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Introduccion

¢ Qué es la construccion social?

Al remontarnos afos atras durante el proceso evolutivo de la historia podemos
evidenciar una necesidad instintiva que se ha convertido en un factor de desarrollo
clave para los seres humanos y es la importancia de vivir en sociedad. Las primeras
comunidades y la multiplicidad de las mismas permiten entender la manera en que
las personas cuentan con la capacidad de crear nuevos modos de vida, culturas,
creencias y doctrinas, convirtiéndose este proceso en una transformacion continua
en la que si bien distintos grupos se reinventan, muchos otros presentan

resistencias étnicas que llevan a liderar procesos desde la diferencia.

Surge entonces el concepto de construccion social como una apuesta por tejer
valiosas relaciones entre las distintas comunidades que lleve a fortalecer procesos
orientados al empoderamiento y desarrollo interno comunitario desde sus propias
realidades. Prima la percepcion autbnoma e individual de cada persona que se
complementa con el ideal de otra y esta a su vez de otra y asi sucesivamente,
convirtiendose en un proceso evolutivo que acoge multiples posturas e impulsa

grandes iniciativas.

¢ Qué es la comunicaciéon?

Entendido como un proceso natural que hace parte de los seres vivos, se trata de
la transmision de pensamientos por parte de los seres humanos que se desarrolla
a partir del lenguaje verbal y no verbal y que permite la transmision y recepcion de
ideas. Es constituida como una accion continua que se despliega de manera
voluntaria o involuntaria, permitiendo el desarrollo de herramientas como el lenguaje
y las lenguas que han llevado a la comprensién de las ideas personales desde el

interior hacia el exterior.



¢ Por qué hablar de construccion social desde la

comunicacion?

Desde los primeros descubrimientos de los modos de comunicacion entre los seres
humanos, fue con el paso del tiempo surgiendo la necesidad de comprender los
pensamientos de las otras personas tanto de la propia comunidad como de
comunidades cercanas, lejanas o migratorias que llegaban por medio de la
conquista o la supervivencia. Para entonces se iniciaron los primeros procesos de
interpretacion y recepcion de ideas que han llevado hasta el dia de hoy a
evolucionar todas las formas de vida, atendiendo las necesidades de cada época y

territorio.

Es asi como se vincula la comunicacion a la construccion social, como un elemento
fundamental intrinseco de las comunidades y las personas que mas alla de expresar
un pensamiento, lleva a un ejercicio de desarrollo y fortalecimiento de las relaciones
y los procesos grupales hasta alcanzar todos los avances que se encuentran a la
fecha y que seguiran sumando en funcion los sistemas comunicativos orientados al

enriquecimiento, comprension y valor de las comunidades.



Formulacion del nuevo sistema

Sistema convencional

Empresas, organizaciones y diferentes proyectos han trabajado en la promocién de
sistemas de comunicaciones que atiendan principalmente las necesidades y
solicitudes de las personas con las que trabajan, generan impactos o se encuentren
interesadas en participar en esta interaccién. De este modo, se ha creado el tan
conocido modelo de sistema PQRS que consiste en la recepciéon de Preguntas,
Quejas, Reclamos y Sugerencias y que ha sido adaptado por gran parte de las
organizaciones y grupos de trabajo; no obstante, en ABIUDEA la innovacién, el
cambio y la construccion social son ejes fundamentales y por ello, se llegd a una

propuesta mas calida y humana.

Propuesta de innovacion

Los cambios en promocién de alternativas que favorezcan las realidades de las
comunidades tienen que ser procesos continuos en los que se encuentren falencias
y se brinden propuestas de mejoramiento o en el mejor de los casos, transformacién
oportuna; de esta manera, es como surge la iniciativa de repensar el concepto de
PQRS dentro del sistema de atencion a las necesidades y solicitudes de las
personas, para abogar por un proceso mas humanitario que promueva la

perspectiva de participacion positiva y dinamica.



Sistema PASIF

En conexion con lo anterior es como surge la propuesta PASIF, el sistema de
Preguntas, Alertas, Sugerencias, Iniciativas y Felicitaciones que desde un enfoque
mas amplio conecta las necesidades de las comunidades e interesados, brinda
atencion a sus solicitudes y ademas de ello, atiende sus preguntas, involucra sus
propias iniciativas y alienta las felicitaciones que en muchas organizaciones,
empresas y proyectos pasa como un elemento mas del sistema y no como una

herramienta poderosa de comunicacion.

