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1.1 El modelo PIER: una propuesta  
para fortalecer las capacidades 
comunicativas y de diálogo  
del Alto Gobierno con la ciudadanía

Este documento aborda el problema público de la 
brecha de confianza entre la ciudadanía y las per-
sonas de alto gobierno, alimentada por percepcio-
nes persistentes de corrupción, baja efectividad y 
escasa capacidad de respuesta institucional. Para 
ayudar a la resolución del problema, la Escuela de 
Alto Gobierno propone actualizar el modelo de co-
municación efectiva PIER para convertirlo en una 
herramienta estratégica que cierre esa brecha.

El modelo PIER es una metodología de comunica-
ción pública deliberativa y estratégica que organi-
za la interacción entre el Estado y la ciudadanía en 
cuatro fases secuenciales e interdependientes —
Prevenir, Incluir, Ejecutar y Retroalimentar— con el 
fin de reducir la brecha de desconfianza, gestionar 
demandas sociales antes de que escalen a conflic-
to y fortalecer la legitimidad institucional mediante 
diálogo claro, inclusivo y verificable.

El objetivo central es adaptar y fortalecer el mo-
delo PIER, haciéndolo útil para servidores públicos 
directivos, asesores y miembros de corporaciones 
públicas. La actualización del modelo PIER se dio en 
tres áreas: la primera corresponde con la flexibili-
zación del modelo para que se tomen en cuenta las 
diferencias de las personas de Alto Gobierno entre 

nivel directivo, asesor y de corporación pública; en 
la segunda, se presentan los indicadores para medir 
cada fase del modelo PIER; y en la terceraa se con-
templa el cambio de la variable de Prevención por 
la variable de Adaptación (pasar del modelo PIER a 
AIER) en escenarios de crisis.

La metodología combina encuestas cuantitativas y 
cualitativas aplicadas a 99 servidores públicos y a 
ciudadanos jóvenes con dominio de herramientas 
de comunicación. Se midieron percepciones, canales 
de información, satisfacción y capacidades comuni-
cativas, permitiendo contrastar la autoevaluación 
institucional con la evaluación ciudadana.

Es así, como el modelo actualizado ofrece una hoja 
de ruta operativa, medible y adaptable que permite 
mejorar la legitimidad estatal, fortalecer el diálogo 
social y responder a la ciudadanía de manera más 
clara, cercana y efectiva. Es una herramienta clave 
para gobernar en tiempos de descontento.

1.3 Palabras clave:

comunicación efectiva, cultura deliberante, Alto 
Gobierno, participación ciudadana

1.  DEFINICIÓN Y ALCANCE

1.2 Resumen
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2.1 Introducción

Las personas de Alto Gobierno del Estado colom-
biano enfrentan la dificultad de dialogar con una 
ciudadanía que espera de ellos la resolución de pro-
blemas estructurales del país en un lapso corto de 
tiempo. Al ver promesas incumplidas, políticas pú-
blicas con bajo impacto y poca injerencia en el cam-
bio de la realidad cotidiana de los ciudadanos, estos 
últimos suelen tomar la postura de incredulidad y 
rechazo a la administración pública, independiente 
de quiénes ocupen los cargos. Antes de empezar 
su gestión, las personas de Alto Gobierno ya están 
atadas a un imaginario de corrupción e ineficiencia, 
en el que los ciudadanos se aproximan con escepti-
cismo y altos niveles de desconfianza.

Lo anterior genera retos a la administración pública, 
tales como enfrentar bajos niveles de participación 
ciudadana en el diseño de políticas públicas, críticas 
constantes en escenarios públicos y protestas de di-
versa índole por el descontento con las acciones del 
Estado. “Los mecanismos como el voto y la protes-
ta suelen ser formas de expresar el inconformismo 
existente debido al descontento de la ciudadanía 
con el desempeño de los procesos de los regímenes 
democráticos” (Bencardino et al., 2021, p. 144).

Dicho lo anterior, Transparencia por Colombia, se-
gún su índice de percepción de corrupción de 2024, 
establece que el país no ha podido mejorar sus ni-
veles de percepción en los últimos años. “Colombia 
obtuvo una calificación de 39 puntos sobre 100, es 
decir, un punto por debajo de lo obtenido en 2023, 
y pierde 5 posiciones en el ranking global, ubicán-

dose en la posición 92 entre 180 países evaluados” 
(Transparencia por Colombia, 2025).

Se reconoce entonces que el problema de la in-
conformidad de la ciudadanía con el Estado es un 
problema multicausal y que debe atenderse desde 
múltiples frentes. Desde la línea de comunicación 
pública se quiere atender a este problema desde 
la proposición de acciones concretas que generen 
confianza entre el ciudadano y el funcionario de 
Alto Gobierno, de manera tal que pueda haber un 
incremento en la legitimidad del Estado y se den 
las condiciones de posibilidad de un diálogo social 
y una democracia participativa que faciliten un rol 
más activo de los ciudadanos en la administración 
pública.

En 2024, la Escuela de Alto Gobierno de la ESAP 
se propuso desarrollar un modelo de comunicación 
efectiva para ayudar ante una eventual implemen-
tación de la política de diálogo social. Tal herra-
mienta, denominada como el modelo de comunica-
ción efectiva PIER, se creó a partir de un análisis 
comparado de las estrategias comunicativas de la 
oficina de enlace de víctimas de los municipios de 
Marsella y Guática.

