional y nos permitira plantear algunas recomendaciones para que el proceso sea mas

estratégico que se observara de manera explicita en la narracion de caso. Fuente: Elaboracidn propia.




llustracion 2.

Sociograma

Direccion
UARIV

VICTIMAS

MESA NACIONAL
DE VICTIMAS

llustracion 1: El sociograma nos permite analizar las relaciones que existen entre los actores de la organizacion. Fuente:

(Ministerio del Interior, 2012)



llustracioén 3.

Caracterizacion Sociograma

Elementos Siglas Vinculos

R UARIV: Unidad de
0'9."".':“”"“ atencién y reparacion ©®—® Interdependencia
0C8 integral a Victimas
Instituciones OAC: Oficina asesora
publicas de comunicaciones Colaboracion
Recursos de CV: Comunicacion —
infraestructura con victimas Alsiamiento

SNARIV: Sistema
Acciones nacional de atencién 4 - ¥ Conflicto
a victimas

Medios de
informacion

llustracion 3: Caracterizacion de los elementos, siglas vinculos del sociograma. Fuente: (Ministerio del Interior, 2012)



Analisis Sociograma

e Las victimas son el eje central de la entidad y busca la sensibilizacién y
solidaridad de los colombianos con las victimas del conflicto armado.

e Lareparacion integral tiene en cuenta las dimensiones individuales, colectiva,
material, moral y simbdlica, se compone de cinco medidas: rehabilitacion,
indemnizacién, satisfaccion, restitucion (de tierras, de viviendas, fuentes de
ingreso, empleo, de acceso a crédito) y garantias de no repeticion,

e Lareparacion integral a las victimas implica no s6lo una indemnizacién monetaria
o la restitucion de unos bienes, sino un acompafiamiento del Estado que garantice
el goce efectivo de derechos en materia de educacion, salud, vivienda, programas
de empleo y generacion de ingresos, entre otros.

e Buscar acciones para devolverles su dignidad, memoria, recuperar la verdad y
crear las condiciones para que hechos como los que sufrieron no vuelvan a
repetirse.

e Direccionarlos para que conozcan la oferta que tiene el SNARIV y a los cuales
ellos tienen acceso.

e Informar cuales son las sedes en las que pueden ser atendidos segun el lugar de

domicilio. (Unidad para la atencién y reparacién integral a las victimas, 2021)

3.2. Dimension comunicacional
La mision de la Unidad corresponde a “Liderar acciones del Estado y la sociedad para

atender y reparar integralmente a las victimas contribuyendo a la inclusion social” (Unidad para



las Victimas, 2011), se considera necesario posicionar el tema de la atencién de la reparacion
integral a las victimas en la agenda publica del pais, razon por la cual, la Unidad requiere de un
instrumento que le permita establecer comunicacion directa con las victimas del conflicto y
lograr su participacion activa, donde se hagan visibles sus historias de vida, su proceso de
reparacion y el reconocimiento de sus derechos, es necesario el fortalecimiento de la
comunicacion con las victimas del conflicto armado; para ello la oficina de comunicaciones
plantea la creacion de un plan estratégico de comunicaciones, instrumento que pretende
sensibilizar a las victimas y a la poblacion en general, sobre los procesos de la Ley 1448 de 2011,
para generar la recepcion de mensajes y aceptacion de los mismos, con un eje de comunicacion
con vocacion de servicio al ciudadano que garantice un espacio plural y de pedagogia social; asi
mismo, construir iniciativas de comunicacion con las comunidades desde sus territorios que
contribuyan al fortalecimiento del tejido social del colectivo, la comunicacion como una
herramienta cohesionadora de objetivos comunitarios y de las iniciativas de victimas de sujetos
de reparacion colectiva.

De acuerdo con el proceso estratégico de comunicaciones, que surge a partir del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) en la Dimensién de Informacion y Comunicacion, la
comunicacion Estratégica tiene como objetivo: “Brindar acompafiamiento a todas las
dependencias y divulgar a través de los diferentes medios de comunicacién tanto internos como
externos la informacidn institucional y de interés, hacia las diferentes partes interesadas,
contribuyendo a la imagen institucional y la difusion de la gestion” . (Unidad para las victimas,
s.f)

La comunicacién como una dimension articuladora del Modelo que permiten a las

organizaciones vincularse con su entorno y le facilitan la ejecucion de sus operaciones internas,



se enfatiza en el enfoque transversal de la informacién y la comunicacion frente a los demas
componentes del Modelo, pues permite ampliar y profundizar en el uso y aprovechamiento de la
informacion para los procesos internos de la entidad (toma de decisiones, elaboracion de politica
publica, entre otros), asi como la interaccién con los ciudadanos (grupos de valor y grupos de
interés), la comunicacion actual es de caracter difusionista, como transmisora de informaciones y
de mensajes, una comunicacion que lleva y trae, pero no que produce sentidos con/desde y para
las victimas, ni genera espacios de encuentro, no es una comunicacion que se ocupa del cambio

social conversacional como considerandola no es estratégica. (Unidad para las victimas, s.f.)



llustracion 4.

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

Modelo Satemo de Gowndén
Esténdor de de Segurided de
Control Intermno o Infermacion

llustracion 4: En el Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn se destacan las diferentes

dimensiones de gestion en la calidad. Fuente: (unidad victimas, 2021)
Este modelo es encargado de:

e Atender, asistir y reparar de manera efectiva a las victimas del conflicto armado interno.
e Coordinar de manera eficaz y eficiente a las entidades que conforman el SNARIV en lo

concerniente a la atencidn, asistencia y reparacion integral a las victimas.



e Contribuir al fortalecimiento del proceso de participacion efectiva de las victimas y los
diferentes actores sociales en los espacios definidos por la ley.

e Administrar los riesgos del sistema integrado y fomentar la cultura para su prevencion.

e Cumplir la normativa nacional vigente aplicable al Sistema Integrado de Gestion en sus
componentes de calidad, ambiental, MECI, seguridad y salud en el trabajo y seguridad de
la informacion.

e Mejorar continuamente los procesos para garantizar la calidad en el servicio que presta la
Unidad.

e Proteger la informacién y sistemas de informacion de la Unidad para la Atenciony
Reparacion Integral las Victimas segun los mas altos niveles de control de
confidencialidad, integridad y disponibilidad.

e Implementar programas que de manera responsable contribuyan en disminuir las
consecuencias negativas que se generan sobre el ambiente, con el fin de controlar los
aspectos e impactos ambientales producto de las actividades operativas de la Unidad para
las Victimas.

e Desarrollar programas de promocién y prevencion que contribuyan a disminuir la
accidentalidad y la incidencia de enfermedades laborales, asi como acciones de
autocuidado y cuidado emocional de los equipos de trabajo en pro de la mejora continua

del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo. (unidad victimas, 2021).

Su proceso de comunicacion y sus lineas estratégicas estan enmarcadas en dicho modelo

y tiene como base un enfoque transversal en el aprovechamiento de la informacion interna para



incidir en la toma de decisiones, la construccion de politicas pablicas y la interaccion de las

diferentes partes interesadas o actores que se involucran.



llustracioén 5.

Mapa de procesos

Victimas
auténomas

\
*wSvaysauat®

llustracion 5: El mapa de procesos ayuda a visualizar todos los procesos, procedimientos y
actores claves, ademas, permite identificar la linea operativa de la entidad. Fuente: (unidad

victimas, 2021)



3.2.1. Mapa de procesos

Incluye los procesos que dan como resultado el cumplimiento del objeto social o razon de

ser de la entidad.

3.2.1.1. Prevencion de hechos victimizantes. Apoyar a las entidades territoriales, para el
fortalecimiento de su capacidad de respuesta institucional; a través de la identificacion y
verificacion de riesgos de violaciones a derechos en el marco del conflicto armado e infracciones
al derecho internacional humanitario, coordinacion interinstitucional en espacios de prevencion y
acciones de asistencia y atencion humanitaria en la inmediatez; mitigando el impacto de la
violencia sobre la poblacion victima, con inclusion del enfoque diferencial étnico en la fase de la

Prevencién Urgente

3.2.1.2. Direccionamiento estratégico. Definir los lineamientos generales y la planeacion
estratégica para la implementacién de la politica de atencion, asistencia y reparacion Integral a
las Victimas mediante la estructura de operacion, de presupuesto, procesos, procedimientos y
esquemas de cooperacion con entidades nacionales e internacionales; asi como, el seguimiento al
mejoramiento continuo de la gestion institucional con el fin de garantizar el cumplimiento de la

mision de la Unidad.

3.2.1.3. Evaluacion independiente. Medir y evaluar la eficiencia y eficacia de los controles de
los procesos, utilizando las normas de auditoria generalmente aceptadas, seleccionando
indicadores de desempefio e informes de gestion para el cumplimiento de las metas u objetivos

previstos.



3.2.1.4. Gestion documental. Gestionar y controlar los diferentes documentos recibidos y
producidos por la entidad, con el fin de dar tratamiento, conservacion y disposicion final,

conforme a la normativa vigente.



Tabla 2.

Diagndstico de comunicacion

Realidades Datos Causas Tendencias Lineas de accién
Positivas Negativas Profundas Superficiales
ElI proceso de
comunicacion esta | La politica de | Se realizan actividades en | El proceso continta Construccion de
soportado en la | comunicaciones y el | comunicaciones que se | fortaleciéndose conla | nuevas agendas
Existe un proceso politica de | proceso estratégico de | enmarcan en la divulgacién | creacion de nuevas basadas en las

de comunicacion
consolidado
soportado en un
contexto
estratégico de la
organizacion con

objetivos claros

comunicaciones
como  documento
oficial donde se
condensa Sus
estrategias y

objetivos.

comunicacion esta
socializado y es de
conocimiento de la
organizacion, ademas
apropiado por sus
integrantes  que lo

conocen y se empoderan.

de los procesos de atencion,
asistencia y  reparacion
integral a las victimas, se
registran para
crearcontenidos

comunicativos que  den

cuenta de la gestion de la

entidad

estrategias y creacion
de nuevos contenidos
para la divulgacién de
la misionalidad de la

organizacion.

necesidades de las

victimas




El proceso de
comunicacion se
basa solo en lo
instrumental para
lograr una
divulgacion de la
informacién y el
posicionamiento de
la imagen
institucional de la

organizacion

Las victimas no
reconocen algunos
de estos contenidos

comunicativos

Es un modelo de
comunicacion tradicional
para la divulgacion de la

informacion de interés de

la poblacién victima

Se contindan desarrollando
contenidos y se buscan
nuevas formas de transmitir

la informacion a las victimas

Es un modelo de
comunicacion
tradicional para la
divulgacién de la
informacion de interés

de la poblacidn victima

Buscar nuevas formas
de comunicar e
identificar nuevos
canales de

comunicacién con las

victimas

No existe un proceso
de comunicacién
participativo que

involucre a las
victimas del

conflicto

Se han realizado

talleres que no
involucran a las
victimas como
actores principales
de un proceso de

comunicacion

La organizacion no
involucra a las victimas
del conflicto en sus
procesos de

comunicacion.

No existe interés en
involucrar a las victimas del
conflicto en el proceso de

comunicacion

Persiste la falta de
relacionamiento entre
la estrategia de
comunicaciones actual
y las  necesidades
comunicativas de las

victimas

Conocer las
necesidades de las
victimas, como se
comunican, cémo
interactian dentro de

su territorio




Su equipo humano
es idéneo y cuenta
con la experiencia
para llevar a cabo
los procesos de

comunicacion

Cuentan con
profesionales en
diversas areas de la

comunicacion y el

periodismo

Se evidencia un proceso

estructurado para la
seleccion  del talento
humano para la

organizacion

Las capacidades del equipo
humano responden a las
necesidades comunicativas

de la organizacion

La eleccion de Ila
persona tiene siempre
como base la
experiencia como
fundamental para la
conformacion del
equipo humano de la

organizacion

Ampliar el equipo de

comunicacion con
victimas con
profesionales en

territorio dedicados a
esta linea estratégica

especifica.

Los canales de
divulgacion son
modernos, pero no
tienen en cuenta a la
poblacién victimas
del conflicto que no
tiene dichos medios

para informarse

Se han planteado
algunas formas de
comunicar a través
de las mesas de
participacién  que

alin no es exitosa

No hay apertura a otras
formas de divulgacién de
los temas de interés a las

victimas

Basar la divulgacién en

formas de comunicacion
tradicionales (boletines de

prensa, ruedas de prensa,

entrevistas, entre otros)

Se cree que los canales
de comunicacion
deben seguir siendo la
forma de llegar a las

victimas

Indagar en las nuevas
formas de
comunicacion bajo una
estrategia de inmersion
las comunidades

con

de forma constructiva




Hay una estrategia
de divulgacion
clara con
produccién de
contenidos de
comunicacion
canales de
comunicacion
como medio de
divulgacion para

la ciudadania

La informacion se
transmite en medios
digitales (redes
sociales y pagina
web) y  tiene
espacios de
television regional y

de radio tradicional

Se abarcan los canales
digitales, redes sociales,
trabajo en free press en
medios de comunicacion
tradicionales, existen
convenios con medios de
comunicacion

institucionales para la
divulgacion  de  los

contenidos

Cuentan ~ con  equipos
tecnoldgicos para la

produccion de los contenidos

La organizacion le
apuesta a la
divulgacién de los
contenidos a través de

los canales virtuales

Analizar estrategias de
multimedia para

nuevos contenidos

Existen camparias

de comunicacién y

divulgacion de las
diferentes

tematicas de

Se trabaja  en
diferentes campafias
de divulgacién de
acuerdo con un
cronograma que

tiene en cuenta

Los temas de divulgacion
estan ligados a los
enfoques diferenciales y
de género de acuerdo con
el proceso de reparacion
establecido en la politica

publica de victimas

Las campafias se dirigen
principalmente al publico
que tiene acceso a los canales

virtuales

Continuar realizando
las campafias de
acuerdo con los grupos
poblaciones y

enfoques diferenciales

Explorar temas de
interés para la
comunidad con el fin
de generar campafias
con incidencia en la

poblacién.




interés para las fechas

victimas conmemorativas

Tabla 2: En esta matriz se evidencian las realidades encontradas en el proceso de comunicacion con victimas Fuente:
Elaboracion propia.
Observacion: En la matriz se resaltan realidades negativas que originan el interés del estudio como la no existencia de un
proceso de comunicacién participativo que involucre a las victimas del conflicto, ya que se basa solo en lo instrumental para lograr
una divulgacion de la informacion y el posicionamiento de la imagen institucional de la organizacidn, los canales de divulgacion son

modernos, pero no tienen en cuenta a la poblacién victima del conflicto que no tiene dichos medios para informarse.




3.3. Descripcién del problema

Las victimas del conflicto armado en Colombia son el eje central y razon de ser de la
Unidad para las Victimas, su mision, vision y enfoque estratégico tiene su mirada puesta en las
necesidades de esta poblacion para garantizar sus derechos fundamentales que, con ocasion de la
violencia, se vieron afectados. Existen en el Portal de aplicaciones llamado Vivanto mas de 9
millones de victimas incluidas en el Registro Unico, aproximadamente 7 millones son sujetos de
atencion, es decir que, efectivamente, acceden a los beneficios que la Ley les otorga y que
cumplen con los requisitos establecidos por la misma; y asi poder llegar a través de un proceso
de comunicacion, a casi el 20% de la poblacidén colombiana convirtiéndose en un reto para la
entidad consolidar una estrategia que llene las expectativas institucionales, pero, sobre todo, las
necesidades de su publico objetivo. (Victimas, Red Nacional de Informacion - RNI, 2021).

Segun (Massoni, Modelo de Comunicacion Estratégica, 2007) ’Si bien es cierto que la
distribucion y la circulacion de los datos es una parte importante de la comunicacion, es sélo una
dimension de ella. Aln la mejor estructura de distribucion de informaciones no asegura que un
mensaje sea entendido por el otro en los términos en que el emisor lo pretendié al establecer el
contacto’’, en el que contribuye a la definicion del problema que nos lleva a reflexionar sobre los
actores, modos, saberes, necesidades e intereses de quienes estan involucrados en el proceso de
comunicacion.

Una de las principales necesidades desde la linea de accion de comunicacion con
victimas de la Unidad para las Victimas, es lograr establecer mecanismos de relacionamiento con
la poblacion y cémo la victima puede involucrarse en dicho proceso, es decir, ¢ Como lograr la
inclusidn, reconocimiento y participacion de las victimas del conflicto en los procesos de

comunicacién? , se debe plantear otros interrogantes que daran a conocer los elementos que



permiten establecer una relacion entre la entidad y las victimas, las formas de comunicarse con
ellas, las estrategias utilizadas, y su rol como victimas en estos procesos.

El problema principal, se centra en que la Unidad para las Victimas genera diferentes
contenidos estratégicamente elaborados en formatos diversos a través de sus canales digitales,
pero sin tener constancia de que la informacion sea receptada de manera efectiva por parte de las
victimas. El proceso de comunicacion es solo instrumental que logra una divulgacion de la
informacion y el posicionamiento de la imagen institucional de la organizacion, pero las victimas
no reconocen algunos de estos contenidos comunicativos. No existe un proceso de comunicacion
participativo que involucre a las victimas del conflicto armado en Colombia, ya que se han
realizado talleres que no incluyen a las victimas como actores principales de un proceso de
comunicacion. Los canales de divulgacion son modernos y digitales como: (redes sociales,
pagina web) y tiene espacios de television regional y de radio tradicional, pero no tienen en
cuenta a la poblacion vulnerable del conflicto la cual no tiene acceso a medios comunicativos y
sefial de telefonia celular para informarse porque viven en zonas rurales de dificil acceso.
Aunque existen mesas de participacion las cuales estdn conformadas por lideres victimas quiénes
son los encargados de velar por los derechos de estas y, ademas, comprometidas en comunicar e
informar decisiones que se tomen en reuniones, no son suficientes porque no existen formas de

comunicacion bajo una estrategia de inmersion con las comunidades de forma constructiva.



4. Preguntas de reflexion

De acuerdo con la necesidad que se ha evidenciado, bajo un analisis pertinente y de
diagnostico sobre la linea de Comunicacion con Victimas de la Oficina de Comunicaciones de la
Unidad para las victimas, es necesario plantear diferentes interrogantes con el fin de poder
establecer un camino que genere conclusiones y recomendaciones relacionadas con el problema
planteado para que la entidad fortalezca este proceso, derivando las siguientes preguntas:
¢, Cuales han sido los principales mecanismos de comunicacion con las victimas del conflicto
armado?;¢Cuél es la relacion de la entidad con las victimas?; ¢Qué tipo de estrategia se ha
utilizado para establecer un proceso comunicacional con las victimas?; ¢ Qué papel juegan
las victimas en el proceso de comunicacion de la entidad? ¢Como contribuir al
fortalecimiento del proceso de comunicacion con victimas y la Unidad? ¢Cdémo lograr que
los hallazgos encontrados en un estudio de caso sobre comunicacion con victimas puedan
contribuir al mejoramiento de la relacién entre las victimas del conflicto y la
institucionalidad?

Desde esta perspectiva, es importante conocer las diferentes lineas estratégicas de
comunicacion con las que cuenta la entidad, y asi mismo, el rol de los actores involucrados en
los procesos de comunicacion que se han utilizado y que se utilizan actualmente.