Por medio de este sistema se vinculara un factor clave de atencidon que son las
Alertas para dar prioridad a las personas o comunidades que solicitan ayuda
humanitaria y se integraran las Iniciativas y Felicitaciones que suelen ser
comunmente rezagadas. Es por entonces un sistema innovador, completo y mas
estructurado en el que se desarrolla el empoderamiento participativo y la recoleccion
de ideas propositivas mas alla de una queja o reclamo que continta siendo atendido

por medio de las Sugerencias.

Prima el aporte de los integrantes de las comunidades e interesados, fortalece la
confianza de la organizacion con sus grupos de impacto y fomenta el desarrollo de

proyectos incursionados desde los mismos beneficiados.

jAyuda a crecer pensando en positivo!



Exploracion conceptual

Partiendo de la importancia de profundizar y comprender el sistema PASIF como

promotor de la construccion social desde la comunicacién, a continuacion, se

presenta la descripcion de cada uno de sus componentes:

Preguntas: enfatiza y atiende aquellas incertidumbres o dudas presentadas

por las comunidades con respecto a algun proyecto elaborado por parte de
la organizacion o en funcién de algunas de las lineas de accidon u objetivos
que ameriten mayor esclarecimiento.
Alertas: destacandose como un elemento incursionado que nace a partir de
las necesidades primarias, complementa fuertemente el esquema de este
sistema, cuya atencion es inmediata y vigilada por parte de la organizacion
en funcion de la accién humanitaria.

Sugerencias: todo proyecto e iniciativa esta a la disposicion de continuas
mejoras y este es un aspecto clave para ABIUDEA que esta en continua
transformacion en pro del desarrollo. Por medio de esta canal las
sugerencias, malestares e inconformidades son recibidas y atendidas en el
momento oportuno.

Iniciativas: dentro del aprendizaje, la recepcion de insumos y el desarrollo
de herramientas, cada vez son mas las personas que reconocen sus
necesidades o encuentran potencialidades dentro de su contexto; por tanto,
se generan propuestas que ademas de ser reconocidas, merecen ser
promovidas y llevadas a ejecucion a través de una orientacion propositiva.
Felicitaciones: las buenas noticias nunca acaban, asi como los comentarios
positivos. El reconocimiento a la buena labor y los formidables procesos
merecen mayor promocion por parte de los grupos de impacto y quienes
admiren los procesos desde otras perspectivas. En el sistema PASIF,

orientado a la construccion social, las felicitaciones son un elemento clave.



Estructura del sistema PASIF

Dentro del trabajo de campo a través de los diversos territorios que ha permitido la
creacion de espacios organizativos, ha sido la palabra, las reuniones presenciales
y la comparticion de ideas en reuniones el mayor modelo utilizado con las
comunidades en funcion de sus necesidades. Las representaciones por medio de
lideres y comités se han convertido en los enlaces de comunicacion mas
convencionales que han logrado importantes aportes y que incluso se siguen
convirtiendo en la metodologia preferente de multiples comunidades encontradas
en la periferia, no obstante, los medios de comunicacién han cambiado, los
procesos tecnoldgicos han presentado un indudable avance y la adaptacion al

mundo digital es cada vez mas una realidad de la mayoria.

App ABIUDEA

~w=wr—, Asies, los canales de comunicacion estan siendo adaptados al campo
digital y esta es una innovacién propositiva que no puede escapar del
accionar de ABIUDEA y por ello, atendiendo a la evolucion y
enriquecimiento de los procesos surge la aplicacion ABIUDEA
T
S | Contigo como un proyecto de formacion, capacitacion y desarrollo que

a través del uso y potencialidad de la tecnologia incentiva la

participacion de todas las personas sin limitaciones representativas ni tiempos
adicionales, sino bajo la unica necesidad de contar con un poco de cobertura de

internet para su correspondiente descarga.

¢ Para qué sirve?