Así las cosas, este documento busca dar herramien-
tas para mejorar los niveles de confianza entre la 
población de Alto Gobierno y la ciudadanía a par-
tir de la actualización de un modelo comunicacio-
nal diseñado por la Escuela de Alto Gobierno de la 
ESAP en 2024. Más específicamente, el problema 

2.  CONTEXTUALIZACIÓN
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para resolver es la deficiencia de herramientas de 
comunicación efectiva que mejoren la interacción 
entre ciudadanos y funcionarios públicos que asis-
ten a capacitaciones de alto gobierno de la ESAP. La 
solución de este problema estará acotada tempo-
ralmente al año 2025.

El objetivo general de este documento técnico es 
actualizar el modelo de comunicación efectiva PIER 
a ámbitos de aplicación que van más allá de la ofi-
cina de enlaces de víctimas de los municipios, con el 
fin de diversificar las estrategias de comunicación 
efectiva de la población de Alto Gobierno. El público 
al que va dirigida esta actualización del modelo co-
municacional son las personas de Alto Gobierno de 
nivel directivo, asesor y miembros de corporaciones 
públicas.

Para realizar la actualización del modelo PIER se 
seguirán cuatro fases. En primer lugar, recopilar in-
formación sobre habilidades comunicacionales de 
servidores públicos que asisten a las capacitaciones 
en comunicación pública de la Escuela de Alto Go-
bierno de la ESAP en el segundo semestre de 2025. 
En segundo lugar, diagnosticar la efectividad de las 
herramientas de comunicación que actualmente 
utilizan los servidores públicos para interactuar con 
los ciudadanos. En tercer lugar, actualizar el mode-
lo de comunicación efectiva PIER con la información 
recopilada y el diagnóstico realizado. Por último, 
socializar el modelo de comunicación efectiva PIER 
con los funcionarios públicos que asistan a las ca-
pacitaciones en comunicación pública de la Escuela 
de Alto Gobierno de la ESAP en el mes de octubre 
de 2025.

Respecto a la metodología que se usará en este do-
cumento técnico, se tendrán en cuenta, encuestas 
de percepción sobre los niveles de comunicación 
por parte de las personas de alto gobierno y los 
ciudadanos, así como la retroalimentación de las 
personas de alto gobierno en la socialización del 
modelo PIER actualizado. Lo anterior en aras de en-
contrar un balance entre “metodologías cualitativas 
y cuantitativas que desvele normas y costumbres, 

observación participante, análisis del discurso, es-
tudios etnográficos o análisis de redes y patrones 
de comunicación” (Guy, 2021, p. 15).

La actualización del modelo PIER busca fortalecer 
las capacidades de gobierno en tres áreas. La pri-
mera, respecto a la flexibilidad en la aproximación 
a las demandas de los ciudadanos, ya que el mo-
delo comunicativo busca superar los mecanismos 
formales de comunicación y propiciar diálogos más 
dinámicos y ajustados a problemas con un alcance 
resolutivo viable. La segunda, respecto a la adap-
tabilidad en situaciones de crisis, ya que el modelo 
busca incrementar los niveles de retroalimentación 
entre el ciudadano y las personas de alto gobierno. 
Y, por último, respecto a los niveles de confianza 
ciudadanos, ya que el modelo comunicacional está 
orientado a recalibrar las expectativas del ciudada-
no del común, de manera tal que priorice demandar 
a la persona de alto gobierno aquello que puede 
cumplir en lugar de una demanda maximalista en 
abstracto.

En este documento en primer lugar, se abordará el 
marco de análisis en el que se presentan los ele-
mentos conceptuales y situacionales que enmarcan 
el problema público de la desconfianza ciudadana 
hacia la gestión del Alto Gobierno y la necesidad 
de fortalecer la comunicación efectiva así como el 
marco analítico, teórico y metodológico que orien-
tó la actualización del modelo PIER, incluyendo las 
encuestas aplicadas y los criterios utilizados para 
evaluar percepciones ciudadanas y capacidades co-
municacionales institucionales.

En segundo lugar, se desarrollan los elementos 
propositivos del modelo actualizado, que incluyen 
su flexibilización, nuevos indicadores, incorporación 
de la adaptabilidad y alineación con la política de 
diálogo social. En tercer lugar, se presenta la hoja 
de ruta para la implementación de manera deta-
llada. Por último, se presenta una síntesis de los 
principales aportes del documento y los anexos con 
la información técnica que sustenta los hallazgos.
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2.2 Marco de análisis

El presente marco de análisis tiene como propósito delimitar los elementos conceptuales, situacionales 
y metodológicos que permiten comprender la problemática de la desconfianza entre ciudadanía y Alto 
Gobierno. A través de este apartado se establecen las bases analíticas que orientan la actualización del 
modelo PIER, integrando tanto el contexto institucional como los enfoques teóricos y las herramientas me-
todológicas utilizadas en el desarrollo del documento.

2.2.1 Marco situacional
El marco situacional permite ubicar el problema 
público en su contexto específico, identificando las 
condiciones institucionales, territoriales y sociales 
que influyen en la relación entre ciudadanía y Alto 
Gobierno. En este apartado se describen los fac-
tores estructurales y coyunturales que explican la 
brecha de confianza, así como las dinámicas actua-
les de interacción entre el Estado y los ciudadanos.