Por otro lado, es importante dar respuesta a otras preguntas que tienen que ver con el
pensamiento a futuro de como debe darse el proceso de comunicacion con victimas, teniendo en
cuenta el contexto de la prérroga de la ley 1448 de 2011 por diez afios mas que originan las
preguntas que se plantean a continuacién: ¢ Como ven la comunicacion con las victimas en los

préximos 10 afios de la vigencia de la ley?; ;Cémo deberian participar las victimas de los



procesos de comunicacion?; Los interrogantes se desarrollaran junto al equipo de la linea
estratégica de comunicacion con victimas e intervendran otros actores que juegan un papel

significativo en el proceso. Sin duda alguna, las victimas del conflicto seran los actores

fundamentales para este analisis.



5. Objetivo general

Identificar y Analizar las estrategias de comunicacion con las victimas que ha
implementado la Oficina Asesora de Comunicaciones de la Unidad Administrativa Especial para
la Atencion y Reparacion Integral a las Victimas, con el fin de que los hallazgos y las
recomendaciones resultantes permitan fortalecer la relacion y la confianza entre las victimas y la

Unidad.

5.1. Objetivos especificos.

1. Analizar las estrategias de acercamiento, relacionamiento y comunicacion con las
victimas implementadas por la Oficina Asesora de Comunicaciones de la Unidad Administrativa
Especial para la Atencion y Reparacion Integral a las Victimas.

2. Establecer el tipo de informacion, las percepciones y practicas que tienen las
victimas sobre la oferta institucional de la Unidad Administrativa Especial para la Atenciony
Reparacion Integral a las Victimas.

3. Identificar desde la perspectiva de las victimas, las principales dificultades y retos
que tiene la linea de comunicacion que tiene la Oficina Asesora de Comunicaciones en sus
estrategias de acercamiento, relacion y generacion de confianza con esta poblacion.

4.  Socializar con la Oficina Asesora de Comunicaciones los principales hallazgos y
las mas importantes recomendaciones emergentes del estudio de caso sobre la Linea de

Comunicacion con las victimas.



6. Categorizacion

La problematica de interés para el estudio de caso fue desarrollado a través del analisis de
la informacion suministrada por la Oficina Asesora de Comunicaciones de la Unidad para las
Victimas y también de las diferentes entrevistas, encuestas y observaciones de los actores
relacionados con el objeto de estudio, con el fin de identificar la realidad actual y la importancia
de la comunicacidn estratégica entre la entidad y las victimas como eje principal, por lo que se

sustrajeron las siguientes categorias que determinaron la comprension correcta del estudio:

6.1. Politica publica de comunicacion:

Para Jorge Alberto Velasquez Betancur (Betancur, 2014) “las politicas ptblicas ponen de
presente un cambio gradual en el modelo de democracia vigente, pues ante la pérdida de
confianza de los ciudadanos en los partidos politicos y en su capacidad de representacion de los
intereses comunitarios” , son las organizaciones sociales y los ciudadanos por su propia voz,
quienes asumen el papel de actores sociales para trabajar mancomunadamente con las
autoridades en el disefio de soluciones compartidas a los problemas sociales, para contribuir al
bienestar colectivo a partir de criterios como universalidad de las soluciones previstas, equidad
en el tratamiento, transparencia en las decisiones sobre lo publico y calidad de la participacion
ciudadana. De este modo, las politicas publicas permiten hablar concretamente del paso de la
democracia representativa a la democracia participativa. “Las politicas publicas significan para el
Estado un nuevo papel, un viraje en sus relaciones con la sociedad civil y el aliento de procesos
de participacion politica y social ciertos, permanentes y coherentes. El Estado, asi, se convierte

en promotor de la interlocucion, de la concertacion de los intereses sociales y de la negociacion



de pactos ciudadanos en los procesos de planificacion y ejecucion de los planes y programas de
desarrollo”. La participacion ciudadana adquiere con las politicas publicas una nueva expresion
porque son un modelo eficaz, incluyente y deliberativo, que promueve el debate ciudadano sobre
los problemas sociales e involucra a la comunidad en la definicion de las soluciones como
respuesta colectiva, al permitir que unos y otros se entiendan como parte de la solucion.

Asi mismo, para Jorge Alberto Velasquez Betancur (Betancur, 2014) “Las politicas
publicas son legitimadas por los grupos y por las comunidades en un proceso deliberativo de
amplia participacion social y son validadas por las corporaciones publicas de eleccion popular, lo
que les otorga mayor confiabilidad”. La participacion social es elemento central de las politicas
publicas contemporaneas y es, ademas, la base de su eficacia y de su eficiencia. No se entiende
una politica publica sin participacion directa de la comunidad. Las politicas publicas desarrollan
de manera explicita el concepto de participacion, que es basico dentro de la actual concepcion
del Estado social de derecho. Los efectos de las politicas publicas en la accion gubernamental
son notorios: antes, el referente principal de las politicas y su actor principal era el Estado (el
Gobierno en su representacion). Ahora se reconoce una multiplicidad de actores, que cobran
protagonismo y que deben ser tenidos en cuenta en todos los procesos sociales, lo cual significa
un paso trascendental en la democratizacion de las decisiones sobre lo publico y en la
desconcentracién de las funciones gubernamentales.

Sarmiento Anzola (Anzola, 2009) considera que “La politica publica es el conjunto
coherente de principios, objetivos, estrategias y planes de accidn. Generalmente las politicas
publicas quedan como un enunciado general y no estan acompafiadas de planes de accion y es un
problema grande”. Porque queda un enunciado filosofico y estratégico, pero sin dientes, sin

forma de concretarse, por eso es importante que las politicas estén acompafadas de sus planes de



accion, que identifican, comprenden y abordan las problematicas de una sociedad, problematicas
que pueden ser de caracter econdémico, politico, social, cultural o ambiental o realidad de una
poblacién o comunidad especifica, con el fin de darle solucion o mejorar las condiciones de vida,
a partir de la accion colectiva.

La apuesta estratégica de la politica de comunicacién para la inclusion es el fomento a la
creacion de contenidos propios de los colombianos, en todos los medios, pertinentes para
contribuir a la superacion de la exclusion y para evidenciar nuestra diversidad cultural como una
gran riqueza. la politica de comunicacion hace énfasis en la necesidad de apoyar y fortalecer los
procesos de produccién de contenidos culturales y a los productores mismos, entendiendo a los
productores como personas que crean en diferentes formatos y para diversos medios de
comunicacion: libretistas, disefiadores de proyectos, gerentes, directores, animadores, escritores,

locutores (Ministerio de la Cultura, 2020)

6.2 Comunicacion Estratégica:

Se observa una concepcion aun instrumental de la comunicacion, desde ese punto de
partida se presenta un primer cisma frente a las categorias de andlisis aprehendidas en este
estudio, en tanto este se enmarca en el cambio del paradigma propuesto por Rafael Alberto Pérez
(Pérez, 2011) que desliga del concepto de estrategia la vision de lucha en los que una parte gana
y la otra necesariamente pierde, sino que propende por una acepcion relacional articulada por la
comunicacion en una dindmica mas dialogante, tendiente a la busqueda de acuerdos, que
instrumental.

La comunicacidn estratégica es integradora porque permite abarcar la comunicacién

interna, la interinstitucional y la externa, definiendo en cada caso cuél es la problematica



prioritaria, encaminando a la Oficina asesora de Comunicaciones de la Unidad para las Victimas,
acerca de cual es la transformacion cognitiva que es deseable poner en marcha en el marco de los
objetivos institucionales y atendiendo muy especialmente a los contextos. Tiene una
particularidad, y es que este modelo se concentra en facilitar las transformaciones a partir de una
mirada respetuosa de la diversidad. Ofrece ventajas sobre otros modelos de gestién
organizacional porque trabaja en evitar:

e Ladispersion de las capacidades institucionales.

e La falta de relacion entre los objetivos y las acciones institucionales con los actores
victimas del conflicto.

e La falta de participacion coordinada de los actores institucionales.

El modelo:

e Provee una planificacion por objetivos de conocimiento a lograr con los distintos actores,
que resulta a la vez: previsora, racional, flexible y promotora de cambios a corto,
mediano y largo plazo. Promueve permanentemente las innovaciones posibles en el
ambito de la empresa u organizacion con el consiguiente impacto y consolidacion de la
imagen corporativa.

e No opera solo en la coyuntura.

e Especifica metas de producto que dan cuenta de la gestion de la innovacion en los
distintos niveles: acciones, programas, proyectos y areas estratégicas de la empresa u
organizacion segun sea su tamafo.

e Permite la autoevaluacion.

e Se puede comprobar que en muchas organizaciones se menciona a la comunicacion como

componente estratégico pero que, sin embargo, en el area de comunicacion no se trabaja



estratégicamente. Siendo el centro de la cuestion. Comenzar a trabajar desde la
perspectiva estratégica implica normalmente algunos movimientos en las formas
habituales de pensar y hacer comunicacion. Que sea necesario reflexionar a la
comunicacion desde nuevos paradigmas y esto implica abordarla como un fenémeno

complejo y fluido. (Massoni, Modelo de Comunicacion Estratégica, 2007).

Sandra Massoni (Massoni, Modelo de Comunicacion Estratégica, 2007) asegura que la
comunicacion estratégica, se ocupa del cambio social conversacional desde los nuevos
paradigmas de la ciencia (complejidad e interdisciplinariedad), que rebasa a las teorias y
metodologias de la comunicacion clasicas y propone abordar la multidimensionalidad de lo
comunicacional como encuentro de la diversidad. Es un fendmeno complejo, situacional y fluido
y se ocupa de las transformaciones socioculturales en tanto ofrece herramientas y metodologias
para propiciar reconfiguraciones en las modalidades del vinculo intersubjetivo situado.

En ese sentid, Massoni (Massoni, Modelo de Comunicacién Estratégica, 2007) Toma
como ejemplo su aplicacion en los planes urbanos, pero se aplica, claro esta, a cualquier
situacién de comunicacion. Cada teoria opera distintas dimensiones del fenémeno
comunicacional y al hacerlo, le imprime su racionalidad, su proyecto. Es posible interpelar
situaciones de comunicacién para rastrear estas marcas de racionalidad, que son indices de la

concepcidn tedrica que esta organizando, articulando la matriz del encuentro.



6.3. Comunicacion para el cambio social:

Una de las premisas principales de Alfonso Gumucio (Gumucio, 2011) es que “las causas
del subdesarrollo son estructurales, tienen que ver con la tenencia de la tierra, con la falta de
libertades colectivas, con la opresion de las culturas indigenas, con la injusticia social y otros
temas politicos y sociales, y no solamente con la carencia de informacion y conocimiento. Estos
modelos promueven cambios sociales colectivos antes que individuales, y acciones de
comunicacion desde las comunidades y no para las comunidades. La participacion de los actores
involucrados es esencial en las propuestas de comunicacién para el desarrollo, alternativa y
participativa, que son las expresiones mas reconocidas de la comunicacion para el cambio
social”. La participacion de las victimas del conflicto armado en la comunicacion para el cambio
social promueve los procesos, no los instrumentos, es decir, el uso de la tecnologia debe
dimensionarse de acuerdo con las necesidades de cada proceso comunicacional.

También Gumucio (Gumucio, 2011) plantea que “de la comunicacion para el desarrollo,
la comunicacion para el cambio social ha heredado la preocupacion por la cultura y por las
tradiciones comunitarias, el respeto hacia el conocimiento local, el dialogo horizontal entre los
expertos del desarrollo y los sujetos del desarrollo y sobre todo una perspectiva de proceso de
largo plazo” es decir, mientras que la comunicacion para el desarrollo se convirtio en un modelo
institucional y hasta cierto modo vertical, aplicable y replicable la comunicacion para el cambio
no pretende definir anticipadamente ni los medios, ni los mensajes, ni las técnicas, porque
considera que es del proceso mismo, inserto en el universo comunitario, del que deben surgir las

propuestas de accion.



6.4. Comunicacion asertiva:

Para Alejandra Corrales Pérez, Nayely K. Quijano Ledn y Elias Alfonso Gongora
Coronado (Alejandra Corrales Pérez, 2017), “la comunicacion asertiva tiene que ver con la
capacidad de expresarse verbal y pre-verbalmente en forma apropiada a la cultura y a las
situaciones. Un comportamiento asertivo implica un conjunto de pensamientos, sentimientos y
acciones que ayudan a una persona a alcanzar sus objetivos personales de forma socialmente
aceptable. La comunicacion efectiva también se relaciona con la capacidad de solicitar consejo o
ayuda en momentos de necesidad”. La expresion correcta de dar informacion a la victima desde

la entidad publica es fundamental para el buen desarrollo y participacion colectiva.

6.5. Necesidades y capacidades:

Martin J. Urquijo Angarita (Angaritaa, 2014) sugiera desde sus planteamientos, que “las
capacidades son usadas para evaluar varios aspectos del bienestar individual, los grupos y la
sociedad, tales como la desigualdad, la pobreza, la ausencia de desarrollo, la calidad de vida.
Asimismo, puede ser usado como una herramienta para disefiar y evaluar politicas publicas de
organizaciones gubernamentales o0 no-gubernamentales”. En este sentido, la teoria de las
capacidades no es una teoria que explique la pobreza, la desigualdad o el bienestar, lo que si
ofrece es una herramienta o un marco normativo, y a su vez critico, en el cual conceptualizar y
evaluar estos problemas sociales para dar solucién de forma clara.

Entren tanto, Urquijo Angarita (Angaritaa, 2014) “toma el concepto de capacidades, para
evaluar la desigualdad en el interior de una sociedad, por ejemplo, se logra desarrollar demandas
sociales, econémicas y politicas para una sociedad que asume como ideales la libertad y la

igualdad para sus miembros. No se pregunta por el grado de satisfaccidn de las personas o por la



cantidad de recursos con que cuentan para llevar un tipo de vida u otra, sino por lo que estas
personas son capaces de hacer o ser realmente”. Este es un giro significativo para pensar la
sociedad, porque establece diferencias relevantes sobre las distintas demandas que deben
emprender las instituciones en el interior de la sociedad para mejorar la calidad de vida de sus
miembros. Pues ya no se indaga por las necesidades basicas, los bienes primarios o los recursos
con gue cuenta un individuo, sino por sus capacidades que le permiten llegar a hacer o ser. En
ultimas, se indaga por la libertad con la que cuenta una persona para alcanzar aquello que valora.
La teoria de las capacidades propuesta por (Sen, 1992), no cae en el fetiche de los
funcionamientos, se admite la importancia de los funcionamientos, pero se reconoce que segun
cada personay los diferentes contextos en los que las personas se desarrollan, algunos
funcionamientos adquieren mayor criterio de valoracion que otros. Ahora bien, el conjunto de
funcionamientos refleja la capacidad con que cuenta una persona para alcanzar_aquello que
valora. Los funcionamientos se pueden clasificar en simples y complejos. Los funcionamientos
simples son aquellas funciones méas elementales, como estar bien alimentado, tener buena salud,
no padecer enfermedades evitables ni sufrir mortalidad prematura, entre otros. Los
funcionamientos complejos se representan por funciones de mayor complejidad, como ser feliz,
tener dignidad y ser capaz de participar en la vida de la comunidad. Alli se plantea entonces la
importancia que recomponer la calidad de vida de las comunidades afectadas por el conflicto y la
recuperacion del tejido social respetando su dignidad, sus necesidad hoy latentes y el desarrollo
de su cotidianidad enmarcada en la garantia de derechos y la no repeticion de los hechos en el

marco del conflicto.



7. Metodologia

Para efectos del estudio de caso se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos
metodoldgicos:

7.1. Enfoque:

El presente estudio de caso es de tipo cualitativo ya que se pudieron desarrollar preguntas
e hipotesis antes, durante o después de la recoleccidn y el analisis de los datos; es secuencial y
probatorio, estas actividades sirven, primero, para descubrir cuales son las preguntas de
investigacion mas importantes; y después, para perfeccionarlas y responderlas, también se miden
las variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando
métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones
La accion indagatoria se mueve de manera dinamica en ambos sentidos: entre los hechos y su
interpretacion, y resulta un proceso mas bien “circular” en el que la secuencia no siempre es la
misma, pues varia con cada estudio. (Sampieri H. , 2014)

Finalmente, las etapas con las que se comprendi6 fueron de manera analitica y de
construccién en donde la primera implicaba detectar, consultar y obtener la bibliografia
(referencias) y otros materiales siendo Utiles para los propositos del caso de estudio, donde se
extrajo y recopil6 la informacidn relevante con un enfoque metodolégico cualitativo de tipo
exploratorio y corte transversal que aportd para encontrar lo requerido. Con la segunda se
consolidd lo mas importante para dar relevancia a la investigacion de manera selectiva,

confiable, y con autores previamente interesados en el tema de estudio.



7.2. Alcance:

El presente estudio de caso plantea un alcance de tipo exploratorio donde se identifican
las percepciones de las victimas del conflicto armado en Colombia acerca de los procesos de
comunicaciones de la entidad con las victimas, los estudios exploratorios tienen como objetivo
examinar un problema poco abordado, sirven para aumentar el grado de familiaridad con
fendmenos relativamente desconocidos, determinan tendencias, identifican relaciones
potenciales entre variables, precisa y genera hipotesis donde se aclaran conceptos, se obtienen
censo de problemas, establecen preferencias para posteriores investigaciones, su metodologia

contempla estudio de la documentacion y contactos directos. (Cauas, 2018)

7.3. Disefio:

El presente estudio de caso es de corte transversal dado que pretende analizar las
percepciones de las victimas del conflicto armado en Colombia sobre los procesos de
comunicacion con la entidad, se recolectan datos en un solo momento, es decir, en un tiempo
anico. Su propésito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento

dado. (Sampieri D. R., 2010).

7.4. Muestra:

Las personas que participaron en el estudio de caso fueron determinadas por el tipo de
muestreo de manera aleatoria, no probabilistico, o dirigida que es una forma para seleccionar
participantes por uno o varios propésitos pues no depende de la probabilidad, sino de causas
relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o de quien hace la muestra. Aqui el

procedimiento no es mecanico ni con base en férmulas de probabilidad, sino que depende del



proceso de toma de decisiones de un investigador o de un grupo de investigadores y, desde
luego, las muestras seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion con muestra simple
por conveniencia (Sampieri D. R., 2010), donde se escogieron 446 victimas del conflicto armado
de diferentes géneros y edades, las mismas pertenecen a zonas rurales y urbanas afectadas por el
conflicto y oscilan entre los 18 y 69 afios de edad. Como investigadores aprovechamos la
oportunidad y el apoyo de la Oficina Asesora de comunicaciones de la Unidad para las Victimas,
quienes nos permitieron sugerir preguntas para nuestro estudio de caso en la encuesta del
segundo semestre que realiza la entidad a través del grupo de Servicio al Ciudadano con su
equipo del canal telefonico.

7.4.1. Inclusion:

¢ Victimas del conflicto armado en Colombia y directivos de la oficina asesora de
comunicaciones de la Unidad para las victimas.
7.4.2. Exclusion:

e Victimas menores de 18 afos.

7.5. Técnicas e Instrumentos de Informacion

Para la ejecucion del estudio de caso se utilizaron cinco técnicas para la recoleccion de
informacidn: revisién documental, observacion, grupo de discusion, cuestionario y entrevista—
participacion activa; las cuales se aplicaron a victimas del conflicto armado y directivos de la
Unidad para las Victimas.