Es una herramienta de facil acceso que permite a las comunidades, colaboradores
de la organizacion, aliados e interesados enviar cualquiera de las necesidades o
solicitudes del sistema PASIF (Preguntas, Alertas, Sugerencias, Iniciativas y

Felicitaciones) a la organizacion ABIUDEA para recibir y atender de manera directa



cada uno de los requerimientos o comentarios. Gracias a sus funcionalidades, la
sistematizacion de las participaciones es inmediata, asi como el registro y base de

datos que se alimenta con el ingreso de cada nuevo usuario.

¢,Por qué es importante?

La deliberacion entre continuar netamente bajo un sistema de comunicacion
convencional o impulsar una nueva iniciativa llena de herramientas y crecimiento
social por medio de las tecnologias, fue de continua exploracion. Como organizacién
la busqueda por implementar soluciones al alcance principalmente de las
comunidades es un pilar clave, pero también lo es fortalecer procesos que sirvan
para el empoderamiento y fortalecimiento de mayores estrategias que expandan el

alcance y dinamicen interacciones asertivas.

Composicion y uso

La aplicacion ABIUDEA Contigo cuenta con una estructura basica, altamente grafica
y sencilla enfocada en protagonizar las opciones del sistema PASIF a través de una
navegabilidad agil que permite el envio y recibimiento instantaneo de las Preguntas,

Alertas, Sugerencias, Iniciativas y Felicitaciones directamente a la organizacién.

Requiere de un solo instante de cobertura a internet para su descarga gy
rapida en cada uno de los dispositivos méviles. Posteriormente, las y
los usuarios pueden proceder a utilizarla iniciando por un registro inicial
que alimenta la base de datos de la organizacién en funcién de

delimitar y conocer con mayor certeza la persona que lidera esta

herramienta desde su comunidad, quienes hacen uso de la misma y

aquellos aliados interesados por algunos de los proyectos.

Importante: el registro es fundamental para todas las personas que quieran hacer

uso de la aplicacion, pero tiene un papel fundamental en las comunidades en las



que no todas las personas cuenten con un celular o tablet a la mano y por tanto,
quieran enviar alguna de las solicitudes del sistema PASIF por medio del dispositivo

de un lider o lideresa de su grupo que cuenta con estas herramientas.

De este modo, es posible llevar un registro oportuno para conocer por medio del
perfil de ese lider o lideresa, cuantas personas hacen uso del sistema y quiénes son

puntualmente para atender asertivamente sus opiniones o necesidades.

¢ Como utilizarla?

La aplicacion ABIUDEA Contigo es una herramienta facil de usar y navegar que no
requiere mayor conocimiento en el campo tecnoldgico, especialmente en épocas
actuales donde gran mayoria de la poblacion cuenta con al menos un dispositivo
movil en sus hogares e incluso redes sociales. No obstante, a continuacion, se
detallan los pasos a seguir para descargar y usar la aplicacion, a fin de tener mayor

claridad en el procedimiento.

Buscar la aplicacién ABIUDEA Contigo en la tienda virtual de Google Play

Store y descargarla.

Una vez instalada en el celular, abrirla y completar el registro. Afadir los

datos correspondientes y dar click en el boton: Ingresar.

Luego del proceso de registro, el usuario puede navegar a través de la

aplicacion de manera segura e inmediata.

Leer la descripcion del accionar de ABIUDEA y de la funcionalidad del
sistema PASIF.

Seleccionar alguna de las opciones del sistema PASIF (Preguntas, Alertas,

Sugerencias, Iniciativas o Felicitaciones).

Segun la solicitud elegida, apareceran tres opciones: Comunidades, Equipo

ABIUDEA y Aliados e Interesados. Seleccionar segun corresponda.

Completar cada uno de los datos de la solicitud, realizar la respectiva

descripcion y en caso de ser posible, adjuntar fotos o videos.
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0 Enviar y estar al tanto de la respuesta de la organizacion dentro del limite de

tiempo pactado.

0 Hecha la solicitud, es posible retornar a la pagina de inicio para realizar una

nueva o explorar el mapa que muestra todos los puntos de participacion.

m Cerrar la aplicacion y hacer nuevamente uso de ella para revisar su

seguimiento y respuesta o para brindar nuevas solicitudes y/o comentarios.

¢, Cuales herramientas integra?