2.2.1.1 Línea temática 
La línea de Gobierno y Comunicación Pública de la 
Escuela de Alto Gobierno está orientada a la imple-
mentación de formas de comunicación estratégicas 
que disminuyan barreras de comunicación con los 
ciudadanos y los grupos de valor con los que traba-
jan las instituciones públicas.

En ese orden de ideas, construir confianza entre 
la ciudadanía y los servidores públicos de alto go-
bierno es un tema de interés público que merece 
atención y análisis, dado que, , suele generarse un 
círculo vicioso cuando hay baja confianza. Lo ante-
rior, permite contemplar el por qué las personas no 
participan en consultas, audiencias, presupuestos 
participativos ni procesos de formación de política 
pública. La consecuencia de lo anterior es que

o Gobierno no tienen altos grados de representa-
ción y legitimidad, lo cual, a su vez, crea mayor des-
confianza y descontento, repitiendo el ciclo.

La retroalimentación al modelo PIER está pensada 
para crear un modelo comunicacional flexible que 
se ajuste a los diversos contextos de la población 
de alto gobierno, de manera tal que se pueda incre-
mentar la legitimidad de los funcionarios públicos 
y se puedan implementar de una mejor forma las 
políticas públicas y el plan nacional de desarrollo.

Lo anterior se alinea con preocupaciones del Plan 
Nacional de Desarrollo vigente en que se promove-
rá la planeación participativa a través de la divul-
gación y uso de los instrumentos de planeación del 
territorio para habilitar y fortalecer espacios de diá-
logo que recojan los intereses sociales y comunita-
rios, y que posibiliten la incidencia de la ciudadanía 
en la toma de decisiones (DNP, 2023, p. 242).

Esta planeación obliga a las administraciones a 
sentarse con la comunidad para recoger diagnósti-
cos, identificar problemas y priorizar proyectos. Sin 
embargo, el sentarse con las comunidades no es ga-
rantía suficiente de mejorar la confianza. Se necesi-
tan buenas metodologías de comunicación efectiva.

En 2024, la Escuela de Alto Gobierno desarrolló un 
modelo comunicacional denominado PIER, aten-
diendo a las siglas Prevenir, Incluir, Ejecutar y Re-
troalimentar. Tal modelo comunicacional surgió del 
análisis comparado de las estrategias comunicati-
vas de las oficinas de enlace de víctimas de Marsella 
y Guática, municipios de sexta categoría, afectados 
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por el conflicto armado en Colombia. El objetivo 
del documento técnico era emitir recomendaciones 
extrapolables a otros entornos municipales. De ahí 
que, haciéndole seguimiento a ese documento, se 
busque extrapolar el modelo PIER para que pueda 
ser usado por cualquier servidor público de Alto Go-
bierno.

Los retos del Estado colombiano para dar bienes 
públicos a los ciudadanos generan una tensión 
constante entre las demandas sociales y la gestión 
de la población de Alto Gobierno. Constantemente, 
esa gestión termina predisponiendo a la población a 
pensar que la administración pública es intrínseca-
mente ineficaz, corrupta o incompetente. De ahí que 
una buena comunicación efectiva sea requerida para 
ser un buen servidor público y se pueda restaurar la 
confianza con los ciudadanos a partir del diálogo y 
la comprensión de la actividad de la administración 
pública en mayor detalle. La actualización del mo-
delo PIER apunta a ese objetivo.

Este documento técnico tomó como insumos las per-
cepciones de personas de alto gobierno y ciudada-
nos que estuvieron en contacto con los programas 
de capacitaciones de la Escuela de Alto Gobierno en 
el segundo semestre del año 2025. En ese orden de 
ideas, las percepciones se pueden incluir dentro de 
un marco nacional de análisis.

2.2.2 Marco teórico-conceptual
El marco teórico-conceptual presenta los principa-
les enfoques que sustentan la propuesta de actua-
lización del modelo PIER. A partir de estos referen-
tes, se construye una comprensión integral de la 
comunicación pública como un proceso deliberativo, 
orientado no solo a la transmisión de información, 
sino también a la construcción de entendimiento, 
reconocimiento y legitimidad entre el Estado y la 
ciudadanía.

2.2.2.1 Cultura deliberante
Este documento técnico continúa con el uso del 
concepto de cultura deliberante como marco teóri-
co-conceptual. Por una cultura deliberante se hace 
referencia a una aproximación al diálogo, la discu-
sión y el debate de forma constructiva, pedagógica 
y catalizadora para el desarrollo de competencias 
ciudadanas1 y la resolución pacífica de conflictos. 
En otras palabras, la cultura deliberante es la gene-
ración de condiciones de posibilidad para que haya 
discusiones en igualdad y con respeto.