7.5.1. Revision documental:

Jug6 un papel esencial en el estudio de caso, pues nos ayudé a entender los

acontecimientos historicos, espaciales y temporales que rodean una investigacion. Un



investigador puede usar esta técnica para irse familiarizando con la problematica que estudia 'y
detectar posibles escenarios y estrategias. (Moreno, 2006)

7.5.2. La Observacion:

El estudio se llevo a cabo con las victimas del conflicto, en funcion de obtener
informacion de manera directa con respecto a la problematica en estudio, y de esta manera poder
obtener la informacion necesaria y posteriormente registrarla, analizarla e interpretarla. Este
método de recoleccion de datos consistio en el registro sistematico, valido y confiable de
comportamientos y situaciones observables, a través de un conjunto de categorias y
subcategorias. (Sampieri D. R., 2010).

7.5.3. Grupo de discusion.

Se dialogo, debatid, y consensud sobre el tema planteado de manera general y particular
basado en investigaciones. Estas personas estan coordinadas por un moderador y se llega a unas
conclusiones finales en el marco de las asambleas de las mesas de participacion, estas son los
espacios tematicos de participacion efectiva de las victimas, destinados para la discusion,
interlocucion, retroalimentacion, capacitacion y seguimiento de las disposiciones contenidas en

la Ley 1448 del 2011.

Las mesas de participacion de victimas estan conformadas por las organizaciones de
victimas (OV) y las organizaciones defensoras de los derechos de las victimas (ODV), de los
niveles municipales, departamentales y nacional. Alli, las victimas pueden incidir en la
elaboracidn de planes de accién territorial (PAT) para la atencion y reparacion integral de las

victimas.



Estas mesas funcionan segun el Protocolo de Participacion Efectiva de las Victimas del
Conflicto Armado, adoptado el 10 de mayo de 2013, que contiene el conjunto de reglas con base

en las cuales la participacion se lleva a cabo.

Las mesas de participacion estan disefiadas para ser o mas incluyentes posibles. A finales
de 2013, en un ejercicio democratico sin precedentes en el pais, las propias victimas eligieron a
sus representantes en la Mesa Nacional de Participacion, teniendo en cuenta los diversos hechos
victimizantes y enfoques diferenciales. EI GD se complemento con otras técnicas, como, por
ejemplo, con entrevistas exploratorias y observacion. (Bravo, 2007)

7.5.4. Cuestionario:

Se desarrollé un cuestionario estructurado tipo encuesta a los grupos de acuerdo con la
muestra seleccionada, donde participaron 446 victimas del conflicto armado quienes hicieron
parte de la poblacion determinada, la cual comprendio grupos de familias en donde se aplico un
instrumento semiestructurado, para dar amplitud a las opiniones, pensamientos y experiencias
del grupo de estudio. El cuestionario consistio en un conjunto de preguntas, normalmente de
varios tipos, preparado sistematica y cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan
en una investigacion o evaluacién, y que puede ser aplicado en formas variadas, entre las que
destacan su administracion a grupos o su envio por correo. (Sampieri D. R., 2010).

La finalidad del cuestionario fue obtener, de manera sistematica y ordenada, informacion
acerca de la poblacion con la que se trabajo, sobre las variables objeto de la investigacion o
evaluacion, se considero el uso de esta técnica, donde el evaluador y el investigador tuvieron que
considerar dos caminos metodoldgicos generales: estar plenamente convencido de que las

preguntas se pudieran formular con la claridad suficiente para que funcionen en la interaccion



personal que supone el cuestionario y dar todos los pasos posibles para maximizar la
probabilidad de que el sujeto conteste y devuelva las preguntas. (Laura Diaz-Bravo, 2013).

7.5.5. Poblacion:

446 victimas del conflicto armado en Colombia cuyas edades oscilan entre 18 y 80 arios,
quienes se encuentran ubicados en zonas rural y urbana del pais, sectores en donde habitan
personas de bajos recursos y quienes en su mayoria no poseen comunicacién directa con la
entidad, igualmente fueron realizadas cinco entrevistas a integrantes de la mesa nacional de
participacion efectiva de victimas quienes representan a las victimas en todo el pais.

En este estudio de caso conocimos historias como la de Ludir lefia Pérez esta lideresa
social y defensora de derechos que nacié en Granada Meta hace 35 afios y ha vivido en carne
propia la violencia del conflicto armado de este pais, ha tenido el poder y la valentia de
transformar ese dolor en educacion para el empoderamiento de las personas victimas y
sobrevivientes de agresion sexual.

Cuando tenia 16 afios hombres de las Farc abusaron de ella y a la obligaron a desplazarse
con su familia hacia Fusagasuga en Cundinamarca y dos afios mas tarde, quienes la ultrajaron
hasta dejarla casi moribunda fueron los paramilitares del blogue centauros.

Las cicatrices que dejaron en su cuerpo hicieron que Ludirlena venciera la tragedia y
convirtiera su experiencia de vida en un ejemplo de superacion... “Ella nos ensefi6 a quienes
hemos padecido del abuso sexual a romper el silencio, a denunciar y crecer, porque nosotras no
buscamos lo que nos paso, solo somos victimas de esa violencia”, dice Patricia Velasquez
beneficiaria de la Fundacion “Gestionando Paz que dirige Ludirlena en La dorada Caldas

En esa pedagogia de la superacion, las personas también reciben ayuda psicoldgica y

juridica, al tiempo que desarrollan programas productivos como un taller de modisteria



“costureras de paz”, un restaurante de mujeres victimas del desplazamiento y un proyecto bobino
de carne y leche en la Magdalena medio.

Ludirlena, que lleva su pedagogia de la resiliencia por universidades, colegios y foros de
paz y superacion, afirma que Colombia tiene hoy méas de 32.000 victimas de delitos contra la
libertad y la integridad sexual, una cifra de la que ninguna nacion civilizada y respetuosa de los

derechos humanos puede tolerar. (Caracol Tv)

Al igual que Ludirlena, hablamos con Laura Borrero, una joven victima del conflicto
quien sali6 desplazadas desde el Caqueta donde fue asesinado su abuelo cuando ella tenia catorce
afios, esta joven quien reside y representa al departamento del Atlantico, hace parte de la Mesa
Nacional de participacion efectiva de victimas y asume un papel de representante de los jovenes
y de la mesa de comunicaciones de la organizacion.

7.5.6. Entrevista:
Es una de las técnicas mas utilizadas en la investigacion, mediante ésta, una persona
(entrevistador), solicita informacion a un entrevistado, es considerado uno de los instrumentos
mas valiosos para obtener informacion, se puede definir como “el arte de estudiar y captar
informacion” esta habilidad requiere de capacitacion pues no cualquier persona puede ser un
buen entrevistador (Galindo., 1990). Se efectuaron 5 entrevistas personales incluyendo a lideres

de mesas de participacion y administrativos de la Oficina asesora de Comunicaciones.



Tabla 3.

Metodologia de investigacion.

Objetivo

Técnicas

Instrumentos

A Quiénes

Identificar y analizar las estrategias de
acercamiento, relacionamiento 'y

comunicacion con las victimas

implementadas por la Oficina
Asesora de Comunicaciones de la
Unidad Administrativa Especial para
la Atencién y Reparacion Integral a

las Victimas.

Revision documental
Entrevistas

Observacion

Grupo de Discusion

Revision bibliografica con referencias
institucionales y académicas.

Registro sistematico, valido y confiable
de comportamientos y situaciones

observables. Guia de entrevistas.

Matriz de coherencia

Encuentros mesas de participacién

Documentos sistema integrado de
gestion, politica de comunicaciones,
Ley 1448 de 2011 o Ley de victimas,
decretos fuerza de Ley 4633,4634,4635
de 2011
- Jefe Oficina Asesora de
Comunicaciones.
- Lider linea de comunicacion
con victimas.
- Fredy Arengas Romero vy
Santiago Santacoloma Salgado
colaboradores de la Unidad

para las Victimas (Estudiantes




de especializacion en
Comunicacion Estratégica para

las Organizaciones).

Establecer el tipo de informacion, las

percepciones y practicas que tienen

las victimas sobre la oferta
institucional de la Unidad
Administrativa Especial para la

Atencion y Reparacién Integral a las
Victimas, a través de la consulta a las
mesas de participacion efectiva de las

victimas.

Encuesta semestral de

comunicaciones

Entrevista

Semiestructurada

Cuestionario de ocho preguntas a través

de llamada telefonica sobre su
percepcion en temas relacionados con

comunicaciones de la entidad.

Guia de preguntas formuladas de forma
personal y via telefonica a victimas del

conflicto.

446 victimas del conflicto armado

Cinco Victimas del conflicto armado.

Identificar desde la perspectiva de las
victimas, las principales dificultades
linea de

y retos que tiene la

comunicacion de la Oficina Asesora

Entrevista

Semiestructurada

Guia de la entrevista

Cinco Victimas del conflicto armado.




de Comunicaciones en sus estrategias
de  acercamiento, relacion vy
generacion de confianza con esta

poblacién.

Socializar con la Oficina Asesora de
Comunicaciones  los  principales
hallazgos y las mas importantes
recomendaciones emergentes  del
estudio de caso sobre la Linea de

Comunicacion con las victimas.

Conversatorio

Presentacion estudio de caso.
Socializacién de los hallazgos
recomendaciones.

Informe del estudio de caso.

y

Administrativos de la oficina Asesora
de Comunicaciones.

Estudiantes de especializacion en
Comunicacion Estratégica para las

Organizaciones.

Fuente: Elaboracién propia.




Criterios o condiciones del estudio de caso:

Se determinaron las diferentes zonas de dificil acceso de las victimas en el area rural para
poder transmitir la informacion de manera eficaz.

Se tuvo en cuenta que gran porcentaje de la comunidad victima no saben leer, ni escribir
por lo que su medio comunicativo es a través de un lenguaje verbal.

Se identificaron los actores mas participativos y en vanguardia con los medios actuales de
comunicacion.

Se investigaron cudles son las redes mas utilizadas antes y después de la pandemia por el

Covid 19.



8. Narracion de Caso

Desarrollamos un estudio de caso sobre la comunicacion de la Unidad para las Victimas
con las victimas del conflicto armado colombiano y sus falencias, con una perspectiva tedrica,
real y experimental de inmersion en el conocimiento existente y disponible, que esta
directamente vinculado con el planteamiento del problema y su respectivo marco teérico. Una
vez se identifico el caso se procedid a delimitar el estudio a través de los objetivos y preguntas
investigativas con sus respectivas respuestas para sustentarlas teéricamente, exponiendo y
analizando las teorias, conceptualizaciones, antecedentes o previas investigaciones; que
ayudaron a prevenir errores, por medio de ello se identificaron las clases de estudios efectuadas,
el tipo de participaciones, la recoleccion de datos examinando los lugares, los disefios utilizados
gue nos orientaron sobre lo que se dese0 investigar y lo que no.

Dentro de los hallazgos que ayudaron a responder nuestros objetivos comprendimos que

estos han sido:

8.1. Herramientas de comunicacion: Primer paso hacia la estrategia

Concluimos que la comunicacion sigue siendo valiosa y efectiva reflexionada de las
respuestas de encuestas realizadas a mas de 440 personas victimas, pero aun asi falta una mirada
mas multidimensional debido a que se necesita mas presencialidad en lugares de dificil acceso y
con la comunidad campesina, resaltamos las mas importantes: El Facebook Live ha sido una
herramienta donde el director de la Unidad para las victimas se ha encargado de ejecutarlos y
donde las victimas han podido realizar preguntas o inquietudes acerca de sus procesos, se

considera que es un medio efectivo ya que cumple con las expectativas de comunicacién



directamente con el responsable de la entidad. El desarrollo del programa como el “pqr” es otro
medio donde una orientadora es la encargada de hablar directamente con las victimas con un
lenguaje claro de tal forma que la informacion les llegue de manera efectiva. Consideramos
también importante la existencia de un canal presencial ya que contiene 185 puntos de atencion,
con espacios dispuestos y coordinados por las alcaldias municipales, en articulacion con las
Direcciones Territoriales (DT) en la que la Unidad para las Victimas hace presencia con
profesionales de las DT, orientadores y documentadores con la participacion de otras entidades
que hacen parte del Sistema Nacional de Atencion y Reparacion Integral a las Victimas
(SNARIV) y la oferta local; ademas existen 32 centros Regionales que contienen una estrategia
de articulacion interinstitucional para atender, orientar, remitir, acompafar y realizar el
seguimiento a las victimas que requieran acceder a la oferta estatal como un espacio permanente
que redne la oferta institucional. Otra de las herramientas son las Jornadas de Atencion ya que
son espacios institucionales, eventos extramurales, temporales y con alcance definido de
atencion especializada, que creemos importante debido a que se registran, documentan las
diferentes solicitudes realizadas por las victimas del conflicto armado. El canal Telefonico y
Virtual de la Unidad para las Victimas pone a disposicion de la ciudadania diferentes servicios
gue facilitan el acceso a la informacion, optimizando tiempos y recursos, ya que se evitan
gastos de desplazamiento y se puede obtener informacion clara, veraz y de forma inmediata, asi
mismo, estos servicios permiten una mayor cobertura a nivel nacional y en el exterior,
garantizando una mayor accesibilidad a las consultas de la poblacion. La auto consulta facil
también es un servicio por medio del cual el ciudadano que se comunica con las lineas
telefonicas puede acceder a algunas consultas especificas de atencion humanitaria y oferta sin

esperar la atencién de un funcionario de la Unidad, el chat web es una forma de comunicacion



digital que consiste en la conversacion simultanea entre dos personas conectadas a internet. Los
mensajes escritos se publican instantaneamente en la pantalla del dispositivo y para acceder se

debe ingresar a la pagina web www.unidadvictimas.gov.co donde se encuentra el link de chat.

Horario de atencion: lunes a viernes de 7:00 am a 9:00 pm y sabados de 7:00 am a 5:00 pm. Los
mensajes de chat permite a los ciudadanos interactuar con una persona de la Unidad para las
Victimas encargada de brindar atencion a traves de un celular, sin importar su marca o0 modelo,
utilizando la opcion de mensajes de texto; no se necesita tener saldo o plan de datos; el objetivo
es ofrecer una atencidn a las personas en el pais que cuenten con celular, sin incurrir en ningln
costo por los mensajes, la comunicacion por este servicio se realiza enviando un mensaje de
texto al codigo 87305, con posibilidad de remitir maximo ocho mensajes al dia y con limite de
160 caracteres en cada mensaje, el horario de atencion es de lunes a viernes de 7:00 am a 9:00
pm y sabados de 7:00 am a 5:00 pm. EI fax ayuda a recibir documentacion de la ciudadania, su
objetivo es facilitar al ciudadano algunos trdmites que requieran soportes sin necesidad de ir al
punto de atencion, para lo cual puede enviarlos marcando a las lineas de atencion telefonica -
opcidn 8. Los documentos que actualmente se reciben son los requeridos para tramites de
algunas novedades de documento en el Registro Unico de Victimas, soportes de algunos tramites
de asistencia humanitaria y algunos documentos solicitados para el proceso de indemnizacion
administrativa; posterior al envio de los documentos, el ciudadano se comunica a través de las
lineas telefonicas, video llamada o chat para confirmar la recepcion efectiva de los mismos y
poder dar continuidad al tramite solicitado, el horario que maneja es de lunes a viernes de 7:00
am a 9:00 pm y sabados de 7:00 am a 5:00 pm.

El correo electrénico actualmente para la Unidad es un medio que permite recibir

documentacion de la ciudadania con el fin de facilitarle a la victima algunos tramites que



requieren soportes sin necesidad de ir al punto de atencidn, para lo cual puede enviarlos a traves

del correo unidadenlinea@unidadvictimas.gov.co, estos documentos que actualmente se reciben

son los requeridos en tramites de algunas novedades de documento en el Registro Unico de
Victimas, soportes de algunos tramites de asistencia humanitaria y algunos solicitados para el
proceso de indemnizacion administrativa. Posterior al envio de los documentos, analizamos que
es importante que el ciudadano se comunique a través de las lineas telefonicas, video llamada o
chat para confirmar la recepcion efectiva de los mismos y poder dar continuidad al tramite
solicitado. También existe una unidad en Linea como una estrategia que ofrece diferentes
servicios de atencién, es una herramienta que facilita el acceso a la informacion y tramites de la
Unidad para las Victimas, ingresando a traves de la pagina web www.unidadvictimas.gov.co
desde cualquier computador o celular con acceso a internet, en la que la victima puede realizar
consultas de manera gratuita y para acceder es necesario registrarse en la herramienta y
responder unas preguntas de seguridad ya que las consultas son confidenciales y solo se puede
acceder a la informacion del ciudadano que ingresa. Analizamos que uno de los mas usados es el
canal escrito donde realizan peticiones presentadas a través de la pagina Web de la Unidad para
las Victimas (www.unidadvictimas.gov.co), en la opcidn servicio al ciudadano, opcion
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, por este canal, el ciudadano podra
formular su derecho de peticion, las peticiones escritas que sean recibidas en fisico en el nivel
central o territorial deberan contar con un registro de recepcion y ser digitalizadas y cargadas en

el sistema de gestion documental dispuesto por la Entidad. (Unidad para las Victimas , 2021)


mailto:unidadenlinea@unidadvictimas.gov.co

8.1.2. Oficina Asesora de Comunicaciones “agencia de noticias” o estratega de la
comunicacion.

La Oficina Asesora de Comunicaciones ha tenido nueve afios de posicionamiento en
donde ha garantizado que las victimas sean entendidas como sujetos de la sociedad, ciudadanos
que merecen participar en los medios de comunicacién, pero al mismo tiempo escuchadas,
atendidas y reparadas integralmente para la inclusion social, aunque también hemos evidenciado
que han tenido falencias en su desarrollo comunicacional, es decir, a pesar de que existan
diversos canales de interaccion hay méas concentracion en las reuniones sincronicas y
asincronicas y no de participacion presencial, en donde la victima pueda desarrollar su potencial
y aportar a los procesos culturales, dindmicos, cognitivos entre otras; distinguimos el
cumplimiento de ciertos compromisos pero el abandono de otros que son importantes para el
desarrollo personal e interés de la victima como lo es el medio de “ta a ta” con un mismo idioma
y comunicacién asertiva. Analizamos que, si existe una relaciébn comprometida por parte de la
oficina asesora de comunicaciones para liderar acciones del Estado y la sociedad con el fin de
reconstruir el tejido social, la consolidacion de la paz en la reconciliacién del pais, a través de
procesos de calidad, excelencia e innovacion que permiten un acercamiento con la victima.