Esta aplicacion esta compuesta principalmente por las opciones del sistema PASIF,
pero adicionalmente, en ella se encuentra un mapa que localiza las zonas de
impacto en las que tiene presencia ABIUDEA, identificadas por el color verde
(tonalidad caracteristica de la organizacion) y las demas solicitudes o aportes de los

usuarios de acuerdo a sus colores respectivos.

A continuacidn, se presenta una muestra de las opciones que integran al sistema

PASIF, segun sus colores respectivos.

Iniciativas Felicitaciones

El usuario puede seleccionar cualquiera de estas opciones que lo remitira al
formulario respectivo de cada una y realizar la solicitud o comentario que tendra una
respuesta directa al numero de contacto o correo electronico registrado. El

formulario posee algunas modificaciones en funcion de la proveniencia del usuario.

11



Formulario comunidades

e Nombre completo

e Territorio

e Barrio

e Direccion donde reside

e Lugar de referencia

e Numero celular o telefénico
e Correo electrénico

e Descripcion de la solicitud
e Fotos o videos (opcional)

e Comentarios adicionales

Formulario equipo ABIUDEA

e Nombre completo

e Sede
e Area
e Cargo

e Numero celular o telefénico
e Correo corporativo

e Descripcion de la solicitud
e Fotos o videos (opcional)

e Comentarios adicionales

Formulario aliados e interesados

e Nombre completo

e Pais

e Ciudad

e Numero celular o telefonico

e Correo corporativo

e Proyecto de interés (opcional)

12



e Descripcion de la solicitud
e Fotos o videos (opcional)

e Comentarios adicionales

Al ser enviada la solicitud o comentario de alguna de las opciones del sistema
PASIF, se realiza una sistematizacion automatica que llega de manera directa a la
base de datos de la organizacion. Posteriormente se procede a su revision y

desarrollo para pronta respuesta.

Luego de que las solicitudes son recibidas por parte de la organizacion, se da paso
al registro de las mismas en el mapa de ABIUDEA visible para todos los usuarios
en la aplicacion que puede ser explorado desde el momento de ingreso. Los
usuarios pueden conocer las respuestas a las Preguntas, asi como las Alertas,
Sugerencias, Iniciativas y Felicitaciones de las demas personas dando click sobre

el icono de cada punto respectivo.

=

: . ©

&)

Referencia del modelo a seguir www.mareadigital.org

Al dar click, aparecera un recuadro resumiendo las solicitudes o aportes realizados
hasta la fecha por parte de las comunidades, el equipo ABIUDEA y los aliados e

interesados.

13



¢ Como es el proceso de respuesta?

Las diferentes solicitudes o aportes que realicen las comunidades, el equipo
ABIUDEA o los aliados e interesados tendran respuesta por parte de la organizacién
en un tiempo estandar de 10 a 12 dias para atender adecuadamente cada una de
las participaciones; no obstante, para el caso de Alertas, la atencion sera dispuesta

en un tiempo maximo de 3 a 5 dias.

Tanto para las Preguntas, como las Alertas, Sugerencias, Iniciativas y
Felicitaciones, la organizacion se pondra en contacto dentro de los dias establecidos
con la persona que realiz6 el registro y completé la informacion. En caso de
presentarse una Alerta, la atencion sera tan pronta como sea posible. Para las
demas solicitudes o aportes la respuesta dependera de la cantidad de llegada de

las mismas sin pasar de los 12 dias habiles.

Importante: la respuesta a las solicitudes o aportes es enviada por la misma
aplicacion hacia el usuario solicitante por parte de la organizacion, quien recibe una
notificacion al ingresar nuevamente a la aplicacion. Adicionalmente, en caso de
brindar un correo electrénico la informacion también sera enviada por este medio,
asi como a través de un numero celular o telefonico si fue brindado por el usuario

con el fin de que la comunicacion con los participantes sea evidente y confiable.