En términos operativos, la cultura deliberante im-
plica poner en práctica tres principios al momento 
de dialogar y debatir:

1 Por competencias ciudadanas se entenderá: el conjunto de conocimientos y habilidades que les permitirán a los ciudadanos conocer su entorno social y 
político; tener presentes sus derechos y obligaciones; poseer la capacidad de reflexionar sobre problemáticas sociales; interesarse por los asuntos propios de 
su colectividad; participar en la búsqueda de soluciones a problemas sociales; y buscar el bienestar de su comunidad (Ministerio de Educación, 2016, p. 3). El 
concepto se operativiza en 4 variables: 1)Evaluación de argumentos: esta competencia desarrolla la capacidad de evaluar y analizar la pertinencia y la solidez 
del material argumentativo constructivo y deconstructivo para una discusión, la sustentación de una postura o la realización de un discurso de cualquier índole; 
2) Multiperspectivismo: esta competencia busca desarrollar la capacidad de analizar problemáticas de cualquier orden y escala desde las diversas perspectivas 
de los actores involucrados en el mismo. Tal competencia tiene una dimensión de compresión cognitiva, emocional y comunicativa de la manera en que los 
actores conciben, sienten y expresan sus intereses; 3) Conocimiento: esta competencia se relaciona con la adquisición de conocimiento de cultura general e 
interdisciplinar de múltiples áreas del conocimiento. Adquirir tales conocimientos implica desarrollar habilidades investigativas, de síntesis y de asociación de 
saberes de múltiples áreas del conocimiento; 4) Pensamiento sistémico: por último, esta competencia busca desarrollar la capacidad de comprender y recons-
truir la realidad social en sus múltiples dimensiones y escalas; encontrar las relaciones entre diversos actores y sus intereses; entender factores de contexto; 
así como la capacidad de plantear soluciones a situaciones definidas como problemáticas. Las cuatro competencias seleccionadas corresponden a los cuatro 
componentes evaluados en las pruebas de saber pro de competencias ciudadanas y que están en el marco de las competencias cognitivas de las competencias 
ciudadanas (Ministerio de Educación, 2019). Es importante aclarar que las competencias ciudadanas tienen componentes cognitivos, emocionales y comunicati-
vos (Ministerio de Educación, 2004), pero en esta trayectoria se procurara desarrollar principalmente las competencias del componente cognitivo.



12

Escuela de Alto Gobierno ESAP

•	 Principio de no daño a terceros. Este principio 
consiste en que durante una discusión se evite 
hacer un daño al interlocutor o a un tercero. Lo 
anterior implica evitar la promulgación de dis-
cursos de odio e incitar a la violencia. Así las 
cosas, con este principio se establece una línea 
roja sobre los temas que son susceptibles de 
ponerse en discusión. Organizarse para atacar a 
otros, promulgar ideas de discriminación y usar 
la palabra con fines ofensivos están por fuera 
del marco de un diálogo constructivo y que bus-
que la solución pacífica de conflictos.

•	 Principio de acordar estar en desacuerdo. Este 
principio consiste en aproximarse a una discu-
sión con la intención de dialogar como un fin 
en sí mismo, antes que intentar convencer a las 
otras personas de que la postura personal es 
la correcta o la verídica. Las implicaciones de 
este principio se centran en estar dispuesto a 
cambiar de opinión ante un buen argumento y 
dejar evolucionar las posturas de las personas 
conforme se realiza el diálogo. Así, todas las 
posturas, salvo las que promueven el odio y la 
violencia, son aceptables y llegar a un consenso 
implica que todos cambien su posición en algo, 
de acuerdo con lo discutido. En términos de acti-
tud, esto se relaciona con la intención de ingre-
sar a una discusión con el ánimo de querer de-
jarse convencer de los demás y buscar aprender 
de la perspectiva de los otros.

•	 Principio de respeto de atributos protegidos. 
Los interlocutores no pueden ser marginados en 
función de características intrínsecas a su ser o 
identidad. Tales características suelen denomi-
narse atributos protegidos y deben defenderse 
a toda costa en aras de garantizar condiciones 
de igualdad al momento de una discusión. Al-
gunos atributos protegidos son la nacionalidad, 
el género, el origen étnico y las posturas políti-
cas. Para que un espacio deliberativo funcione, 
la garantía de igualdad proviene de no involu-
crarse con las personas, sino con las ideas que 
se promulgan. Se debate sobre ideas, no sobre 
personas.

La cultura deliberante se vincula con el mode-
lo PIER de varias formas. En primer lugar, la fase 
de Prevenir anticipa escenarios de ruptura comu-
nicativa antes de que se consoliden dinámicas de 
confrontación o daño simbólico. Desde el principio 
de no daño a terceros, prevenir implica identificar 
narrativas, lenguajes o prácticas institucionales que 
puedan generar humillación, exclusión o estigmati-
zación de grupos ciudadanos. Asimismo, esta fase 
incorpora el principio de acordar estar en desacuer-
do, al recalibrar expectativas ciudadanas y explicar 
de manera anticipada los límites reales de la acción 
pública, reduciendo la frustración derivada de pro-
mesas implícitas o malentendidos comunicativos.

En segundo lugar, la fase de incluir constituye el 
núcleo deliberativo del modelo PIER. El principio 
de respeto por los atributos protegidos se traduce 
operativamente en el diseño de canales, lenguajes y 
espacios que aseguren accesibilidad, representati-
vidad y condiciones de igualdad en la participación. 
Por su parte, el principio de acordar estar en des-
acuerdo orienta esta fase hacia la escucha activa 
y la legitimación de posturas divergentes, enten-
diendo la inclusión no como consenso forzado, sino 
como reconocimiento de la pluralidad.