Conocimos ademas las estrategias establecidas para el proceso comunicacional con las
victimas del conflicto armado como lo es la “comunicacion externa” donde no solo permite
exponer la gestion y acciones de la Unidad para las victimas al publico externo dando a conocer
los beneficios de la politica, principalmente a través de medios masivos, sino que también
promueven un lenguaje técnico clave periédicamente con una cobertura mediamente adecuada.
Es de resaltar, que las mesas de participacion son las encargadas de lograr que la estrategia

potencialmente funcione, se vincula a las mismas victimas quienes participan del proceso de



comunicacion y reciben continuamente informacion para ser entregadas a las Direcciones
Territoriales (DT), es decir hacen parte de los espacios que el estado ofrece a la poblacion para
garantizar la incidencia en las politicas que los afectan, son momentos institucionales de
representacion de la poblacién afectada por el conflicto para la interlocucion con el estado en
todos los niveles territoriales (municipal, departamental, distrital y nacional), por lo tanto, su fin
es la incidencia en la construccion, ejecucion y control de las politicas publicas para las victimas;
Seguidamente, conocimos que las mesas de participacion son espacios legales de representacion
de las victimas y como tal, fundamentales del sistema Nacional para la Atencion y Reparacién
Integral a las Victimas (SNARIV), no son asambleas de victimas o de sus organizaciones; es
decir a pesar de que los integrantes son postulados por Organizaciones de Victimas que son
elegidas y representantes de la totalidad de victimas presentes en el municipio, el distrito, el
departamento, o la Nacion, estan sustentadas en la Constitucion Nacional como desarrollo de los
principios de la democracia representativa y participativa, y la tutela especial a poblaciones
vulnerables; por otra parte aprendimos que las mesas responden a la jurisprudencia que
desarrolla el derecho a la participacion de la poblacion victima del conflicto armado, se sostienen
en los postulados de la Ley 1448, su Decreto reglamentario 4800 de 2011 hoy compilado en el
Decreto 1084 de 2015, y en la Resolucion 1668 de 2020 de la Unidad de Victimas, que adopta el
Protocolo de Participacion Efectiva de las Victimas, asi como en las deméas normas y
jurisprudencia complementaria. Las Mesas de participacion, ademas, deben ser convocadas de
manera tal que las victimas puedan participar de la forma mas amplia posible de ahi que el
Protocolo haya determinado un minimo de cuatro sesiones ordinarias al afio, hasta un maximo de
diez, facilitando a las personas acudir a estos espacios sin que se vean afectadas sus relaciones

laborales, de generacion de ingresos o sus obligaciones familiares. Ademas, aprendimos que los



alcaldes, gobernadores y entidades nacionales del SNARIV deben garantizar a las respectivas
Mesas de Victimas las debidas condiciones logisticas y técnicas para el desarrollo de sus
funciones, estipulando que las secretarias técnicas (Personeria en lo municipal y distrital, y la
Defensoria del Pueblo en lo departamental y nacional) acompafien, asesoren y sirvan de garantes
de la participacion efectiva de las Mesas, los entes gubernamentales tienen la obligacion de
garantizar el transporte, alimentacion, logistica, espacio fisico y gastos de viaje de, por o menos
estas cuatro sesiones de las Mesas y las preparatorias a los miembros del Comité Ejecutivo de
cada mesa, también incluyen lo que en el Protocolo se denomina apoyo compensatorio, que es el
reconocimiento de los dias que aportan las victimas del conflicto, al ejercicio democratico de
participar en representacion de las victimas en las mesas. Analizamos que este apoyo -al igual
que las sesiones-, es ocasional, no permanente y nunca debe relacionarse con un factor salarial o
de honorarios, porque desvirtuaria la esencia de la participacion y representacion, y terminaria
excluyendo al grueso de la poblacion victima, mencionamos que el monto compensatorio sera
reglamentado a nivel nacional por un acuerdo del SNARIV, y obligara a todas las entidades del
sistema, mientras que en el nivel territorial seran adoptados por el respectivo alcalde o
gobernador, e incluidos en los Planes de Accién Territorial (PAT).

Los apoyos a los integrantes de las mesas consistiran en: medios de transporte, gastos de
viaje, estadia y alimentacion y el apoyo logistico para el funcionamiento de las mesas.
Finalmente, analizamos que la victima juega un papel protagénico en la comunicacion con la
entidad, son actores trascendentales para la implementacién de la Ley de Victimas, por tal razén,
tienen derecho a participar efectivamente en el disefio, implementacién, seguimiento y
evaluacion de la politica publica para su asistencia, atencion y reparacion. (Unidad para la

atencion y reparacion integral a las victimas , 2021).



8.2. Una mirada del proceso de comunicacion de la Oficina Asesora de Comunicaciones de

la Unidad, desde las victimas del conflicto

Gracias a toda la informacion recolectada comprendimos las oportunidades y debilidades
de forma analitica y textual de la oficina asesora de comunicaciones, pero también identificamos
las principales dificultades en sus estrategias de acercamiento, relacién y generacion de
confianza con la poblacion estudiada y no porque no haya el interés por parte de la entidad sino
porque a veces la comunidad “prefiere otros aspectos prioritarios como lo econémico y no la
participacion” dicho por la jefe de la oficina de comunicaciones en la siguiente entrevista,
Primeramente realizamos una entrevista a la jefe de la Oficina Asesora de Comunicaciones de la
Unidad para las Victimas con el fin de conocer sus perspectivas acerca de los esfuerzos que
realizan a diario y las respuestas que han tenido por parte de la poblacién vulnerable, entonces,
comprendimos qué tan significativo es conocer las dos versiones para dar las apropiadas
conclusiones y recomendaciones, es decir, nosotros como estudiantes tomamaos el papel de
entrevistador y realizamos preguntas claves para poder obtener la informacion requerida y
alcanzar lo propuesto de forma correcta, la jefe de la Oficina Asesora de Comunicaciones de la
Unidad para las victimas llamada Martha Patricia Avila nos brind6 aspectos relevantes, en este
caso una de las preguntas fue relacionada sobre las principales necesidades o problematicas que
consideraba que tuviera la oficina de comunicaciones frente a la comunicacion con las victimay
ella nos respondio “es el volumen de personas de victimas que tenemos en el registro, entonces
llegar a 9 millones de personas es una situacion bien complicada porque eso nos implica

generar varias estrategias para poder llegarles” situacion que observamos importante porque



aunque a pesar de gue se estan incluyendo y comunicandoles toda la informacion a la cantidad
solicitante, es necesario implementar mas herramientas para alcanzar el objetivo, afirmando en
algunos casos que no es posible porque considera que “las personas de pronto no les interesa la
informacion de la unidad sino lo Unico que les interesa es el pago de su indemnizacion ” es decir,
el interés de la mayoria de las victimas se direcciona mas al beneficio econémico de manera
pronta que al participativo con la institucion y aunque la oficina esté implementando recursos
con programas Yy capacitaciones, para la jefe del area de comunicaciones es frustrante porque la
unidad no tiene la capacidad de pagar a esos nueve millones de personas y considera que es un
tema mas reputacional que de comunicacién considerandolo como el problema principal que
observa en la oficina. Seguidamente consultamos a la entrevistada sobre los canales que la
oficina de comunicaciones brinda y si consideraba que eran idoneos, ella nos afirmo que “si
estamos haciéndolo, estamos tratando de llegar, creo que hemos dado unos pasos y hemos
buscado a traves de las mesas de participacion de victimas que ellos se vinculen a los procesos
de comunicacion” planteando que por medio de las mesas con sus lideres victimas ofrecen
informacidn a la poblacién abordada para lograr medianamente que la estrategia funcione
vinculando a las mismas victimas a participar ya que no existe la capacidad monetaria para
indemnizacién de las victimas y las zonas de dificil acceso en que se encuentran. También
quisimos indagar si a través de la mesas de participacion u otra organizacién las victimas tienen
iniciativas y si se encontraria un espacio desde la oficina comunicaciones para dar a conocer el
trabajo que estan desarrollando incluso utilizando los medios de la entidad y obtuvimos respuesta
como “Si, nosotros hemos trabajado en varios proyectos con las victimas, eventos que ellos han
hecho...Facebook Live nosotros hacemos la promocion de sus Facebook Live” caracterizandolo

como un espacio fundamental que da a conocer las actividades que las mesas de participacion



estan realizando en diferentes temas o enfoques. Con dicha entrevista pudimos descifrar que si
existe falencias en la transmision de mensajes a los nueve millones de personas registradas no
solo por la gran cantidad sino por las zonas de dificil acceso en que se encuentra la mayoria de
los afectados por el conflicto armado en Colombia, y la capacidad econdémica para crear nuevas
herramientas que posibilite el proceso comunicativo, aunque tengan como idea estratégica la

comunicacion presencial, no han avanzado en el tema.

Por otra parte, realizamos de manera coordinada una encuesta de ocho preguntas a 446
victimas del conflicto armado de via telefonica y aleatoria con el fin de identificar informacion
acerca del conocimiento de los canales de informacion que ofrece la entidad publica y cuéles son
los mas utilizados por las victimas. Esta encuesta contribuyo a dar respuesta a nuestro
segundo objetivo relacionado con la percepcion de las victimas del conflicto sobre la oferta
institucional y contenidos de la Oficina Asesora de Comunicaciones. A continuacién

entregaremos un reporte grafico con los mas importes resultados de dicha encuenta:



Preguntas y respuestas de encuestas a 446 victimas
1. Edades de los encuestados.
llustracion 6.

Respuestas 1.

Edad

446 respuestas

Entre 18 y 25 49 (11 %)

Entre 26 y 36 150 (33,6 %

Entre 37 y 47 127 (28,5 %)

Entre 48 y 58 69 (15,5 %)

Entre 59 y 69 —40 (9 %)

Entre 70 y 80 16 (3,6 %)

Fuente: Resultados con datos de encuesta realizada a través del canal telefonico

Interpretacion: El 33,6% de los 446 encuestados tienen edades de 26 a 36 afios lo que
nos hace identificar que la mayoria son jovenes que han vivenciado afectaciones por el conflicto.
El 28,5% estan entre las edades de 37 y 47 afios. El 15,5% son personas que oscilan entre 48 'y
58 afnos de edad. El 9% son adultos mayores entre 59 y 69 afios y finalmente existen actores

abordados que nos ofrecio sus respuestas con un 3,6% y edades de 70 a 80 afios.

2. ¢(Coémo se entera de la informacién de la Unidad para las victimas?
lustracion 7.

Respuesta 2.



441 respuestas

@ Canal telefénico
@ Pagina web de la Unidad

Correo Electrénico
@ Whatsapp
@ Redes Sociales (Facebook, twitter,

Instagram, YouTube)
@ Canal presencial
@ Otras entidades

Fuente: Resultados con datos de encuesta realizada a través del canal telefonico

Interpretacion: El 44,7% de los sujetos encuestados sefiala que el canal telefonico se
considera un medio a traves del cual reciben la informacidn acerca de sus procesos por parte de
la Unidad. La entidad consume mucho esfuerzo y energia para llegar a través de contenidos
digitales, pero aun asi existen victimas que usan medios analdgicos, teniendo en cuenta que las
victimas todos los dias realizan un nimero importante de llamadas al call center para preguntar
por sus casos, en ese sentido son las victimas quienes llaman y mientras esperan a ser atendidos
escuchan audios de oferta institucional. El 12,5% de las victimas conocen la informacion a través
de la pagina web de la Unidad. El 12% disponen de sus redes sociales como Facebook, twitter,
Instagram y YouTube para adquirir la informacion. EI 11,8% utilizan el correo electrénico como
medio comunicativo con la institucion. El canal presencial y otras entidades son las menos

utilizadas para solicitar o recibir informacion necesaria por parte de la entidad.

3. ¢Lainformacion del canal telefénico es?
llustracion 8.

Respuesta 3.



445 respuestas

Excelente 146 (32,8 %)

Buena 203 (45,6 %)

77 (17,3 %)

Regular

Mala 24 (5,4 %)

0 50 100 150 200 250

Fuente: Resultados con datos de encuesta realizada a través del canal telefonico

Interpretacion: El 45,6% consideran que el medio telefonico es un canal bueno y mas
utilizado por las victimas para adquirir informacion. El 32,8% opinan que es excelente por lo que
se deduce gque han tenido de manera pronta las respectivas respuestas a sus solicitudes. EI 17,3%
menciona que es un canal regular analizando que no lo consideran tan bueno como la “mayoria”.

El 5,4% caracterizan al canal como malo y no apto para recibir la informacién solicitada.

4. De los siguientes productos de comunicacién de la oficina asesora de comunicaciones

que tiene la Unidad, ¢;cual conoce o consulta?

llustracién 9.

Respuesta 4.



442 respuestas

® VRadio
@ VNoticias
Vpodcast
@ Boletin electronico para las Victimas
@ Noticias en la pagina web
@ Redes sociales

Fuente: Resultados con datos de encuesta realizada a través del canal telefonico
Interpretacion: Las victimas encuestadas confirman que el 44,8% reconocen a las redes sociales
como producto de comunicacion por lo que se puede identificar que se esta convirtiendo en un
canal efectivo para la entrega de la informacidn elaborada por la oficina asesora de
comunicaciones distinto al canal telefonico que es un canal de servicio al ciudadano de la
Unidad. EI 29,9% no conocen noticias a través de la pagina web de la Unidad por lo que se
observa la concentracion en la internet para poder investigar sus procesos. El 8,8% no lo hacen
por el boletin electronico que ofrece la institucion. El restante de la poblacion no ven a la radio y

television como una opcidn para extraer la informacion.

5. ¢Lainformacion que le llega de la Unidad para las Victimas es clara?
lustracion 10.

Respuesta 5.



447 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
Casi nunca

@ Nunca

L=

56,8%

Fuente: Resultados con datos de encuesta realizada a través del canal telefonico

Interpretacion: La mayoria de los actores con un 58,8% consideran que siempre les
Ilega la informacion por lo que se evidencia que si existen herramientas comunicativas pero que
hasta ahora un poco més de la mitad de los 446 encuestados la obtienen de manera constante. El
32,6% de los encuestados considera que la informacion que reciben de la Unidad es “casi
siempre” clara, lo que evidencia la necesidad de explorar nuevos canales de comunicacion y
contenidos. Finalmente “casi nunca” o “nunca” reciben la informacion con un dato del 10,6%

falencia que suma interés a la realizacion del estudio.

6. ¢Esté satisfecho con la informacion que suministra la Unidad a través de sus canales y

medios de comunicacion?

llustracién 11.

Respuesta 6.



442 respuestas

®si
® No

Fuente: Resultados con datos de encuesta realizada a través del canal telefonico
Interpretacion: Segun los resultados el 84,6% de las personas se encuentran satisfechos con la
informacidn que suministra la Unidad a través de los canales y medios comunicativos por lo que
se puede analizar que existe un contenido claro cumpliendo con los requisitos de los solicitantes.
El 15,4% de los encuestados no estan de acuerdo y opinan gue no se encuentran satisfechos con
la informacion que ofrece la institucion deduciendo que es posible por la falta o el manejo de un

lenguaje claro con las victimas en los diferentes medios de comunicacion.

7. ¢Cual cree que es la mejor forma para usted recibir informacion de la Unidad?
lustracion 12.

Respuesta 7.



442 respuestas

® Radio
@ Television
Redes sociales

\ @ En el punto de atencién de manera

S presencial
0 @ En la linea de atencién telefénica

@ Por correo electrénico

® Pagina web

18,6% @ A través de las mesas de participacio. ..

@ Mensaje de texto

Fuente: Resultados con datos de encuesta realizada a través del canal telefonico

Interpretacion: Aunque se presentaron diferentes canales de informacion y
comunicacion las victimas consideraron que a través de los mensajes de texto estan recibiendo de
forma adecuada la informacion con un 42,5% por lo que se puede identificar que no importa el
tipo de dispositivo electrénico que tengan o el sitio en que se encuentren, el mensaje llegara y
ofrecera el cumplimiento del objetivo. El 18,6% consideran que la linea de atencién telefénica
seria el segundo canal para recibir la informacién siempre y cuando la entidad se comunique con
las victimas y no tener que esperar en la linea mucho tiempo como actualmente ocurre. El 16,7%
opinan gue a través de la comunicacion de los lideres de las mesas de participacion obtienen la
informacidn deseada. El 15,6% estan a la vanguardia en temas tecnologicos y utilizan el correo

electronico para adquirir informacion acerca de los avances de sus procesos.

8. ¢Cree que la Unidad para las Victimas establece un relacionamiento con las victimas del

conflicto de forma clara?

llustracion 13.



Respuesta 8.
442 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
Casi nunca

@ Nunca

Fuente: Resultados con datos de encuesta realizada a través del canal telefonico

Interpretacion: Mas de la mitad de los encuestados con el 53,2% coinciden que siempre
la entidad publica establece un relacionamiento con las victimas del conflicto de forma clara,
observando que si existen personas motivadas y satisfechas con los procesos que la Unidad
realiza. EI 30,5% opinan que “casi siempre” la institucion proporciona un relacionamiento con la
victima por lo que se identifica un inicio de investigacion para extraer el por qué no realiza
siempre, como deberia ser. El 5,2% consideran que “casi nunca” o “nunca” establecen una

relacion con la Unidad para las Victimas.

Con los resultados de la encuesta pudimos conocer que, aungue existan diferentes canales
de comunicacion el 44,7%.de las 446 personas encuestadas reciben la informacion que requieren
a través del canal telefonico considerandolo el méas importante o de posible acceso, la mayoria de
los actores con un 58,8% siempre adquieren los datos de forma clara por parte de la entidad pero
existen gran namero de victimas que no la reciben de manera eficaz y por ello poseen el
desconocimiento en muchos procesos estratégicos de comunicacion que la entidad desea que la

victima sea participe, el 84,6% de la poblacion se encuentran de acuerdo con el contenido de la



informacion que la Unidad les comunica y aseguran que seria fundamental que los demas
solicitantes la adquirieran de forma clara. Los mensajes de textos fue una de las respuestas mas
atractivas con un 42,5% resaltando que no tienen la necesidad de tener un dispositivo electronico
de alta gama con acceso a internet para adquirir la informacion o encontrarse en lugares urbanos

en tiempos determinados.



8.3. Desafios y retos de la Oficina de Comunicaciones desde la perspectiva de las victimas
del conflicto armado
La observacion, encuesta y entrevista fueron herramientas que utilizamos para extraer la
informacidn necesaria de abordaje, con la Gltima se indagd las necesidades brindadas por los
lideres de la mesa de participacion respondiendo preguntas completas y direccionadas a la
importancia de la participacion y comunicacion de las victimas con la entidad, una de los
entrevistados fue la delegada ante la mesa nacional de participacion efectiva de las victimas
Ludirlena Pérez quién nos manifestd su percepcion y compartio su experiencia para
fortalecer o generar estrategias acerca de los procesos de comunicacion con las victimas desde la
Unidad. Nos expreso lo siguiente:
“Mi punto de vista como lideresa y defensora de derechos humanos, considero que la
unidad de reparacion integral para las victimas, tiene un gran campo de accién en el area
de comunicacion, pero a su vez considero que no solamente basta con lanzar un proceso
de comunicacion sin tener en cuenta los analisis de contexto y las capacidades
precisamente de la poblacion victima que segun la sentencia C025 hace manifiesto de
nuestros problemas desde las capacidades educativas y desde los contextos territoriales
entendiéndose desde la ruralidad y las dificiles comunicaciones que hay porque no todos
en nuestro pais tiene acceso a un internet o tienen acceso incluso a un buen programa
radial.
Con la respuesta de la lider comprendimos que no solo la Oficina Asesora de
Comunicaciones debe basarse en qué medios transmitir la informacion porque ya existen los
canales, sino en que dichos mensajes o datos lleguen a todas las victimas en los contextos

educativos y territoriales en que se encuentran, es decir, debe estar al tanto de los procesos y



acciones, para establecer las mejores relaciones con las personas teniendo un significado humano
que vincule los valores de la entidad pablica, con la forma en que se comunica a la comunidad
victima e incluyendo la voz de quiénes estan en la construccion de paz con mecanismos de

resiliencia.