Diagrama de uso

ApllcaCIon Luego de Ingresar y Explorar el mapa
descargarla, conocer cada que localiza las
ABIUDEA abrirlay una de las solicitudes y
v realizar el opciones del aportes
C o] ntlgo registro sistema PASIF realizados
Seleccionar
Esperar la Cnmplet_ar = Comunidades, Dar click en
- formulario de 5 T
TR la solicitud o LI o
dentro de los et ABIUDEA o opciones del
dias habiles b Aliados e sistema PASIF
enviar 5
interesados
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Para detallar este esquema completamente, ingresar a la plataforma

https://bit.ly/3SceADx, alli solo sera necesario registrar un correo electronico para

explorarlo a profundidad.

Delegados

Se designara a una persona para la revision diaria de este sistema en caso de
Alertas y para sistematizar y responder en orden de llegada cada una de las
solicitudes o aportes. Para el caso de Sugerencias, éstas seran entregadas al

Coordinador o Coordinadora competente, asi como Proyectos que se mencionen.

Las Iniciativas se compartiran con el equipo de la
organizacion que lidere los proyectos de donde
proviene la propuesta para evaluar su funcionalidad y

en caso de ser posible, desarrollo.

En cuanto a Felicitaciones, asi como las respuestas a
las Preguntas y demas solicitudes o aportes, todos
seran registrados en el mapa de ABIUDEA donde se

podran ver las participaciones realizadas hasta ese

momento.

Seguimiento y control

En el desarrollo del uso efectivo del sistema PASIF a través de la aplicacion
ABIUDEA Contigo, la organizacién estara atendido las Preguntas, Alertas,
Sugerencias, Iniciativas y Felicitaciones dentro de los dias habiles. Adicionalmente,
se llevara un registro completo de estas participaciones que tendra una revisiéon
detallada y entrega de informe mensual para evaluar la correcta respuesta y

atencién de las participaciones hasta la fecha.

A su vez se evaluara la efectividad del sistema dentro de ese mes y se realizaran
las estructuraciones o ajustes necesarios para asegurar cada vez mayor garantia
del proceso. Cabe resaltar que el sistema PASIF en la aplicacion sera evaluado por

las comunidades donde ABIUDEA tiene presencia, asi como por parte de los

15



colaboradores del equipo de la organizacién para identificar su nivel de percepcion

en el buen funcionamiento de la plataforma.

iNada nos detiene!

En caso de que muy pocas personas dentro de una misma comunidad cuenten con
un dispositivo moévil, se designara la funcion del uso y envio de las solicitudes o
aportes desde a aplicacion a los lideres y lideresas del territorio para que sean
replicadores del proceso. El objetivo es lograr digitalizar a toda la poblacion donde
la organizacion tiene presencia, a fin de fortalecer los avances tecnoldgicos
comunitarios, visibilizar sus necesidades, dar a conocer sus emprendimientos,
brindar talleres formativos, realizar cursos gratuitos y promover su visiéon digital del

mundo que los ayudara a ser mas visibles.

Sistema alternativo

El objetivo principal del sistema PASIF es ser utilizado a través de la aplicacion tanto
por las comunidades, como los integrantes del equipo ABIUDEA o los aliados e
interesados; no obstante, para el caso de las comunidades que se encuentren en la
periferia y que no tengan ningun posible acceso de cobertura a internet para
descargar en alguno de los dispositivos moviles de la comunidad la plataforma, se

dara desarrollo al sistema alternativo que se realizara de manera presencial.

¢ Cual es su estructura?

Se trata del sistema convencional, pero adaptado al sistema PASIF, en el que por
comunidad se eligen a dos representantes para atender netamente las Alertas,
debido a su caracter de urgencia. Estos lideres y lideresas daran acceso a su
numero celular o telefénico, correo electrénico o acercamiento directo a su vivienda
para recibir estas solicitudes que seran comunicadas de manera directa a la

organizacion para ser atendidas en un tiempo habil de 3 a 5 dias maximo.

16



Con respecto a las Preguntas, Sugerencias, Iniciativas o Felicitaciones por parte de
los integrantes de la comunidad, se realizara una reunidén cada 15 dias en la que se
recibiran todas las solicitudes o aportes. Este espacio estara conformado por los
representantes que atienden las Alertas, las personas que deseen hacer uso de
alguna de las opciones del sistema, un comité de vigilancia y algunos integrantes

del equipo ABIUDEA que lideren esta iniciativa.