En tercer lugar, la fase de ejecutar se articula con 
convertir la acción estatal en un objeto susceptible 
de comprensión, evaluación y discusión pública. Eje-
cutar deliberativamente implica explicar el porqué 
de las acciones, los criterios utilizados, los tiempos, 
los límites y los resultados esperados, permitiendo 
que la ciudadanía evalúe la razonabilidad de la ges-
tión. El principio de no daño a terceros se expresa 
en la transparencia comunicativa, evitando decisio-
nes opacas o discursos que refuercen percepciones 
de arbitrariedad.

Por último, la fase de retroalimentar se vincula 
con la cultura deliberante al operativizar la idea 
de que ningún acuerdo ni decisión es definitiva, y 
que la legitimidad institucional depende de la ca-
pacidad de revisar, corregir y aprender. La retroali-
mentación cumple una función de reconocimiento, 
validando las experiencias, percepciones y críticas 
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ciudadanas como insumos legítimos para la mejora  
institucional.

2.2.2.1.1 Respaldo teórico del 
concepto de cultura deliberante. 
El primer referente teórico del concepto cultura de-
liberante es la teoría de la acción comunicativa de 
Jürgen Habermas. De acuerdo con este autor, exis-
te la acción estratégica y la acción comunicativa. La 
acción estratégica hace referencia a las acciones en 
las que los individuos buscan perseguir sus propios 
intereses. La acción comunicativa hace referencia a 
las acciones en las que los individuos buscan tener 
un diálogo para entenderse:

Hablo, en cambio, de acciones comunicativas cuan-
do los planes de acción de los actores implicados no 
se coordinan a través de un cálculo egocéntrico de 
resultados, sino mediante actos de entendimiento. 
En la acción comunicativa, los participantes no se 
orientan primariamente al propio éxito; antes persi-
guen sus fines individuales bajo la condición de que 
sus respectivos planes de acción puedan armonizar-
se entre sí sobre la base de una definición comparti-
da de la situación (Habermas, 2010, p. 367).

Para que la acción comunicativa llegue a un genuino 
entendimiento, Habermas considera que debe ha-
ber una situación ideal de habla, en la que no haya 
coacción y prime el mejor argumento:

Los participantes en la argumentación tienen todos 
que presuponer que la estructura de su comunica-
ción, en virtud de propiedades que pueden descri-
birse de modo puramente formal, excluye toda otra 
coacción, ya provenga de fuera de ese proceso de 
argumentación, ya nazca de ese proceso mismo, que 
no sea la del mejor argumento (con lo cual queda 
neutralizado todo otro motivo que no sea el de la 
búsqueda cooperativa de la verdad). Bajo este as-
pecto, la argumentación puede entenderse como 
una continuación con otros medios, ahora de tipo 
reflexivo, de la acción orientada al entendimiento 
(Habermas, 2010, p. 46).

La teoría de la acción comunicativa inspira el primer 
y tercer principio que debe orientar una cultura de-
liberante, esto es, el principio de no daño a terceros 
y el respeto a los atributos protegidos de los inter-
locutores. Cuando se prioriza el entendimiento del 
otro, no se le agrede ni discrimina. Se debe hacer 
todo esfuerzo posible por garantizar que el espacio 
deliberativo sea igualitario y que sea un espacio ra-
cional de intercambio de argumentos.

Asimismo, la teoría de acción comunicativa inspira la 
fase de Prevención del modelo PIER al enfatizar que 
la comunicación debe orientarse al entendimiento 
antes o durante el conflicto. Desde la teoría de la 
acción comunicativa, el modelo PIER asume que los 
conflictos entre Estado y ciudadanía no se originan 
únicamente en fallas de gestión, sino en rupturas 
del entendimiento. En este sentido, la fase de Pre-
venir traduce operativamente la necesidad de orien-
tar la comunicación estatal al entendimiento mutuo 
y no a la imposición estratégica de decisiones.

El segundo referente teórico es la teoría de demo-
cracia deliberativa presentada por Amy Gutmann y 
Dennis F. Thompson. De acuerdo con estos autores, 
una democracia deliberativa es aquella en la que se 
espera que gobernantes y ciudadanos justifiquen 
de forma reciproca sus posiciones, argumentando 
de la forma más accesible posible, convirtiendo en 
vinculante lo acordado y dejando la puerta abierta a 
seguir discutiendo lo acordado en un futuro:

Podemos definir la democracia deliberativa como 
una forma de gobierno en la que ciudadanos li-
bres e iguales (y sus representantes) justifican 
decisiones en un proceso en el que se dan mu-
tuamente razones que son aceptables de mane-
ra recíproca y generalmente accesibles, con el 
objetivo de llegar a conclusiones que sean vin-
culantes en el presente para todos los ciudada-
nos, pero abiertas a ser desafiadas en el futuro. 
(Gutmann & Thompson, 2009, p. 7)

Esta concepción de democracia deliberativa funda-
menta el segundo principio de una cultura delibe-
rante, el principio de acordar estar en desacuerdo. 
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La naturaleza de los diálogos debe ser bidireccional 
y permitir la actualización de los acuerdos según lo 
que se delibere. Lo anterior no implica que no pue-
da haber normas vinculantes a seguir, sino que las 
normas vinculantes siempre son susceptibles de ser 
actualizadas. Esto se alinea con postulados teóricos 
de Arturo Escobar, que considera que “hay muchas 
ontologías o mundos que, aunque ineluctablemen-
te interrelacionados, mantienen su diferencia como 
mundos” (Escobar, 2014, p. 59). En este marco, los 
conflictos entre Estado y ciudadanía revelan con 
frecuencia diferencias entre racionalidades territo-
riales, lo que refuerza la necesidad de una cultura 
deliberante capaz de reconocer, incluir y dialogar 
con dicha pluralidad.