8.3.1. Acercamiento a las victimas a traveés del lenguaje: el camino que nos une

Tambien investigamos las perspectivas sobre las dificultades del proceso de
comunicacion tanto de la Unidad con las victimas y viceversa actualmente experimentadas, y
obtuvimos esta respuesta:

“Primero tener un Iéxico incluyente, un léxico que no tenga tanto tecnicismo. Segundo,
entender, que se hace necesario una metodologia de comunicacion, desde las organizaciones de
base que estan en los territorios”,

Opinidn gue nos dio como resultado la importancia de comprender lo académico de la
comunidad comprendida y la transformacién del lenguaje técnico que utiliza la entidad publica
en un lenguaje claro, de facil comprension para el ciudadano por medio de pasos. Primero:
determinando los temas o contenidos que se quieren informar e identificando los interlocutores;
segundo: relacionando los conceptos con el contexto de la realidad del ciudadano, es decir, con
la cultura, la satisfaccion de una necesidad y la prestacion de un servicio concreto; tercero:
convirtiendo en lenguaje claro y sencillo los conceptos técnicos que se usan en la administracién
publica ofreciendo definiciones en términos de facil comprension para la victima y por Gltimo:
definiendo las estrategias de comunicacion, estableciendo los canales y medios para la
interlocucion, situando las necesidades de la audiencia sobre cualquier otra consideracion, con

elementos claves como la redaccidn clara de las ideas centrales e informacion que sea relevante



para el lector, utilizando oraciones cortas con estructuras simples y palabras de facil comprension
y coherencia l6gica de manera textual, disefiando el uso de ayudas visuales que puedan facilitar
la lectura del texto. Por otra parte, hallamos que la credibilidad de la Unidad ain con esfuerzos
de mejoramiento continuo se esta viendo afectada por nociones que la lider nos manifesto:

“las victimas ya no creen igual en la unidad de reparacion integral para las victimas, y
esto se ha dado por la poca capacidad de atencion de la misma entidad, porque cuando llegan los
programas, llegan sobre el tiempo, porque no le llega a la poblacién como es, todas estas cosas, a
la hora de la verdad es un reproceso y un desgaste”.

Del mismo modo consultamos si los canales han sido idoneos para llevar la informacion
a las victimas y obtuvimos lo siguiente:

Para mi los canales que estd manejando la unidad de reparacion integral para las victimas,
de comunicacion se han quedado en el tiempo obsoletos y requieren un dinamismo real, porque,
lo que se requeriria es que la unidad como cabeza principal del SNARIV, tuviera puntos de

atencion en todo el territorio colombiano y garantizara una real informacion a toda la poblacion

8.3.2. Escuchar a las victimas en su contexto territorial para responder a sus
necesidades

Sin embargo, la entrevistada nos habla sobre la importancia de crear ofertas educativas
brindadas por el SENA referentes a las solicitudes del campesino, es decir, momentos
presenciales que instruya en temas como labrar la tierra o aprendizajes relacionados con su vida
diaria de sustento con el fin de generar una participacién activa de la victima en pro del
crecimiento de sus “riquezas” y satisfaciendo las necesidades para visionarlos como

transformadores de realidades y gestores de paz. Mensaje que nos ayudo a detectar que las



victimas estan de acuerdo con ciertas herramientas de comunicaciones pero no con todos los
procesos, ya que aun no existe un dinamismo de informacion y equidad al no tener puntos de
atencion en todo el territorio colombiano que imposibilita el conocimiento de la poblacién
campesina establecidas en zonas muy lejanas, considerando ademas, que la mejor manera de
acercarse a los sujetos de abordaje es teniendo la capacidad de escucha y realizando mapeos para
descubrir sus necesidades reales en todos los entornos, Ademas nos respondio la lider:

No hay articulacién con las direcciones territoriales (DT) a la hora de brindar
informacidn a las mesas de participacion como las ofertas institucionales que direcciona la
Unidad, hacen caso omiso de la ley, no hay ese respeto porque , cuando no hay esa articulacion,
se rompe algo que es muy importante, que es la comunicacion asertiva, entonces, eso es lo que
estd pasando en los territorios eso es lo que se ha solicitado en diferentes escenarios

Escenarios con solicitudes de los lideres de las mesas que concluimos no se han tenido en
cuenta para mejorar esa articulacion con las DT, por lo que se esta perdiendo la base
fundamental de los procesos de comunicacion asertiva desde los puntos estratégicos, resaltando
que los lideres son los que inciden en la politica pablica de victimas para que se haga
restablecimiento de derechos y se garantice la no repeticién. Finalmente, se sustrajeron las
recomendaciones o sugerencias de Ludirlena Pérez como lider y sobreviviente del conflicto
armado hacia la entidad sobre el mejoramiento de la relacion entre las victimas y la institucion,
ella nos aclaro:

“Bueno, la primera seria manejar una comunicacion asertiva, segundo, utilizar los canales

radiales qué hay en territorios que son muy importantes, tercero que quienes vean estos

mensajes sea la poblacion victima del conflicto armado, que las victimas, que esas mas de

9 millones de victimas del conflicto se sientan parte de un proceso y que en este proceso



de ser parte del mismo, quitemos del medio, que nuestro pais que sigue viendo la

categorizacion de las victimas, llamémoslo como los estratos, estrato 1, estrato 2, el 3y

ya la degradacion como nos ha tocado a hacha y machete, llamémaoslo asi”

Con lo expresado anteriormente, pudimos concluir que no existe una dinamica de
comunicacion entre los lideres y funcionarios de las Direcciones Territoriales (DT) con la
importancia de articularse en como resolver las problematicas con capacidad de conocimiento e
identificacion de necesidades y hacerlas saber a las victimas con firmeza y claridad en muchos
casos de manera presencial.

Otro de los entrevistados fue el lider de las victimas, perteneciente a la Mesa Nacional De
Participacion Efectiva de las Victimas ,Alberto Vidal, quién nos revelo su percepcién y
compartid su experiencia para fortalecer o generar estrategias acerca de los procesos de
comunicacion con las victimas desde la Unidad, con quien abordamos una pregunta para
comprender como ha visto el proceso de comunicacion con las victimas desde la unidad con la
que nos dijo Alberto Vidal lo siguiente:

“Sin embargo, como el pais es muy rural en algunas partes, se ha quedado corto, buscar
otra vez a ellas que permitan llegar a ese campesinado colombiano victima, que vive en zonas de
dificil acceso, pero ademas de ser dificil acceso, que no estan conectadas aun con los temas
digitales del pais”.

Observamos que existe mucha poblacidn en las zonas rurales del pais por lo que el
nuestros entrevistados, Alberto Vidal y Ludirlena Pérez, concuerdan en la percepcion de que una
de las principales problematicas para que exista una deficiencia en la interaccién o acceso a la
informacidn es porque algunas victimas estan lejanas a los puntos de atencion y tampoco poseen

dispositivos electronicos, conexion a internet y conocimiento de temas digitales.



Seguidamente indagamos sobre las otras dificultades que se encontraban en el proceso de
comunicacion como mesa de participacion con las victimas desde la Oficina Asesora de
Comunicaciones y el entrevistado Alberto Vidal afirmé que “es un lenguaje muy técnico y las
victimas campesinas, que es su mayoria viven en las areas rurales y en los municipios mas
alejados de Colombia, no entienden ese lenguaje y lo que sugiere, es hacer de una manera mas
facil y pedagogica la transmision de la informacion frente a ese sentido”.

Reflexionamos nuevamente a través de la respuesta de Alberto Vidal que coincide con
Ludirlena Pérez, sobre el uso del lenguaje, donde se evidencia que no hay un lenguaje claro sino
a la hora de dar a conocer cualquier tipo de informacion a las la Unidad para las Victimas, lo que

dificulta el proceso de comunicacion asertiva.

8.3.4. Mesas de participacion como mediadores de la comunicacion con las victimas

Indagamos, ademas, sobre el papel que juega la mesa nacional, departamental y
municipal de victimas para establecer el proceso de comunicacion y poder llegar a todos esos
territorios y obtuvimos la presente respuesta de Alberto Vidal:

“Ser los interlocutores entre el gobierno nacional, departamental y municipal y las
victimas del conflicto armado, pues nuestro papel fundamental es hacer mas entendible y de facil
acceso a las victimas toda la oferta institucional que tiene el SNARIV y el compromiso que
tienen las instituciones para la reparacion integral”.

Identificamos que el principal papel que desarrollan los lideres de las mesas de
participacién con las victimas, es la interpretacion de toda la informacion que transmite la
Unidad a través de los canales institucionales para que puedan acceder a las diferentes ofertas

institucionales.



Nosotros como estudiantes para responder el objetivo nimero tres consultamos a Alberto
si los canales son idéneos para poder hacer la labor de informar y llevar la oferta para los temas
de interés, y el interrogado objeto:

“La sugerencia que hacemos desde las mesas es poder ampliarlos un poco mas a
emisoras comunitarias a las mismas organizaciones de victimas, que ellas puedes llevarlo a
otros sitios”.

Alberto nos resalté que se deben ampliar los canales digitales, basarlas mas a las
emisoras comunicativas de la organizacion para que se pueda llevar a otros sitios de dificil
acceso. Nosotros creimos necesario interrogar a Alberto acerca de cémo las victimas pueden
generar desde ellas mismas procesos de comunicacién, el cbmo pueden involucrar a las demas
victimas en ese proceso de comunicacion pensando en sus necesidades; el entrevistado nos
respondio:

“Lo proyectado desde ese comité de comunicaciones es que podamos tener, las 1132
mesas municipales las 32 mesas departamentales y la mesa nacional, un comité que sea enlazado
a través desde la mesa nacional que pueda llegar a todos los territorios y a todos los municipios”.

Es decir, que el proceso de comunicacion desde las mesas de participacion no se debe
quedar en un comité nacional, sino que se debe expandir a municipal, departamental y nacional
con el fin de que la informacion fluya y no solamente en una sola via es decir que la mesa
transmita y brinde esos canales de informacidn para que victimas organizadas y no organizadas
puedan también participar a través de esos canales; resaltamos que existen capacitaciones o guias
para ensefiar a las victimas para integrarse a esos procesos. Nosotros como interrogadores

finalizamos pidiendo recomendaciones a Alberto y reflexiones que le pueda realizar a la Unidad



para tener un mejor relacionamiento con la poblacién abordada que no solo sea con la mesa
nacional sino con todas en doble via, y el consultado nos respondid:

“Fortalecer un poco mas el tema de la oferta frente al tema televisivo creo que el
televisor es muy masivo en nuestro pueblo colombiano, las radios comunitarias las radios
populares.”

Por ultimo, y de acuerdo con la informacion recolectada a través de las entrevistas
anteriores, los medios masivos de comunicacién como la radio y la television pueden ayudar a
transmitir la informacion con un lenguaje practico que sea entendible para toda la comunidad a
través de el uso de una lenguaje claro, para llegar a las zonas rurales del pais, conocer sus

necesidades y establecer vinculos para concretar conversaciones horizontales y directas con la

poblacién.

8.3.5. Canales digitales o analogos: opciones de interaccion con las victimas

Una de las herramientas para poder investigar de manera eficaz fue a través de llamadas
telefonica y una de las participantes fue Fidelina que de las cinco preguntas respondio dos, la
primera fue el como ha visto el proceso de comunicacion con las victimas desde la Unidad y
obtuvimos la siguiente respuesta:

“Bueno en realidad a nivel nacional nosotros cuando hacemos llamada si nos atienden,
nos reciben la llamada, pero es poca la voluntad que se ve para ayudarnos a Solucionar”

Fidelina nos brinda una nueva deduccién y es que cuando si existe una comunicacién
entre la entidad y la victima no la ofrecen de manera asertiva, ni con el interés de ofrecer ayuda
para solucionar inquietudes o solicitudes, y tampoco a través de las Direcciones Territoriales

(DT), por lo que sienten abandonados por la falta de una comunicacion estratégica.



Seguidamente le indagamos cuales han sido las principales dificultades que se encuentran en la
comunicacion de victimas y viceversa, Fidelinda con claridad nos respondio que:

“Las dificultades han sido que tenemos para hablar con ellos porgue anteriormente era
por no tener, la funcionaria que estaba no tenia mayor tiempo para atender y ahora con la
cuestion de la pandemia las cosas empeoraron demasiado.”

Donde pudimos observar que con la pandemia a causa de la propagacién del Covid 19y
los medios virtuales, la oficina no esta en constante funcionamiento y por lo tanto es mas dificil
el contacto por Ilamadas telefonicas debido a la congestion que se genera con la cantidad de
solicitantes, también resaltan que no les brindan confianza y tranquilidad las colaboradoras de la
entidad a la hora de ofrecerles cualquier informacion.

Continuamos con una nueva entrevistada que nos proporciond mas respuestas a las
preguntas brindadas y es la victima perteneciente a la mesa nacional de participacion efectiva
Ilamada Laura Borrero a ella le consultamos inicialmente sobre las principales dificultades que
encuentra en la comunicacion con victimas desde la entidad y respondio lo siguiente:

las principales dificultades y esto lo sabemos todos es que bueno yo siento que nos hemos
quedado en informar, pero no sabemos si realmente si esta informacion esta llegando a quién
queremos que llegue, y aunque la unidad nos brinda atencién por sus canales digitales como
Facebook, aunque creo que ya por el internet esta contestando, muchas personas siempre estan
comentando y creo que es muy importante también tener una escucha activa con esas personas
que siempre comentan.

Fidelina coincide con el andlisis de la encuesta realizada a 446 victimas quienes sefialan

que el medio telefonico es el mas utilizado pero no el mas idéneo a la hora de recibir



informacidn porque existen herramientas como los mensajes de texto que pueden llegar a ser mas

eficaces.

8.3.6. Importancia de la participacion de las mujeres en los procesos de
comunicacién con la Unidad para las Victimas

Concluimos con la respuesta que una de las principales dificultades desde la entidad
hacia las victimas ha sido que ha faltado cercania en ese proceso de comunicar, que se dirija mas
th a ta, estar cerca de la persona y contar de verdad lo que esa persona quiere que cuenten o
desea mostrar. Laura resalta ademas en su respuesta sobre la importancia de la participacion de la
mujer en los dias especiales como la internacional donde pueda exponer abiertamente sus
experiencias y sobrevivencias del conflicto armado sin necesidad de responder tantas preguntas.

Continuamos con la siguiente interrogacion idoneidad de los canales de comunicacion
para ofrecer la informacidn a las victimas del conflicto; Laura Borrero contesto:

Algunas personas no tienen acceso a redes sociales no tienen acceso a muchas cosas y a
veces es la informacion que le pueden brindar a ellos en los municipios y las entidades
territoriales no le estan tomando la importancia que merece en socializar la informacion.

Resaltamos que muchas victimas no tienen conocimiento de los medios digitales y por
ello necesitan obtener la informacién de manera presencial con procesos ludicos e incluyentes.
Posteriormente se indagd la mejor forma para comunicarse con las victimas desde las mesas de

participacion y Laura Borrero objeto:



Algunas personas no tienen acceso a redes sociales no tienen acceso a muchas cosas y a
veces es la informacion que le pueden brindar a ellos en los municipios y las entidades
territoriales no le estan tomando la importancia que merece en socializar la informacion

Comprendimos de la entrevista con Laura Borrero la habilitacion de una red social que la
mesa de participacion cred para que las personas que estan en el grupo y puedan acceder,
debatan algln tema en especifico y haya una comunicacion asertiva permanente con el
protagonismo de las victimas. Por ejemplo, la mesa de participacion cuando hay eventos como el
dia de la mujer u otro importante busca mujeres rurales, creando paseos en vivos donde las
victimas son actores y cuentan desde su punto de vista, qué estd mal y qué no, que hace falta,
buscan siempre ser un espacio real y entregado a la gente en donde todos puedan visibilizar y
contar a las demas personas que se esta haciendo en pro del bienestar de la poblacion abordada.
Se continu6 indagando cdmo ha visto el proceso de comunicacion con victimas desde la Unidad
y Laura nos respondio:

“Siento realmente qué es mucha informacion y aunque esta bien brindar la informacion
de lo que a diario pasa a veces en las redes se pierde la informacion que realmente uno quiere
leer por tanta informacion que se publica”

Analizamos como el exceso de informacion en los canales de comunicacion no brinda
rapidez a la hora de la basqueda por parte de las victimas; por ejemplo, no encuentran las ofertas
por tantas publicaciones que se realizan en el dia, aungue exista el respeto por las victimas, no
abordan a la comunicada con un protagonismo mas alla de lo administrativo y todo el tema de

los tramites como tal.



9. Lecciones aprendidas y recomendaciones

El proceso de investigacion en este estudio de caso nos permitio conocer aspectos de la
organizacion, del proceso de comunicacion de la entidad con sus soportes normativos y el
analisis de la linea estratégica de comunicacion con victimas, conocer sus objetivos y ver, asi
mismo, sus limitaciones, con el fin de indagar sobre nuevas formas estratégicas de comunicar.
Aunque se presentaron diferentes dificultades para lograr establecer reuniones presenciales y
virtuales debido a las dindmicas laborales de la organizacion, la coyuntura de la pandemia, la
situacién de orden publico actual del pais, pudimos lograr avanzar en la construccion del estudio
a través de diversas técnicas de recoleccion de informacion que nos permitieron conocer detalles
del estado actual de la linea de comunicacion con victimas de la oficina asesora de
comunicaciones de la Unidad, la percepcion de las victimas y a partir de estos datos, identificar
una serie de hallazgos que se convirtieron en recomendaciones que podria implementarse en la
entidad.

Se identificd la importancia de que los actores de la organizacion estén involucrados con
la linea estratégica de comunicacién con victimas poniendo en marcha un analisis de la situacién
real del proceso para iniciar la estrategia de la comunicacion, incluso vista desde el mismo rol
del comunicador. Segun Jairo Ortiz Gonzales (Gonzales, 2010) “ El comunicador debe saber
administrar estrategias de periodicidad de esos medios, estar preparado para combinarlos o
remplazarlos, y saber administrar las cargas de informacién en los flujos de comunicacién, debe
tener la capacidad de interpelar la dinamica social para operar critica y valorativamente en su
dimension comunicativa’’, y es donde la participacion del comunicador de la UNIMINUTO en

las entrevistas presenciales con los actores victimas y administrativos de la Unidad usaron



preguntas asertivas e influyentes que determinaron las falencias comunicativas de la oficina
asesora de comunicaciones con la poblacion estudiada.

Existio inmersion de la poblacion estudiantil con las victimas del conflicto armado
generando aportes influyentes para la comunicacion estratégica entre las victimas y la entidad
publica con el propdsito de incentivar a nuevas investigaciones no solo en el area organizacional
entendida segun (Alix Belén Rivera, 2005) “como un conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la
organizacion; o bien influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y
externos, con el fin de cumplir exitosamente los objetivos propuestos”; sino también en lo
psicosocial de una realidad violenta para favorecer a una comunidad vulnerable de derechos
humanos e incluirlos en los procesos participativos sin medir distancias mitigando impactos del
pasado y mejorando las condiciones de calidad de vida con herramientas para producir y
mantenerla como foco de motivacion para no parar de investigar.

La investigacion de datos a traves del estudio de caso aporto interés en el crecimiento y
éxito de la institucion publica Unidad para las Victimas orientada en cierta parte a la
comunicacion en todos los niveles para lograr un mejor desempefio y una mayor satisfaccion en
el empleo, permitiendo que los individuos comprendan mejor su trabajo, sintiéndose mas
comprometidos con lo que hacen y desde la Gerencia de la oficina ofrecer y apoyar en pos al
logro individual y comun, eliminando falencias y alcanzando el maximo porcentaje de
cumplimiento de objetivos impartidos desde su creacion.