Durante esta reunidén se recibiran las Felicitaciones y se atenderan de manera
inmediata las respuestas a las Preguntas. En caso de no tener respuesta, se
registrara la pregunta como pendiente para solucionar en la proxima reunion. A su
vez, las Iniciativas seran recolectadas y llevadas a revisidén para dar respuesta a su

seguimiento y desarrollo en el siguiente espacio de encuentro.

Esquema grafico

Sistema Designacion Atencion de Reunion
de dos Alertasy quincenal
PASIF representantes comunicacion representantes,
- . directa con la comité y equipo
presenC|a| por comunidad organizacién ABIUDEA
Evaluacién y Sistematizacion Re}nsnon 'del Recepcion de
desarrollo de delas funclo.namlento Pregunt?s,
las Sugerencias solicitudes y . del ELLdulE Su.g?re.ncuas,
it i implementacién Iniciativas y
de ajustes Felicitaciones

Para detallar el esquema completo ingresar al enlace: https:/bit.ly/3LGxlwi e

ingresar luego de registrar el correo electronico.

17




¢ Qué funcion cumple el Comité?

Los dos representantes por comunidad que lideran el sistema PASIF son elegidos
democraticamente por los mismos habitantes. Cumplen la labor de atender las
Alertas y llevar un registro a la reunidon quincenal de las personas que quieran
realizar una solicitud o aporte a la organizacidén y aunque es un esquema seguro y

confiable, requiere de una revision mayor.

A partir de ello surgen los Comités integrados por al menos otros dos lideres o
lideresas de la comunidad, asi como dos o tres integrantes de la misma quienes
estaran presentes en la reunidn para evaluar la gestion del sistema y el compromiso
de los representantes. Son quienes tienen la potestad de realizar ajustes junto con
los representantes o en caso de ser necesario, designar reemplazos para un mayor

funcionamiento.

Funcionalidad del sistema

Es un esquema practico que se ha implementado por varios afios en las distintas
comunidades y organizaciones. Permite una comunicacion directa entre lideres,
lideresas y la organizacion, pero no en especifico con todos los integrantes de la
comunidad. Por otra parte, la atencién a las Preguntas, Sugerencias, Iniciativas y
Felicitaciones es brindada cada quince dias, a excepcion de las Alertas que tiene

una prioridad de respuesta de 3 a 5 dias al igual que en la aplicacién.

Promueve el fortalecimiento organizativo entre la comunidad, pero prima la voz de
lideres y lideresas por sobre todos los integrantes, de ahi la importancia de lograr
prioritariamente el uso de la aplicacion como un sistema mas dinamico, inmediato y

personalizado.

18



Herramienta adicional

En la pagina web oficial de ABIUDEA sera posible encontrar una pestafia con el
nombre: Sistema PASIF en la que los usuarios podran ingresar y conocer sobre este
sistema. Alli podran dar click sobre el botén ABIUDEA Contigo que los direccionara
a la descarga automatica y gratuita de la aplicaciéon en caso de requerir enviar una
solicitud o aporte a la organizacién por parte de las comunidades, alguno de los

integrantes del equipo o aliados e interesados.

Gracias a su poco peso y almacenamiento, la descarga es rapida y efectiva,
logrando ser utilizada en cuestion de minutos por el usuario luego de completar el

respectivo registro.

iEs toda una aventura digital que empodera la voz de las comunidades!

Para tener en cuenta

La aplicacion requiere unicamente cobertura a internet para su descarga,

posteriormente los usuarios pueden hacer uso de la misma sin ninguna conexion a
wifi 0 uso de datos, debido a su impacto social y comunitario. Es una herramienta
digital y personalizada que se convierte en un proceso innovador, evolutivo y
dinamico, pero siempre estara en continua revision. Por ende, se llevaran a cabo
evaluaciones y encuestas de percepcion por parte de las comunidades, el equipo
de la organizacion y los aliados e interesados dispuestos a contribuir en esta

revision. Al principio se evaluara cada 15 dias y posteriormente cada mes.

¢ Hasta donde llega su alcance?

A diferencia de un sistema presencial o una linea telefénica, el sistema PASIF a
través de la aplicacion puede llegar a todas partes de Colombia e incluso del mundo.

Tiene una potencialidad gigante y una posibilidad de desarrollo poderosa.
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