Este referente teórico justifica la fase de Inclusión 
del modelo PIER, ya que esta se fundamenta en la 
democracia deliberativa, en la medida en que reco-
noce a la ciudadanía como un interlocutor válido en 
la construcción de decisiones públicas. No se trata 
únicamente de abrir espacios formales de participa-
ción, sino de garantizar condiciones comunicativas 
en las que las acciones del Estado sean accesibles, 
discutibles y revisables.

El último referente teórico para la cultura delibe-
rante es la teoría de la lucha por el reconocimiento 
de Axel Honneth. De acuerdo con esta teoría, ser 
reconocido en múltiples dimensiones (familia, so-
ciedad civil y Estado) es esencial para el desarrollo 
individual y social. Cuando no se valida la identidad 
y la dignidad del otro, se pueden generar luchas so-
ciales:

Inherente a nuestro uso cotidiano del lenguaje 
está la idea de que la integridad humana debe su 
existencia, en un nivel profundo, a los patrones de 
aprobación y reconocimiento que hemos estado in-
tentando distinguir. Hasta el día de hoy, en las au-
todescripciones de aquellos que se ven a sí mismos 
como tratados injustamente por

otros, las categorías morales que juegan un papel 

dominante son aquellas — como ‘insulto’ o ‘hu-
millación’ — que se refieren a formas de falta de 
respeto, es decir, a la negación del reconocimiento.  
(Honneth, 1996, p. 131)

Esta aproximación teórica fundamenta el tercer 
principio de la cultura deliberante, el principio de 
respetar atributos protegidos. No puede haber una 
discusión en igualdad de condiciones si no se reco-
noce al otro en sus diferencias y si no hay esfuer-
zos por evitar el menosprecio a los grupos históri-
camente desfavorecidos. Este referente teórico se 
puede vincular con contribuciones como las de Je-
sús Martín Barbero, que considera que los estudios 
de comunicación han fallado en entender aquel pro-
ceso como un reconocimiento, que fue, de entrada, 
“operación de desplazamiento metodológico para 
re-ver el proceso entero de la comunicación desde 
su otro lado, el de la recepción, el de las resistencias 
que ahí tienen su lugar, el de la apropiación desde 
los usos” (Martín-Barbero, 1998, p. 10).

Este último referente teórico ayuda de forma trans-
versal a fundamentar el modelo PIER. Dado que 
muchas tensiones entre ciudadanía y alto gobierno 
no se explican solo por resultados de política públi-
ca, sino por experiencias de invisibilizarían, falta de 
escucha o trato impersonal, la teoría de lucha por 
el reconocimiento aporta a las fases de Prevención, 
Inclusión y Retroalimentación del modelo al poner 
como prioridad el entendimiento de otros y la obli-
gación de las personas de alto gobierno por conec-
tar a profundidad con los ciudadanos y sus deman-
das.

2.2.3 Marco metodológico
La Escuela de Alto Gobierno de la ESAP centra su 
trabajo en la realización de capacitaciones, asis-
tencias y documentos técnicos para los servidores 
públicos pertenecientes a Alto Gobierno, Alta Ge-
rencia Pública y Alta Dirección del Estado. En ese 
orden de ideas, se buscó aprovechar los espacios 
de capacitaciones para que cumplieran una función 
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diagnóstica de la implementación del modelo de co-
municación efectiva PIER.

La manera en que esto opera es que las capacita-
ciones en comunicación efectiva incorporan un blo-
que de la capacitación en la que se habla y conver-
sa del modelo PIER y, seguido de esto, se realiza  
una encuesta.

Tabla 1. 
Diagnosticar la percepción de los servidores públicos de alto gobierno sobre 
su nivel de comunicación con los ciudadanos.

Para recibir retroalimentación del modelo PIER, se 
diseñó una encuesta que tiene el propósito de diag-
nosticar la percepción de los servidores públicos de 
alto gobierno sobre su nivel de comunicación con 
los ciudadanos. Se encuestó a 99 participantes de 
las capacitaciones.

Fuente: elaboración propia.
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Dentro de la muestra de personas encuestadas, 
se tomó en cuenta a la población de alto gobierno 
interesada en recibir capacitaciones en comunica-
ción efectiva durante el segundo semestre de 2025, 
puesto que esta población muestra algún grado de 
interés en mejorar sus habilidades comunicativas 
y sería de las primeras en implementar el modelo 
PIER ajustado a necesidades que van más allá del 
programa piloto inicial, que fue pensado para la ofi-
cina enlace de víctimas de los municipios de Marse-
lla y Guática. Asimismo, durante el segundo semes-
tre de 2025 hay un gran volumen de capacitaciones 
en comunicación efectiva, por lo cual resultaba idó-
neo para tener una buena muestra de análisis elegir 
ese periodo de tiempo. 