Se desarrollaron preguntas asertivas para identificar la solucion correcta del problema
como objeto de estudio derivadas de las respuestas de los entrevistados de manera presencial y

virtual a través de los estudiantes de la UNIMINUTO.



9.1. Recomendaciones
Contribuyendo al fortalecimiento del proceso con las victimas y priorizando la
comunicacion como un proceso de dialogo e interaccion permanente, fluido y bidireccional
establecida entre las victimas, representantes de las victimas, comparecientes y demas
intervinientes, a través de diversos canales y medios escritos, audiovisuales, digitales, directos y
con eventos culturales de participacion tales como:

e Fortalecer el comité de comunicaciones de la mesa nacional, aumentando a las 1132
mesas municipales y que sea enlazado desde la mesa nacional a todos los territorios y
municipios para hacer que la informacion fluya de manera bidireccional, brindando
canales de formacion para que victimas organizadas y no organizadas puedan también
participar a través de esos medios de informacion.

e Ampliar los convenios con emisoras comunitarias y canales regionales firmados con la
Unidad con el fin de divulgar la informacion a sitios de dificil acceso (rural).

e Realizar mapeos para identificar necesidades reales de la poblacién victima y brindar
cursos formativos a campesinos referentes a la agricultura donde puedan adquirir
conocimientos técnicos para mejorar sus actividades diarias a través de entidades
publicas como el SENA.

e Comunicar a través de un lenguaje claro, pedagogico e interactivo cualquier informacién
a la comunidad campesina generada por la victima.

e Realizar actividades culturales que permitan una comunicacién, aceptacion, integracion,
compromiso y participacion de la comunidad victima del conflicto armado ubicados en

cualquier lugar del pais, pero sobre todo en la de dificil acceso.



Disefiar e implementar acciones que permitan articular la atencion y acompafiamiento
psicosocial con las estrategias de priorizacion del estado psicologico y comportamental
de la victima en su nucleo familiar y personal en lugares de dificil acceso o zonas rurales.
La Oficina Asesora de Comunicaciones puede lograr no solo apoyar temas de difusion
relacionados con la participacion de las victimas, sino lograr acompafiar una estrategia de
comunicacion integran de los procesos de participacion y formacion, en articulacion con
la Subdireccidn de Participacion de la Unidad para las Victimas.

Resaltar la importancia, visibilizar y fortalecer los liderazgos femeninos en las regiones,
implementando una estrategia diferencial con la participacién activa de las mujeres en los

procesos de comunicacion de la Unidad para las Victimas.



10. Conclusiones

La comunicacidn estratégica como un eje fundamental en la gestion organizacional se
convierte en la plataforma que permite a las organizaciones dar respuestas eficientes a su entorno
y mantener su identidad corporativa y reputacion gestionando con éxito sus relaciones y vinculos
con sus publicos de interés, ya sean internos o externos.

La planeacion estratégica como un recurso relacionado con prevenir sucesos y establecer
nuevos horizontes de acuerdo con las necesidades y falencias de la entidad publica, al usarla de
manera consciente, profesionalizada y permanente permitiendo obtener una mayor
competitividad, y productividad al aumentar la certeza en la incertidumbre, asegurando la
confianza de la comunidad victima sobrevivientes del conflicto armado en Colombia.

Conociendo las politicas publicas en referencia a las respuestas que la institucion asume
frente a situaciones consideradas como socialmente problematicas para construir otras en pro del
bienestar social a través de la consecucidn de unos objetivos determinados a partir del analisis e
investigacion de necesidades de la comunidad victima.

El reto de la Oficina Asesora de comunicaciones de la Unidad para las Victimas es
romper el concepto de antafio donde la comunicacidn busca solamente divulgar la informacion y
pasar a tener una verdadera funcion social movilizando voluntades de cada uno de sus
colaboradores o representantes de interés para recuperar el bienestar de las victimas y satisfacer
sus necesidades.

Aportar a la construccion de paz: por medio de la formacion, mediante la construccién de

vinculos o creando espacios adecuados para que las organizaciones de victimas del conflicto



sean reconocidas social y politicamente, pero siendo participes de tales herramientas, aportando
experiencias y saberes para aprovechar las relaciones del Estado con la sociedad civil.

La metodologia desarrollada del estudio de caso tuvo como base la recoleccion de
informacion e interaccion con la Oficina asesora de Comunicaciones de la Unidad para las
Victimas y posteriormente la materializacion con las técnicas implementadas directamente con
administrativos y comunidad victima para identificar las necesidades de comunicacion

La principal estrategia fue el esfuerzo grupal por consolidar un estudio a partir del
analisis del problema, el diagndéstico y finalmente los resultados del proceso basado en la
comunicacion estratégica como alternativa de mejoramiento de la Oficina asesora de
comunicaciones de la Unidad para las Victimas.

A pesar de que no todas las victimas cuentan con redes sociales y segun lo manifestado
por la propia jefe de la oficina asesora de comunicaciones, la interaccion aumenta cuando altos
funcionarios logran un didlogo en doble via con las victimas del conflicto, instrumentos que se
deben utilizar con mayor frecuencia para lograr que estas permanezcan enteradas de los avances
de la entidad en temas que estan ligados estrechamente a las necesidades de la poblacion
afectada por el conflicto.

Desde la percepcion individual como comunicadores estratégicos, la comunicacion con
las victimas de conflicto debe estar pensada teniendo en cuenta las identidades del territorio, con
base en la heterogeneidad de la poblacion victima del conflicto y sus diferentes necesidades. El
conflicto armado colombiano afect6 de formar singular y diferenciada a la poblacién del pais, y
desde alli surgen expectativas en torno a la participacion de las victimas en cualquier proceso. En
el que logramos indagar en esta estudio de caso, en el de la comunicacion, sin duda alguna que

ese factor diferenciador requiero de un pensamiento critica que tenga en cuenta las necesidades



de las victimas, sus formas de opinar, de dialogar, de convivir en el territorio, sus identidades
propias su cultura y sus tradiciones, pero sobre todas las cosas, el factor diferenciador estara en
indagar sobre como el conflicto afectd el proceso comunicativo con las comunidades partiendo
desde la recuperacion de la confianza en el otro, en la comunidad y en las instituciones.

La comunicacion estratégica debe basarse en un proceso de escucha de la poblacion
victima del conflicto para conocer las formas de comunicarse e informarse, pero también las
necedades de participacion e incidencias desde el mismo entorno y descentralizar asi el proceso

de la comunicacién con las victimas.

Este estudio de caso sera presentado al equipo de trabajo de la oficina asesora de
comunicaciones de la Unidad para las Victimas, donde se espera sean adoptadas las
recomendaciones y conclusiones de este ejercicio que nos permitio adentrarnos en la relacién

existente entre las victimas y la Unidad y la forma como se puede mejorar la misma.

La especializacidén nos permitié crear este estudio de caso que se convierte en una
verdadera estrategia de comunicacion que puede utilizar la organizacion en beneficio del

fortalecimiento de la comunicacion con las victimas del conflicto armado en Colombia.
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13. Anexos

13.1. Anexo 1. Cuestionario de la encuesta.

La siguiente encuesta consta de ocho (8) preguntas con las cuales se pretende obtener
informacidn sobre trabajo articulado, canales de comunicacion, procedimientos y trabajo en

equipo a 446 victimas del conflicto armado a través de llamadas telefonicas

1. Edades de los encuestados.

2. ¢Como se entera de la informacion de la Unidad para las victimas?

3. ¢La informacion del canal telefénico es?

4. De los siguientes productos de comunicacion que tiene la Unidad ¢Cuél conoce o

consulta?

5. ¢La informacion que le llega de la Unidad para las Victimas es clara?

6. ¢Esta satisfecho con la informacion que se suministra la Unidad a través de sus canales

y medios de comunicacion?

7. ¢Cual cree que es la mejor forma para usted recibir informacion de la Unidad?




8. ¢Cree que la Unidad para las Victimas establece un relacionamiento con las victimas

del conflicto de forma clara?

A continuacion, se presenta la ficha técnica de las entrevistas y sus respectivas
redacciones realizadas verbalmente con el fin de plasmar la recoleccion de datos de las lideres,

victimas y administrativos de la Unidad para las victimas

13.2. Anexo 2. Fichas técnicas entrevistas:

1. ¢cuales son las principales necesidades o problematicas que tiene la oficina de

comunicaciones frente a la comunicacion con las victimas?

2. ¢los canales y las formas con que se ha buscado estd comunicacion por parte de la

oficina con las victimas si cree que son los idoneos?

3. ¢Y por qué el comentario de alguna manera se puede escuchar, es que la

informacidn no le esta llegando a las victimas?




4. ¢Se encontraria un espacio desde la oficina comunicaciones para dar a conocer el

trabajo que estan desarrollando incluso utilizando los medios de la entidad?

5. ¢Se podria pensar en algo presencial para trabajar con las victimas en términos de

comunicaciones y ahora que pues también se abren los aforos y demas?

6. ¢Se ha fortalecido como se estd manejando ese equipo pues para llegar de la mejor

manera las victimas?

13.2.1. Entrevista nimero 1

Entrevistado(a): Martha Patricia Avila

Cargo: jefe de la oficina asesora de comunicaciones de la Unidad para las Victimas

Entrevistador: Equipo investigador

Cargo: Estudiantes de la Corporacion Universitaria Minuto de Dios

Redaccion

Equipo investigador: Martha Patricia Avila jefe de la oficina asesora de comunicaciones
de la unidad para las victimas, vamos hablar ¢cuéles son las principales necesidades o
problematicas que tiene la oficina de comunicaciones frente a la comunicacion con las victimas?

Marta Patricia: Bueno, una de las grandes dificultades que puede tener una oficina

comunicaciones como la que se maneja aca, es el volumen de personas de victimas que tenemos



en el registro, entonces llegar a 9 millones de personas es una situacion bien complicada porque
eso nos implica generar varias estrategias para poder llegarles, ¢;como le llega uno?, tiene que
abrir varios canales, varios productos y lo que hemos detectado es que la mayoria de las personas
de pronto no les interesa la informacion de la unidad sino lo Unico que les interesa es el pago de
su indemnizacidn, entonces uno dice bueno yo le estoy entregando informacion de lo que estuve
haciendo, les estamos mostrando herramientas para que ellos puedan salir adelante en algunas
cosas, con recursos, con programas, con capacitaciones, pero mi publico lo que requiere
solamente es el pago de indemnizaciones, entonces un poco frustrante en una oficina de
comunicaciones, que tl no puedas llegarle a esa comunicacion porque el hecho esta en que la
entidad no tiene como pagarle a esos nueve millones de personas, se hacen en la medida que se
pueda, es un tema mas reputacional que de comunicacion pero que afecta directamente al
proceso de comunicacion, eso basicamente como el problema mas grande que yo veo en
términos de comunicacion en la oficina.

Equipo investigador: ¢Pero los canales y las formas con que se ha buscado esta
comunicacion por parte de la oficina con las victimas si cree que son los idoneos?

Marta Patricia: si estamos haciéndolo, estamos tratando de llegar, creo que hemos dado
unos pasos y hemos buscado a través de las mesas de participacion de victimas que ellos se
vinculen a los procesos de comunicacion, ¢por qué? porque, ellos son los que bajan la
informacidn a nivel territorial, entonces, en la medida que yo tenga informado a unos lideres de
victimas pues ellos a su vez pueden informar otras cosas a otras personas, porque no tengo igual
la capacidad, ni los recursos de ponerle radio de ponerle television a disposicion en todo el pais,
recuerden que son 9 millones de victimas, entonces lo que hacemos para lograr medianamente

para que la estrategia funcione es vincular a las mismas victimas para que participen de este



proceso de comunicacion, enviarles continuamente informacion, se les hacen programas de
radio, se les hacen capsulitas que se entregan via WhatsApp entonces usamos la radio, la
television, el WhatsApp, en la pagina web continuamente encuentran informacion, en las redes
sociales estamos permanentemente publicando informacion para las victimas porque pues hemos
encontrado que después de pandemia la gente cambio sus habitos y se paso a las redes entonces
ahora consultan Facebook ven el YouTube, incluso ultimamente desarrollamos un producto que
se llama PQR, qué es una orientadora que les habla directamente a las victimas en lenguaje
claro, de tal manera que la informacion le llegué directamente no que nos pregunte si no que
estamos generando desde aqui las respuestas a muchas de esas preguntas que recibimos
continuamente que son permanentes. Y esa es la estrategia que estamos usando ahora, no la
tengo medida para decirte exactamente qué estamos cumpliendo al ciento por ciento, pero
sabemos gque estamos logrando algo importante en comunicacion con victimas seguramente
habra unas personas que no se enteren, pero por lo menos las cabezas, los que lideran este
proceso de las victimas estan informadas sobre lo que hace la unidad.

Equipo investigador: ¢Y por qué el comentario de alguna manera se puede escuchar, es
que la informacion no le esta llegando a las victimas?

Marta Patricia: No le llega porque las victimas, como te digo no les interesan todos los
temas de la unidad, a ellos les interesa es "cuando me van a pagar" entonces el dia que yo les
hablo de cuando les van a pagar o qué no les voy a pagar es cuando me ponen cuidado o cuando
la informacion pega, por eso hemos detectado que a través de algunos escenarios como los
Facebook Live que hacemos nosotros y los cuales ponemos al director hablar a través de las
redes sociales donde la gente puede interactuar, tenemos muy muy buena acogida y la gente nos

escribe y nos pregunta, sobre sus recursos particulares y el director trata de tener ese



acercamiento con la gente yo creo que ha sido como el mejor, uno de los mejores experimentos
que hemos hecho de cercania de la entidad a través de su director y de sus funcionarios con las
victimas y ahi tenemos una muy buena receptividad porque vemos que la gente siente que de
alguna manera le estamos contestando o también a través de mensajes que nos dejan en las redes
sociales y que tratamos de responderles en tiempo real, obviamente nunca satisfacemos ciento
por ciento la necesidad, porque nosotros no podemos contestarle a las victimas a través de las
redes sociales dado por su informaciones privada y existe confidencialidad frente a esta
informacion.

Equipo investigador: si las victimas, [lamese individuales o a través de mesa de
participacion organizaciones, tiene iniciativas de comunicacion, ¢Se encontraria un espacio
desde la oficina comunicaciones para dar a conocer el trabajo que estan desarrollando incluso
utilizando los medios de la entidad?

Marta Patricia: Si, nosotros hemos trabajado en varios proyectos con las victimas,
eventos que ellos han hecho Facebook Live nosotros hacemos la promocion de sus Facebook
Live, no directamente hacemos los cubrimientos porque pues no nos corresponde como entidad
publica, pero si damos a conocer las actividades que ellos hacen y la replicamos para que muchas
mAas personas puedan conocer en qué andan las mesas de participacion o los lideres de victimas
en diferentes temas o enfoques que se tengan.

Equipo investigador: postpandemia, después de pasar todo el tema de redes YouTube,
Facebook Live y demaés ¢ Se podria pensar en algo presencial para trabajar con las victimas en
términos de comunicaciones y ahora que pues también se abren los aforos y demas?

Marta Patricia: Ellos en este momento tienen una mesa comunicaciones y nosotros ya

hemos tenido los primeros acercamientos con la coordinadora de esa mesa de comunicaciones de



victimas, ¢por qué? Porque, a nosotros si nos interesa tenerlos cerca como te digo porque ellos
son los multiplicadores de la informacion y estamos trabajando precisamente para apoyarlos en
algunas cosas y que ellos a la vez nos apoyen en informacién y en actividades que desarrolla la
entidad entonces si le estamos haciendo de pronto no hemos avanzado mucho en ese tema, pero
si la idea es apoyarnos en ellos y que ellos se apoyen en nosotros en el tema de comunicaciones.

Final:

Equipo investigador: En cuanto al equipo de trabajo que labora en comunicacién con
victimas al interior de oficina de comunicaciones ¢Se ha fortalecido cdmo se esta manejando ese
equipo pues para llegar de la mejor manera las victimas?

Marta Patricia: pues aqui en la oficina en comunicaciones existe un grupo de personas
particulares dedicadas Unicamente al tema de comunicacion con victimas ¢eso que implica? Que,
desde este grupo de personas se lideran las estrategias precisamente para llegar con esa
comunicacion y a través de los diferentes canales a las victimas, entonces pues se ha fortalecido
porque existe también la comunicacion interinstitucional que involucra a las victimas y que nos
permite de alguna manera entregar todo el tema de oferta, todo el tema de informacion, a través
de recoger todo lo que estan haciendo porque no es solamente la unidad para las victimas la que
atiende o la que presta servicios o la que ofrece servicios para las victimas sino que hay 50
entidades mas o poco mas y alla conforman el SNARIV, el sistema nacional de asistencia y
reparacion a victimas, porque la gente creeria que nosotros damos vivienda, salud educacion,
nosotros no, solamente hacemos el proceso de reparacion y de atencidn pero hay otras entidades
que si ofrecen vivienda, que si ofrecen cupos educativos, que si ofrecen unos beneficios
particulares para las victimas y que a través nuestro que somos los coordinadores del sistema lo

hacemos para que ellos tengan esa informacion.



Equipo investigador: Muchas gracias apreciada Martha por su respuesta para realizar un

estudio de caso, buen dia.

13.3. Anexo 3. Fichas técnicas Entrevista 2 y 3.

Entrevistas a representantes de victimas del conflicto armado ante la mesa nacional.

Se presenta el escrito de las entrevistas verbales realizadas con los actores influyentes en
el estudio de caso para identificar las variables claves en el proceso de recoleccion de

informacion.

La siguiente entrevista consta de seis (6) preguntas con las cuales se pretende
obtener informacion sobre trabajo articulado, canales de comunicacion, procedimientos

y trabajo en equipo a victimas lideres de la mesa de participacion del conflicto armado

1. ;Cbémo has visto durante el tiempo que has estado en la mesa o lider también social,

coémo victima del conflicto, ese proceso de comunicacion con las victimas desde la unidad?

2. ¢Por qué cree qué se encuentra algunas dificultades en ese proceso de

comunicacion?, ¢coOmo es esa via de comunicacion desde las victimas hacia la entidad?

3. ¢ Estos canales usted cree que han sido los idoneos, los propios, para poder llevar

informacion a las victimas?




4. ;Como cree que es la mejor forma o cual es la mejor forma de comunicarse con las

victimas? ;cual es la mejor manera de llegar a las victimas?

5. ¢Como es el proceso, ya viéndolo desde el trabajo que hace la mesa, cual es el
proceso de comunicacion de la mesa nacional, con las victimas del conflicto?, ;,como se
relacionan ustedes con las victimas, que no estan organizadas digamos, que no hacen parte de
la mesa, pero que finalmente ustedes deben realizar un trabajo de comunicacion y de

relacionamiento con esas victimas del conflicto que no estan en estas instancias?

6. ¢Cudles cree ya para finalizar Ludirlena, que puede ser algunas recomendaciones,
algunas sugerencias para que ese proceso de comunicacion que usted ha venido tratando
durante estos minutos se fortalezca por supuesto haya una mejor relacion entre las victimas y
las entidad, entre las victimas y la mesa y la entidad entre digamos estos tres actores que son
importantes y que juegan un papel esencial en el proceso de comunicacion, de informacion de
divulgacién, para gque exista conocimiento de las necesidades reales de las victimas, desde los
territorios y que exista pues también esa comunicacion asertiva que usted también ha

mencionado, cuales serian esas recomendaciones y sugerencias?.