Las variables que se tomaron en cuenta en la en-
cuesta fueron las siguientes: 

•	 Género. Esta variable puede facilitar la identi-
ficación de tendencias de comunicación en fun-
ción de género. La idea de esto es probar hipó-
tesis acerca de si ser socializado de una forma u 
otra tiene una incidencia relevante en cómo los 
servidores públicos perciben que se comunican 
con los ciudadanos. 

Figura 1. 
¿Cuál es su género?

Fuente: información sumaria de las encuestas obtenida de Microsoft Forms.
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Figura 2. 
¿Cuántos años tiene?

Fuente: información sumaria de las encuestas obtenida de Microsoft Forms.

La población encuestada de Alto Gobierno muestra 
que tuvo mayoritariamente hubo participación fe-
menina, lo cual puede estar relacionado con un ma-
yor interés por adquirir habilidades comunicativas y 
gerenciales. Asimismo, puede estar relacionado con 
un mayor compromiso a asistir a los eventos en que 
se inscribe la población de alto gobierno. 

•	 Edad. Esta variable se pensó para probar hipó-
tesis tales como si la edad es un factor signifi-
cativo para tener una mejor comunicación con 
los ciudadanos, si existe una relación propor-
cional o inversamente proporcional en la comu-
nicación con los ciudadanos y si hay una corre-
lación de la edad con el manejo de tecnologías 
de información y comunicación en la población  
de alto gobierno. 
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Dada la información recopilada, queda clara una 
correlación inversamente proporcional entre edad y 
manejo de tecnologías de información y comunica-
ción, en donde a mayor edad, mayor dificultad para 
manejar esas tecnologías. Usualmente, las perso-
nas en rangos de edades altos ocupan roles tales 
como ediles, líderes comunitarios y control interno, 
que suelen tener alta interacción con los ciudada-
nos. De ahí que sea necesario que se mejore la rela-
ción entre edad y manejo de uso de TIC. 

•	 Nivel de educación. Esta variable se incluyó en 
la encuesta para identificar si hay una correla-
ción entre el nivel educativo y la capacidad de 
comunicación efectiva que tienen los servidores 
públicos

Figura 3. 
¿Cuál es el nivel de educación más alto que ha completado?

De acuerdo con lo anterior, los niveles más altos de educación, como pregrado, especialización y maestría, 
tienden a declarar un mayor dominio TIC, más confianza en el uso de recursos digitales y mayor familiaridad 
con redes como canales de comunicación. De lo anterior se puede inferir que la percepción sobre la comu-
nicación estatal puede verse afectada por el nivel educativo. Quienes dominan más TIC tienen expectativas 
más altas de digitalización, rapidez y accesibilidad en la comunicación pública.

Fuente: información sumaria de las encuestas obtenida de Microsoft Forms.
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Figura 4. 
Personas encuestadas por municipio.

•	 Departamento. Esta variable se incluyó para 
analizar los departamentos en los que se reali-
zaron las encuestas. Los departamentos inclui-
dos son los siguientes:

	» San Andrés y Providencia

	» Bolívar 

	» Cesar

	» Quindío 

	» Huila

	» Antioquia 

	» Valle del Cauca

•	 Municipio. Esta variable se incluyó para anali-
zar los municipios en los que se realizaron las 
encuestas. Los municipios incluidos son los si-
guientes:

Fuente: elaboración propia.

	» San Andrés

	» Cartagena

	» Turbaco 

	» Arjona

	» Valledupar

	» San Diego

	» Gamarra

	» Montenegro

	» Neiva

	» Medellín 

	» Cali
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•	 Área de alto gobierno. Esta variable quería 
evaluar la diversidad de perfiles de alto gobier-
no presentes en las capacitaciones de comuni-
cación efectiva, así como los diversos retos al 
momento de comunicarse con los ciudadanos. 
Dentro de las áreas encuestadas se encuentran 
las siguiente:

	» Alcaldía 

	» Área ambiental 

	» Asamblea Departamental

	» Asesor

	» Asistencia técnica agropecuaria 

	» Concejo municipal

	» Contratación 

	» Control interno

	» Derechos humanos

	» Dirección Administrativa 

	» Educación 

	» Entidad territorial 

	» Escuela de gobernanza

	» Financiero

	» Fondo Territorial de Pensiones 

	» Gestión cultural 

	» Gobernación 

	» Hacienda 

	» Infraestructura

	» Jefe de oficina 

	» Junta Administradora Local 

	» Jurídica 

	» Líder comunitaria

	» Minería

	» Nivel directivo

	» Personería 

	» Planeación 

	» Salud

	» Secretaría de Desarrollo Económico, Com-
petitividad y Fomento del Empleo 

	» Secretaria general 

	» Seguridad 

	» Servicios Públicos 

	» TIC

•	 Uso de tecnologías. Esta variable se tomó en 
cuenta para evaluar la correlación entre el do-
minio de tecnologías de información y comuni-
cación y la comunicación efectiva.

Figura 5. 
¿Cómo describiría su dominio de las tecnologías de la información y la comunicación?

Fuente: información sumaria de las encuestas obtenida de Microsoft Forms.
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Figura 6. 
Percepción de desempeño sobre su gestión.

Fuente: información sumaria de las encuestas obtenida de Microsoft Forms.