13.3.1. Entrevista numero dos:

Entrevistado(a): Ludirlena Pérez

Cargo: delegada ante la mesa nacional de participacion efectivade las Victimas

Entrevistador: Equipo investigador

Cargo: Estudiante de la Corporacion Universitaria Minuto de Dios

Redaccion

Equipo investigador: Buen dia Ludirlena Pérez, delegada ante la mesa nacional de
participacion efectiva de las victimas, estamos realizando esta entrevista en el marco de la
especializacion de comunicacion estratégica para las organizaciones, haciendo un estudio de caso
del proceso de comunicacion con victimas de la unidad para las victimas, esta invitacion de todos
los estudiantes especialistas de la Universidad Minutos de Dios, y bueno comenzamos con una
pregunta que nos parece muy importante y es saber ;Como has visto durante el tiempo que has
estado en la mesa o lider también social, cdémo victima del conflicto, ese proceso de
comunicacion con las victimas desde la unidad?

LudirlenaP.: Primeramente, un saludo especial para usted Santiago, muchas gracias por
la oportunidad y para todos los comparieros y compafieras de la universidad Uniminuto, decirle
que desde mi punto de vista como lideresa y defensora de derechos humanos, considero que la
unidad de reparacion integral para las victimas, tiene un gran campo de accion en el area de
comunicacion, pero a su vez considero que no solamente basta con lanzar un proceso de
comunicacion sin tener en cuenta los analisis de contexto y las capacidades precisamente de la
poblacidén victima que segun la sentencia C025 hace manifiesto de nuestros problemas desde las
capacidades educativas y desde los contextos territoriales entendiéndose desde la ruralidad y las

dificiles comunicaciones que hay porque no todos en nuestro pais tiene acceso a un internet,



tiene acceso incluso a un buen programa radial donde podamos estar, entonces, considero de
forma muy respetuosa hace falta dinamizar los procesos y mas que dinamizarlos, incluir,
realmente la voz de quiénes estamos construyendo paz desde nuestro proceso propios como
mecanismo de resiliencia.

Equipo investigador: ¢por qué cree que se encuentra algunas dificultades en ese proceso
de comunicacion?, ya mencion6 algunas, como el tema de acceso, por ejemplo, al internet,
¢cudles cree que han sido esas principales dificultades que uno puede encontrar en ese proceso
de comunicacion, desde la entidad hacia las victimas del conflicto?, pero, también de vuelta, de
regreso, ¢cOmMo es esa via de comunicacion desde las victimas hacia la entidad?

LudirlenaP.: bueno, basicamente tenemos que comprender, voy a colocar un ejemplo,
un manual para el uso de una licuadora, ese manual tiene que tener unas especificaciones para
que todo aquel o toda aquella que lo lea, tenga la capacidad de comprender, ;,como se prende y
cual es el funcionamiento de la misma’, asi mismo le hace falta a la unidad para las victimas,
primero tener un léxico incluyente, un léxico que no tenga tanto tecnicismo. Segundo, entender,
gue se hace necesario una metodologia de comunicacién, desde las organizaciones de base que
estan en los territorios. Tercero, comprender los contextos académicos de nuestra poblacién, y
asi mismo los contextos territoriales, cdmo te los estaba diciendo, esto quiere decir desde la
lejania del que esta en el Putumayo, el que incluso puede estar cerca a Bogoté, pero que la red de
acceso a internet no le sirve, entonces eso es muy importante y veo que de cierta manera, las
victimas del conflicto armado, han perdido como ese rumbo, esa credibilidad, 6sea, las victimas
ya no creen igual en la unidad de reparacion integral para las victimas, y esto se ha dado por la

poca capacidad de atencion de la misma entidad, porque cuando llegan los programas, llegan



sobre el tiempo, porque no les llega a la poblacion como es, todas estas cosas, la hora de la
verdad es un reproceso y un desgaste.

Equipo investigador: Sé que debe conocer los canales que usa la unidad para las
victimas, para poder llevar informacion de interés a las victimas del conflicto, ¢estos canales
usted cree que han sido los idoneos, los propios, para poder llevar informacion a las victimas?

LudirlenaP.: vuelvo y resalto que hace falta una inclusion real, y un contexto como lo
dice la sentencia C025, la unidad no nos puede tratar a todos con la misma mirada, porque todos
no tenemos las mismas capacidades, e incluso mucha de nuestra poblacion victima ni siquiera
sabe manejar un teléfono Smartphone, no tiene la capacidad adquisitiva para poder tener internet
en su casa, entonces debemos comprender todas estas cosas, para mi los canales que esta
manejando la unidad de reparacion integral para las victimas, de comunicacion se han quedado
en el tiempo obsoletos y requieren un dinamismo real, porque, lo que se requeriria es que la
unidad como cabeza principal del SNARIV, tuviera puntos de atencién en todo el territorio
colombiano y garantizara una real informacion a toda la poblacién, porque pues eso también
hace parte del proceso de reparacién, la informacion en la misma proporcion y dinamizar los
procesos en equidad.

Equipo investigador: Ludirlena, ;Como cree que es la mejor forma o cual es la mejor
forma de comunicarse con las victimas?, una mirada, por su puesto desde usted como lider social
que trabaja con las comunidades, pero también desde esa labor que haces desde la mesa nacional,
¢cudl es la mejor manera de llegar a las victimas?

LudirlenaP.: Bueno Santiago aqui yo te hago una pregunta, tu me estas haciendo, valga

la redundancia, esta pregunta como profesional o como una institucién, porque tendria que



responderte desde dos ambitos. Santiago, yo la estoy haciendo como un estudiante investigador,
de una especializacion de la universidad minuto de Dios.

LudirlenaP.: Listo! Entonces primeramente, la mejor manera de acercarse a la
comunidad victima del conflicto armado es tener la capacidad de escucha, cuando sabemos
escuchar, sabemos realizar mapeos en dénde podamos saber cuales son las necesidades reales de
nuestra poblacion victima, y no seguir llevando lo mismo de lo mismo, a los territorios, un
ejemplo que coloco que es muy comun, el SENA, tiene la costumbre de brindar, cursos o talleres
de 40 horas, entonces le dicen a la poblacién victima campesina, " vengan hagan un curso de
manicure y pedicure”, mis palabras, las que voy a decir ahoritica son con mucho respeto para
todos aquellos que estan inmersos en el proceso, pero qué carajos le va a importar a una victima
que esta en su finca, 0 que esta trabajado por alla, venir a hacer manicure y pedicure, cuando ni
siquiera se arregla las ufias, los que ellos quieren es que no les metan en programas, simplemente
por una oferta, si no, porque realmente ellos mismos lo soliciten, un campesino que quiere?
Labrar su tierra, entonces lo que hacen es transitar, sacar de nuestro contexto a nuestra poblacion
y hacerla transitar, en algo que no les va a servir, entonces basicamente, se pierde la confianza
entre la institucionalidad, porque, nos colocan como cifras y no como seres sintientes, entonces
la mejor manera de comunicarse con la poblacion victima, es conociendo las necesidades, es
escuchandoles, es haciéndoles participes, de los procesos y asi mismo dandoles herramientas
para crecer como agentes transformadores de las realidades y gestores de paz.

Equipo investigador: Muy bien, eso es bien importante tenerlo en cuenta, Ludirlena,
¢ Como es el proceso, ya viéndolo desde el trabajo que hace la mesa, cual es el proceso de
comunicacion de la mesa nacional, con las victimas del conflicto?, ;como se relacionan ustedes

con las victimas, que no estan organizadas digamos, que no hacen parte de la mesa, pero que



finalmente ustedes deben realizar un trabajo de comunicacion y de relacionamiento con esas
victimas del conflicto que no estan en estas instancias?

LudirlenaP.: Bueno Santiago, este punto voy a iniciar diciendo que la unidad de
atencion y reparacion integral para las victimas, tiene unos reprocesos muy significativos,
porque, es la cabeza principal del SNARIV, y a su vez es quien desconoce, el papel fundamental
que juegan las 1051 mesas de todo el pais en Colombia, porque eso es lo que estan creadas, mas
la 32 departamentales y la distrital, eso no juega con la mesa nacional, porque, la comunicacion
es mas fluida, pero, incluso las DT territoriales que son la unidad de victima de los
departamentos, desconoce el papel que tienen las mesas de victima, o simplemente hace caso
omiso a lo que dice la ley, cuando hace manifiesto que las mesas de victimas son los escenarios
en donde se toman las decisiones de nuestra poblacion y que es la maxima instancia de
representacion, en queé sentido hago esta mencién, en que no se articula!, ejemplo, vienen a X
municipio, la mesa municipal de ese lugar es la tltima en enterarse, la oferta institucional que
esta trayendo la unidad para las victimas, como poder hacer un proceso de esta indole, cuando se
desconocen los liderazgos que han sido elegidos, bajo la ley y bajo un proceso democratico, que
nos permite ser representante de una poblacion, entonces cuando no hay ese respeto, cuando no
hay esa articulacion, se rompe algo que es muy importante, que es la comunicacion asertiva,
entonces, eso es lo que esta pasando en los territorios eso es lo que esta pasando, se ha solicitado
en diferentes escenarios, incluso en el informe, en el octavo informe que fue entregado al
congreso de la Republica, por las tres instituciones que es defensoria, procuraduria y contraloria
y 3 integrantes de mesa nacional que hacen parte de ese escenario, entre ellos Odorico Guerra
Salgado, Blasney Mosquera y quién te habla, hemos hecho este manifiesto y un llamado a los

entes de control para que supervisen este accionar y este espaldarazo a las mesas de victimas que



a su vez, son aliadas de la unidad, siempre y cuando se6 respete nuestro quehacer, porque
basicamente lo que un lider de una mesa de victimas hace, es incidir en la politica publica de
victimas para que se haga restablecimiento de derechos y se garantice la no repeticion, entonces
de mi parte hay estas falencias y seria bueno resaltarlo, por qué muy necesario, realmente se hace
necesario.

Equipo investigador: ;Cuales cree ya para finalizar Ludirlena, que puede ser algunas
recomendaciones, algunas sugerencias para que ese proceso de comunicacion que usted ha
venido tratando durante estos minutos se fortalezca por supuesto haya una mejor relacion entre
las victimas y las entidad, entre las victimas y la mesa y la entidad entre digamos estos tres
actores que son importantes y que juegan un papel esencial en el proceso de comunicacion, de
informacidn de divulgacion, para que exista conocimiento de las necesidades reales de las
victimas, desde los territorios y que exista pues también esa comunicacion asertiva que usted
también ha mencionado, cudles serian esas recomendaciones y sugerencias?.

LudirlenaP.: Bueno, la primera seria manejar una comunicacion asertiva como ta dices,
la unidad de atencion y reparacion integral a las victimas con las mesas porque si se hace esto
nos estan posicionando en el territorio como el 6rgano que somos de defensa y representacion de
nuestra poblacion, segundo, utilizar los canales radiales qué hay territorios que son muy
importantes, tercero que quienes vean estos mensajes sea la poblacion victima del conflicto
armado, que las victimas, que esas mas de 9 millones de victimas del conflicto se sientan parte
de un proceso y que en este proceso de ser parte del mismo, quitemos del medio, que nuestro
pais que sigue viendo la categorizacion de las victimas, llamémoslo como los estratos, estrato 1,
estrato 2, el 3y ya la degradacion como nos ha tocado a hacha y machete, llamémoslo asi, Eso

pues hace accién con dafio, porque hay unas victimas que han sido privilegiadas frente a sus



derechos y otros que nos ha tocado sin ningun apoyo del estado colombiano, salir adelante y
apostarle a la transformacion de nuestras vidas, entonces eso también inclina la balanza hacia un
solo lado y hacia los que no creiamos que esto se puede cambiar, entonces esa seria mis
recomendaciones, otra de las recomendaciones que tendria y esta si va para la academiay lo
hago de la forma mas respetuosa y es que cuando ustedes como estudiantes busquen las
organizaciones de las victimas, se tomen el tiempo, de cuando se graddan, se hacen texto con los
procesos que llevamos, se tomen ese tiempo de socializarlo, muchas personas se graddan y nunca
mas las volvemos a ver, ni siquiera nos saludan, entonces seria bueno que no nos utilizaran,
simplemente por cumplir un estandar que le pide la universidad y por decir, "ay pobrecita lo que
le pasé o pobrecito™ si no para que como profesional se vaya sensibilizando en una realidad que
ha vivido nuestro pais, que a muchos de ustedes quiza no les ha tocado, ni les vaya a tocar, pero
es una realidad en los territorios, esa era mi recomendacion.

Final:

Equipo investigador: pues, muchas gracias Ludirlena la recomendacién a la academia
sin duda es muy a lugar porque tiene usted toda la razon, a veces desde las universidades los
estudiantes cumplen ese papel de poder sacar adelante su nota pero creo que eso debe trascender
y es un papel que las instituciones educativas también deben tener muy en cuenta y por supuesto,
pues este proceso investigacion que estamos haciendo en ese en esa comunicacion con las
victimas pues va generar unas recomendaciones que van a ser entregadas a la entidad y con el
objetivo muy claro de que estas recomendaciones esboza que ustedes por supuesto se tengan en
cuenta al menos desde la oficina de comunicaciones y se pueda fortalecer esos procesos de

comunicacion y seguramente también aporte de alguna u otra manera desde la comunicacion



pues a la incidencia y a la implementacion de la politica publica en los territorios, asi que de
verdad muchisimas gracias.

LudirlenaP.: No a ti Santiago Gracias por la oportunidad, asi es que construimos paz.

13.3.2. Entrevista numero tres:

Entrevistado(a): Alberto Vidal

Cargo: victima perteneciente a la mesa nacional de participacion efectiva de las victimas
Entrevistador: Santiago Santacoloma Salgado

Cargo: Estudiante de la Corporacion Universitaria Minuto de Dios

Redaccion

Equipo investigador: Buen dia Alberto esta entrevista va a tener solo un uso académico
para que lo tengas en cuenta y entonces pido tu autorizacion para poder grabarlo.

Alberto: Perfecto no hay problema.

Equipo investigador: Estamos entonces con Alberto Vidal victima del conflicto que
hace parte de la mesa nacional de participacion efectiva de las victimas y con él queremos
indagar precisamente sobre el proceso de comunicacion con las victimas que es nuestro estudio
de caso en esta especializacion de comunicacion estratégica para las organizaciones, Alberto
muchas gracias por recibir esta invitacion por parte de los estudiantes de la universidad minuto
de Dios. Y bueno Alberto la primera pregunta es ¢como has visto el proceso de comunicacion
con las victimas desde la unidad?

Alberto: bueno muchas gracias Santiago a ti por invitarme a los estudiantes de

UNIMINUTO por esta oportunidad nosotros de las mesas de participacién que cumplimos un rol



de liderazgo hemos visto pues que ha mejorado mucho la comunicacion de la unidad para las
victimas frente a los derechos y los procesos que las victimas acceden, en ese sentido hemos
visto que los canales digitales como los canales no digitales han servido mucho para la difusién
de estos derechos y de la oferta institucional que tiene la unidad, sin embargo, como el pais es
muy rural en algunas partes, se ha quedado corto, buscar otra vez a ellas que permitan llegar a
ese campesinado colombiano victima, que vive en zonas de dificil acceso, pero ademas de ser
dificil acceso, que no estan conectadas aun con los temas digitales del pais.

Equipo investigador: Esa es una dificultad que hemos encontrado en este proceso de
investigacion y estudiando este caso especifico de como se lleva a cabo este proceso de
comunicacion con victimas y es obviamente la brecha digital que hay en todo el pais que es
obviamente conocida por pues por todos los ciudadanos y bueno en este caso especial por las
victimas del conflicto, ¢ Cuales otras dificultades crees que de pronto se pueden encontrar en
este proceso de comunicacion con las victimas? que venga desde la entidad hacia ustedes
como victimas del conflicto, por supuesto como mesa de participacion pero también, desde las
victimas hacia la entidad viendo el proceso de comunicacién como algo inherente al ser humano
maés alla de los canales de los contenidos de la informacion.

Alberto: Claro si efectivamente nosotros por ejemplo hemos hecho muchas criticas al
respecto también del lenguaje que se utiliza para comunicar las diferentes cosas, pues, a veces
consideramos qué es un lenguaje muy técnico y las victimas campesinas qué es su mayoria viven
en las areas rurales y en los municipios mas alejados de Colombia no entienden mucho ese
lenguaje y lo que hemos sugerido es hacer de una manera mas facil y pedagdgica la transmisién
de la informacion frente a ese sentido, consideramos que es una barrera que ha limitado un poco

entender las dindmicas de las instituciones y cdémo podemos acceder a ellas.



Equipo investigador: ;Qué papel juegan entonces Alberto ahi la mesa nacional de
victimas bueno, no solo la mesa nacional esta el nivel departamental y el municipal, para
poder establecer ese proceso de comunicacion esa claridad en el lenguaje? pero, también un
relacionamiento que tiene que ver también con el proceso de comunicacion digamos todo el
camino que toma la comunicacion desde este caso nivel central de la unidad para poder llegar a
esos territorios cual es el papel de la mesa ahi

Alberto: Bueno nosotros tenemos un papel que esta contemplado en el protocolo de
participacion y en la ley y ser los interlocutores entre el gobierno nacional, departamental y
municipal y las victimas del conflicto armado, pues nuestro papel fundamental es hacer mas
entendible y de facil acceso a las victimas toda la oferta institucional que tiene el SNARIV y el
compromiso que tienen las instituciones para la reparacion integral, entonces en muchas
ocasiones nosotros también hacemos el papel de poder interpretar y darle a conocer las victimas
en un lenguaje un poco mas sencillo, de forma mas clara toda la informacion que se transmite a
través de los canales institucionales para gque esas victimas, pues puedan acceder a la diferente
oferta institucional.

Equipo investigador: Estos canales de los que hemos venido hablando, los canales que
tiene la unidad para las victimas para divulgar la informacion llegar a las victimas del conflicto,
¢ Los canales son idoneos para poder hacer la labor de informar y llevar la oferta para los
temas de interés?

Alberto: Yo considero en gran medida que si son los idoneos porque, porque muchas
victimas incluyéndome hemos tenido acceso a esa informacién y podemos replicarla en el
territorio sin embargo, la sugerencia que hacemos desde las mesas es poder ampliarlos un poco

mAas a emisoras comunitarias a las mismas organizaciones de victimas, que ellas puedes llevarlo



a otros sitios, donde de pronto los canales digitales y el tema de la informacidn es un poco mas
compleja, sin embargo considero que todos los medios que podamos utilizar para la divulgacion
de informacion son necesarios e idoneos para poder llegar a mucha mas gente.

Equipo investigador: Otra pregunta que nosotros hemos venido haciendo en este
proceso investigativo es ¢ Como las victimas pueden generar desde las mismas victimas
procesos de comunicacion?, digamos la mesa nacional en este momento creo que antes no
tenia, tiene un comité de comunicaciones que ha sido muy importante en este caso y que ha
caminado en este terreno de poder empezar a difundir también a través de canales digitales con
informacion y el trabajo que se hace la mesa de participacion efectiva de las victimas, pero
¢ Como poder hacer que las victimas se involucren mas en este proceso de comunicacion?,
mas alla de la creacion de contenidos, siendo algo que la unidad y que incluso la mesa también
pues ha sabido hacer, entonces ¢Cdmo lograr involucrar a las victimas en ese proceso de
comunicacién pensado desde sus necesidades? por ejemplo, desde los territorios para poder
que llegue esa informacidn a esa esas zonas donde existe esa brecha digital.

Alberto: Bueno nosotros hemos venido haciendo como mesas un proceso muy presencial
muy del voz a voz y hemos venido fortaleciendo precisamente con un comité de comunicaciones
de la mesa nacional, pero la idea y lo proyectado desde ese comité de comunicaciones es que
podamos tener, las 1132 mesas municipales las 32 mesas departamentales y la mesa nacional, un
comité que sea enlazado a través desde la mesa nacional que pueda llegar a todos los territorios
y a todos los municipios, que no se quede solo en un comité nacional sino que podamos
expandirlo en un comité que sea municipal, departamental y nacional y asi poder hacer que la

informacién fluya y no solamente la informacion en una sola via que es decir que nosotros como



mesa transmitamos si no que, brindar esos canales de formacion para que victimas organizadas y
no organizadas puedan también participar a través de esos canales de informacion.

Equipo investigador: Para finalizar Alberto, bueno qué méas recomendaciones y
reflexiones podemos hacerle a la unidad para las victimas para que este proceso de comunicacion
se fortalezca, tenga un mejor relacionamiento con las victimas del conflicto, no solo con la mesa
nacional sino con todas las victimas del conflicto y podamos de alguna otra forma tener esa esa
comunicacion de la que usted habla en una doble vida.

Alberto: yo creo que fortalecer un poco mas el tema de la oferta frente al tema televisivo
creo que el televisor es muy masivo en nuestro pueblo colombiano, las radios comunitarias las
radios populares podria ayudar mucho mas para que la informacién pueda divulgarse y como lo
dije anteriormente con un lenguaje muy practico que sea entendible para toda la sociedad

colombiana eso va permitir que las victimas puedan conocer sus derechos y acceder a ellos.

13.4. Anexo 4. Fichas técnicas Entrevista 4 y 5.

La siguiente entrevista consta de seis (6) preguntas con las cuales se pretende
obtener informacion sobre trabajo articulado, canales de comunicacion, procedimientos
y trabajo en equipo a victimas lideres de la mesa de participacion del conflicto armado a

traveés del equipo investigador.

1. ;Cbémo ha viso el proceso de comunicacion con victimas desde la Unidad?

2. ¢Cuéles han sido las principales dificultades que encuentran en la comunicacion con

victimas, desde la entidad hacia las victimas y desde las victimas hacia la entidad?




3. ¢Por qué creen gue se han dado esas dificultades?

4. ¢ Los canales de la Unidad para las Victimas son idoneos para llevar la informacion a

las victimas del conflicto?

5. ¢Cual es la mejor forma para comunicarse con las victimas?

6. ¢Como es el proceso de comunicacion desde la mesa nacional con las victimas del

conflicto? ¢qué canales utilizan? ; Cual es el relacionamiento?

13.4.1. Entrevista numero 4:

Entrevistado(a): Fidelina Sanabria

Cargo: victima perteneciente a la mesa nacional de participacion efectiva de las victimas
Entrevistador: Equipo investigador

Cargo: Equipo investigador

Canal: Via telefonica

Redaccion

Equipo investigador: ;Como he visto el proceso de comunicacion con victima desde la

unidad?

Fidelina Sanabria: Bueno en realidad a nivel nacional nosotros cuando hacemos
Ilamada si no atienden, nos reciben la llamada, pero es poca la voluntad que se ve para ayudarnos
a solucionar y desde el territorio el enlace que tenemos actualmente no es que colabore mucho

entonces por esa parte nos sentimos un poco abandonado.



Equipo investigador: ¢Cuales han sido las principales dificultades que se encuentran en
la comunicacion de victimas desde la entidad hacia las victimas y de las victimas hacia la
entidad?

Fidelina Sanabria: las dificultades han sido que tenemos para hablar con ellos porque
anteriormente era por no tener, la funcionaria que estaba no tenia mayor tiempo para atender y
ahora con la cuestion de la pandemia las cosas empeoraron demasiado, dado el caso, de que
sigue la oficina vacia hasta el periodo que estamos y el teléfono nunca es contestado y cuando
logramos comunicarnos con la unidad las cosas avanzan, pero muy lento. Las dificultades las
hemos sentido porque no hay compromiso de la funcionaria que estan al frente para atender a las
victimas, en el departamento, no hay la voluntariedad para a tener el acceso para que la victima
se acerque al funcionario, tampoco brinda el funcionario la confianza suficiente para que la
victima sienta que puede confiar o puede hablar con tranquilidad.

Equipo investigador: ¢Los canales de la unidad para las victimas son idoneos para llevar
informacion a las victimas del conflicto?

Fidelina Sanabria: Pues si en parte, porque estan los canales, pero casi nunca tenemos
respuesta, entonces en otros departamentos pueda de que si, pero en San Andrés no se manifiesta
igual, estamos, por cuestiones de sefial, muy poco hemos podido utilizar ciertos canales casi

nunca se puede uno actualizar porque los mensajes que presentan demora mucho para descargar.

13.4.2. Entrevista nimero 5:
Entrevistado(a): Laura Borrero
Cargo: victima perteneciente a la mesa nacional de participacion efectiva de las victimas

Entrevistador: Equipo investigador



Cargo: Equipo investigador

Canal: Via telefonica

Redaccion

Equipo investigador: ¢Cuales han sido las principales dificultades que encuentran en la
comunicacion con victimas, desde la entidad hacia las victimas y desde las victimas hacia la
entidad?

Laura Borrero: Frente a la pregunta pues unas de las principales dificultades y esto lo
sabemos todos es que bueno yo siento que nos hemos quedado en informar, pero no sabemos si
realmente si estd informacion esta llegando a quién queremos que llegue, y aunque la unidad no
brinda atencion por sus canales digitales como Facebook, aunque creo que ya por el internet esta
contestando, muchas personas siempre estan comentando y creo que es muy importante también
tener una escucha activa con esas personas que siempre comentan, pero creo que una de las
principales dificultades desde la entidad hacia las victimas ha sido que ha faltado mucho mas,
mucha mas cercania en ese proceso de comunicar, mas td a td, mas estar cerca de la persona 'y
contar de verdad lo que esa persona quiere que cuenten, lo que esa persona quiere que muestren,
ejemplo hoy es el dia internacional de la mujer, contar historias de mujeres rurales resilientes,
eso genera un vinculo con las personas pues mas de confianza creo que ha hecho falta eso,
porque siempre se siente como que si, la hubiera estd comunicando pero no me siento incluido
en esas comunicaciones, porque creo que es importante si bien es cierto importante lo que se ha
hecho lo que se ha logrado, también es importante ser mucho mas precisos y esto se lo he dicho a
varias entidades, en el sentido de que a veces decimos solo logramos y si efectivamente en el
municipio de baranoa Atlantico, pero yo quiero saber en qué, qué se hizo, eso cémo me

beneficia, siento que a veces se debe ser un poco mas especifico eso y desde las victimas hacia la



entidad, pues lo mismo creo que te hace falta como mucha mas confianza desde las victimas
hacia la entidad creo que hace falta generar mas espacios en donde las victimas sean las
protagonistas, no las entidades y creo que es importante bueno la unidad que tiene la capacidad
de hacerlo llegar a esos territorios y y transmitir lo que estd pasando, ejemplo fuimos a San
Adolfo en Acevedo Huila un municipio que solamente se comunica a traves de la radio,
aprovechar esos espacios, transmitir un espacio radial el dia que estuvo la unidad alla, ejemplo,
entonces creo que hace falta no solo asegurandote de que publicamos por x 0 y lado sino que

efectivamente la gente la esta viendo interés esa importancia que se esta dando.

Equipo investigador: ¢Los canales de la Unidad para las Victimas son idoneos para
llevar la informacion a las victimas del conflicto?

Laura Borrero: Bueno yo realmente aplaudo el interés y todos los canales que cred la
unidad, creo que eso es muy importante y realmente es algo de resaltar que han tratado de verdad
por todos los canales de dar la informacion y lo estan haciendo y realmente no hay alguna forma
de que una persona puede decir mira no se esta dando la informacidn porque si se esta dando,
pero es finalmente ver si, es solo enviarla pero si si esta llegando a las personas y vuelvo y
reitero lo mismo, el apoyo de la unidad en los territorios por lo menos en los municipios son los
enlaces de victimas y muchas veces en muchos municipios ejemplo mi municipio, algunas
personas no tienen acceso a redes sociales no tienen acceso a muchas cosas y a veces es la
informacidn que le pueden brindar a ellos en los municipios y las entidades territoriales no le
estan tomando la importancia que merece en socializar la informacion, el contarle a la gente se
hizo esto, el mostrarle a la gente no mire la unidad esta haciendo esto, porque finalmente de nada

sirve todo el trabajo que ustedes hacen sino va a ser replicado en los territorios, entonces si son



idoneos a mi parecer pero creo que se puede mejorar un poco mas el producto final a la hora de
llegar a la gente, creo que es creo que no se debe crear las canales porgue los que hay son son
excelentes, pero si su contenido creo que puede ser mejorado.

Equipo investigador: ¢Cual es la mejor forma para comunicarse con las victimas?

Laura Borrero: Bueno desde la mesa nacional de victimas nosotros hemos creado
diferentes canales digitales, tenemos Facebook, tenemos Instagram y tenemos YouTube,
tenemos Twitter, tenemos pagina web, tenemos correo electronico dos correos, tenemos un canal
en WhatsApp donde enviamos la informacion al grupo donde solo puede enviar los
administradores mensajes y uno dos o tres dias a la semana se habilita para que las personas que
estan en el grupo puedan debatir algun tema en especifico, y esta un canal por telegram que
hemos creado también para poder enviarle informacion a las victimas por ahi y qué de qué forma
lo hacemos y es precisamente lo que les contaba en nuestros canales las victimas son son los
protagonistas, entonces hemos creado como un espacio y a diario le decimos que si que si se
quieren visibilizar porque eso es como el deber ser de nuestras redes, visibilizar a las victimas
visibilizar liderazgo contarle a la gente que las victimas estamos incidiendo y no solo mesas sino
organizaciones, victimas lideres del comun, etcétera y asi lo hacemos las victimas son nuestros
protagonistas, publicamos historias de vida, le contamos a la gente que que hizo "X" mesa
cuando ella nos comparte la informacién, si se celebra el dia de la mujer rural buscamos mujeres
rurales, para que para que ver una frase, creamos paseos en vivos donde las victimas son las
protagonistas y ellos nos cuentan desde su punto de vista, que esta mal que no esta mal, que hace
falta que no hace falta, buscamos ser un espacio muy muy real y muy entregado a la gente en
donde todos y todas nos podamos visibilizar y contarle a las demas personas que se esta haciendo

la mesa buscas en una plataforma no solo de la mesa nacional sino de todas las victimas en



Colombia que quieran contar que esta haciendo o que le molesta o0 qué creen que se puede hacer,
etcétera nuestra relacionamiento busque hacer directo con el victimas pero también nos
enfocamos mucho en compartir oferta y tenemos una estrategia comunicativa con la unidad para
las victimas otra con la consejeria para la estabilizacion, una que esta en construccion por el
ministerio de las tic y ellos nos envian la informacion y nosotros a través de nuestros canales

digitales le contamos a la gente y también abrimos los espacios participativos.

La mejor forma para comunicarse con la victima seria presencial 1, 2 seria importante
que el funcionario o la funcionaria que vaya atender la victima manifieste, genere y brinde la
confianza necesaria para que la victima pueda sentir que siente la voluntad de la del funcionario
para con ella 'y pueda expresar todo su dolor o todas sus necesidades.

En la mesa nacional hay diferentes formas de comunicarnos estan los canales de la mesa
estd Facebook, esta Twitter todo eso, en el departamento de San Andrés tenemos la pagina, pero
vuelvo y digo, por cuestiones de sefiales se nos hace un poco dificil ver todo lo que montan en
esos espacios, dado el caso de que, desde antes del huracan la sefial era fatal y ahora quedd
pésima después de los dos huracanes, porque muy poco tenemos acceso a la al internet, estamos
conectados de un momento a otro se pierde la sefial entonces eso nos hace cohibirnos de estar
mas informados referente a todos los que se hacen esa nacional.

Equipo investigador: {Cémo ha viso el proceso de comunicacion con victimas desde la
Unidad?

Laura Borrero: El proceso de comunicacion con victimas desde la unidad siento que ha
tratado de ser muy amplio realmente siento que ha tratado de llenar todos los canales posibles y

existentes para que le llegue la informacidn a las personas que les tiene que llegar pero yo



también siento realmente qué es mucha informacion y aunque esta bien brindar la informacion de
lo que a diario pasa a veces en las redes se pierde la informacion que realmente uno quiere leer
por tanta informacion que se publica entonces siento que hay como un exceso de informacion y a
veces cuando uno quiere buscar lo que generalmente buscan las personas que es oferta no
encuentra las ofertas por tantas publicaciones que se han realizado en el dia, pero de resto siento
que el proceso de comunicar desde la unidad ha sido respetuoso de las victimas no es un proceso
que sea facil pero sin totalmente importante darle un poco mas de protagonismo mas alla de lo
administrativo y todo el tema de los tramites como tal a la victima del conflicto armado y bueno
no sé creo que estan adelante, pero siento que es importante que es de la unidad aunque se que es
mucho trabajo, no sé muy dificil, creo que es muy importante que puedan sostener antes de hacer
una publicacion, por ejemplo, preglntale a la persona si esta de acuerdo con ese texto o
preguntarle a personas y se siente identificado con ese texto, osea creo que es momento de que
las mismas victimas del conflicto armado sean protagonistas de las redes, por que es importante
y por qué eso visibilidad, aunque desde la unidad siempre las notas que sacan obvio estan
victimas y demas ademas del trabajo que el de la entidad se realiza, creo que que seria bonito
empezar a dar un poco mas de protagonismo las victimas, como? por ejemplo su historia de vida,
contar sobre sus emprendimientos y no solamente decir, se realiz6 una jornada donde apoyamos
un emprendimiento sino cual es emprendimiento cual es la historia que haya mas atras de esa
victima siento que eso hace un poco lo que le ha hecho falta al proceso de comunicacion, de que
sea un proceso mas directo con la victima, qué quiere decir tu qué quieres contar, que te parece
chévere esta jornada, quieres que la gente sepa.

Equipo investigador: ¢Cual es la mejor forma para comunicarse con las victimas?



Laura Borrero: Para mi la mejor forma es siendo claro y conciso con la informacion y
vuelvo y lo reitero en el sentido de que para mi es importante cuando uno da un informacion y
dice que es y no solo que se hizo o sea incidimos efectivamente pero aja, como incidiste qué
hiciste para que eso se diera, para que sucediera para mi la mejor forma de comunicarse con las
victimas es mostrarles de una forma real, se hizo esto y no se hizo esto y es un tema que, un
idioma que también deberia manejar en general, yo resalto mucho el doctor Ramén porque él
siempre quedd algun lado dice no mire no se puede 0 si se puede se hizo esto 0 no se hizo esto y
yo no hablo con sinceridad y en los canales digitales siento que eso también es importante
mostrarlo, como que bueno, osea siento que desde las entidades también tiene que mostrar su
cara humana, su cara de ser humano y el que finalmente son una entrega para una poblacion muy
muy vulnerable, entonces creo que creo que a veces también es bueno mostrar o hablar un poco
de que no esta funcionando de porque no se logro, porque también a veces las victimas queremos
respuestas sobre eso pero realmente una mejor forma pues, siento que son los espacios donde las
victimas pueden interactuar a mi me parece muy importante en los vivos en Facebook que bueno
son los espacios que tenemos y y creo que bueno no sé si eso entran dentro de las oficinas de
comunicaciones, pero esos mismos espacios, esos mismos conversatorios hacerlos en lugares
donde hayan diferentes personas diferentes victimas porque dialogar también es construir incidir
en la politica publica de victima y creo que la mejor forma es donde uno puede interactuar y
donde uno se siente incluido.

Equipo investigador: ;Cémo es el proceso de comunicacion desde la mesa nacional con
las victimas del conflicto? ¢qué canales utilizan? ¢ Cual es el relacionamiento?

Laura Borrero: El proceso con la unidad ha sido bueno y un poco de dificultad, la

comunicacion con la unidad siempre ha sido excelente, nosotros siempre hemos tenido el apoyo



de la unidad de victimas, por la virtualidad ha sido muy duro por la conectividad nosotros
siempre nos ha hecho mucha falta en internet o un computador, los canales son buenos para la
comunicacion pero siempre nos ha tocado duro porque siempre ha sido un teléfono nos ha dado
mucha dificultad pero de igual manera lo hemos hecho, el proceso y la comunicacién con la
mesa nacional siempre ha sido muy buena y hemos tenido mucho apoyo de ella para varios
proyectos que hemos estado realizando en el departamento y en el territorio siempre mejor que
sea presencial porque uno en el didlogo se entiende mas presencial hemos estado muy contentos
porgue ya nos hemos reunido dos veces nos hemos cuidado y hemos estado compartiendo con
los comparfieros y hemos estado socializando ideas y no se ha trabajado como hemos querido por
la pandemia pero yo sé que Dios es muy grande y nos va ayudar sobre esto, la unidad siempre ha
sido un apoyo para nosotros y la defensoria del pueblo siempre nos ha orientado nos han dado
capacitaciones hemos estado muy contentos con ellos y de todas maneras agradecer en el alma
que siempre nos han ayudado a llevar esta presencialidad y en la pandemia nos apoyaron, Dios
los bendiga.

Bueno creo que respondiendo a la tercera pregunta las comunicaciones en Colombia son
dificiles en general y siempre van a ser dificiles porque cada persona tiene una forma de pensar y
de idear las cosas de manera diferente, pero creo que lo que mas ha dificultado es la posibilidad
de tener una cercania directa, como decia anteriormente las victimas histéricamente nos hemos
sentido revictimizadas, abandonadas, olvidadas y el hecho de, ejemplo muchas victimas siempre
me dicen ay pero es que yo veo en la redes de la unidad qué tal municipio estan entreguen Y en
el otro entregan y en tal entrega y porque aqui en mi pueblo nunca nm nos entregan nada
entonces eso también va generando y como una barrera de desconfianza y de incluso de rencor

de algunas personas entonces el hecho de no poder, creo, que eso Se subsana precisamente



haciendo eso espacios de confianza que para mi son vuelve y reitero que la victima sea la
protagonista ejemplo yo vi que hace poco sacaron al aire un programa llamado PQR una
youtuber de la unidad, bonito que fuera una victima en una area rural, contando esas cosas,
diciéndole la gente vea yo no sabia Y se puede Gsea siento que mas alla de que sea la entidad
porque es que finalmente y a pesar de que no deberia ser asi asi las personas no confian mucho
en las entidades o por no decir entidades, como en esas figuras de poder en general si en esas
figuras jerarquicas, las personas no confian entonces, creo que las dificultades vienen de ahi,
vienen de no poder tener una relacion directa con las victimas a pesar de que si la hay, creo que
es importante que como entidad aproveche mucho los espacios en los que se pueden estar porque
si se estan en muchos espacios en muchos municipios y creo que mas alla de ir y tomar unas

fotos y pediremos una o dos entrevistas victimas, es poder contar algunas historias.

13.4.3. Ficha técnica cuestionario encuesta:

Canal telefonico: 446 personas
Efectividad: 100%
Contactabilidad: 97%
Ciudades capitales: 30%

Cabeceras municipales y zonas rurales: 67%