Comunicación con el ciudadano. Esta pregunta es la más importante de la encuesta. En ella se toman en 
cuenta las variables de comunicación efectiva que se usaron para construir el modelo PIER en 2024. Tales 
variables son: 1) Alcance y penetración de mensajes en la ciudadanía; 2) Involucramiento de la población 
con el gobierno local; 3) Percepción y sentimientos hacia el gobierno local; 4) Impacto en los incentivos y 
capacidades de los ciudadanos que se atienden; 5) Accesibilidad y claridad de los mensajes del gobierno 
local; 6) Velocidad de respuesta de las solicitudes de la ciudanía: y 7) Interacción con los medios de comu-
nicación del municipio.

Por otro lado, también se realizó una encuesta a ciudadanos sobre su percepción de comunicación 
efectiva de personas del Alto Gobierno. En aras de generar una correlación entre la percepción de 
las personas de alto gobierno y los ciudadanos sobre las capacidades de comunicación efectiva de 
los primeros, se utilizaron variables similares.

Dentro de la muestra de ciudadanos encuestados, correspondiente a once personas, se tomó en 
cuenta a jóvenes universitarios involucrados en actividades de debate, que tienen un cierto domi-
nio de herramientas de comunicación efectiva. Esto con la intención de verificar la percepción de 
ciudadanos que dominan herramientas de comunicación pensadas para debates públicos. 
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Figura 8. 
¿Cuántos años tiene?

Figura 7. 
¿Cuál es su género?

•	 Edad. Esta variable se pensó para probar hipótesis tales como si la edad es un factor significativo para 
tener una mejor comunicación con los miembros de alto gobierno, si existe una relación proporcional o 
inversamente proporcional en la comunicación con ellos y si hay una correlación de la edad con el ma-
nejo de tecnologías de información y comunicación en los ciudadanos.

Fuente: información sumaria de las encuestas obtenida de Microsoft Forms.

Fuente: información sumaria de las encuestas obtenida de Microsoft Forms.

Las variables que se tomaron en cuenta en la encuesta fueron las siguientes:

•	 Género. Esta variable puede facilitar la identificación de tendencias de comunicación en función de gé-
nero. La idea de esto es probar hipótesis acerca de si ser socializado de una forma u otra tiene una inci-
dencia relevante en cómo los ciudadanos perciben que se comunican con los miembros de alto gobierno. 
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Figura 9.
 ¿Cuál es el nivel de educación más alto que ha completado?

•	 Nivel de educación. Esta variable se incluyó en la encuesta para identificar si hay una correlación entre 
el nivel educativo y la percepción de capacidad de comunicación efectiva que tienen los servidores pú-
blicos por parte de los ciudadanos. 

Fuente: información sumaria de las encuestas obtenida de Microsoft Forms.

•	 Departamento. Esta variable se incluyó para 
analizar los departamentos de los ciudadanos 
que llenaron la encuesta. Los departamentos 
incluidos son los siguientes:

	» Antioquia

	» Bogotá D.C.

	» Córdoba 

	» Cundinamarca

	» Norte de Santander

•	 Municipio. Esta variable se incluyó para analizar 
los municipios de los ciudadanos que llenaron 
la encuesta. Los municipios incluidos son los si-
guientes:

	» Medellín

	» Bogotá D.C.

	» San Pelayo

	» Chía

	» Cúcuta

•	 Contacto con un área de Alto Gobierno. Esta 
variable quería evaluar a las personas de alto 
gobierno con las que han tenido contacto los 
ciudadanos encuestados. Dentro de las perso-
nas con que se han contactado los ciudadanos 
se encuentran las siguiente:

	» Consejeros de juventud 

	» Congresistas
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Figura 10. 
¿Ha tenido contacto reciente con alguna entidad del Alto Gobierno?

Figura 11.
 Percepción sobre el desempeño de las personas de alto gobierno.

	» Directivos de la sede central de la ESAP

•	 Percepción sobre el desempeño de las personas de Alto Gobierno. Esta pregunta se relaciona con la 
percepción de los ciudadanos sobre las personas de alto gobierno para comunicar de forma correcta. En 
ella se toman en cuenta las variables de comunicación efectiva que se usaron para construir el modelo 
PIER en 2024, pero desde la perspectiva del ciudadano. Tales variables son: 1) información recibida; 
2) accesibilidad de canales de información; 3) claridad de mensajes; 4) transparencia y confianza de 
los mensajes; 5) percepción de escucha y relevancia del ciudadano por parte de Alto Gobierno; 6) res-
puestas oportunas a la información solicitada; 7) promoción de espacios de participación ciudadana; 8) 
representación e inclusión de los mensajes de alto gobierno; 9) confianza a instituciones pública y; 10) 
comunicación en momentos de crisis.

Fuente: información sumaria de las encuestas obtenida de Microsoft Forms.

Fuente: información sumaria de las encuestas obtenida de Microsoft Forms.
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Figura 12. 
¿Por cuál medio suele informase sobre las acciones del gobierno?

Figura 13. 
 ¿Qué tan fácil le resulta contactar a una institución pública para resolver dudas o trámites?

•	 Medio de comunicación más confiable. En esta variable, los ciudadanos señalaron los medios de co-
municación que les generaron más confianza con respecto al listado de medios incluidos en la pregunta 
anterior. Los medios que señalaron fueron los siguientes:

	» Página web oficial

	» Prensa 

	» Redes sociales

	» Ninguno de los anteriores 

•	 Facilidad para contactar una institución pública. Esta variable hace referencia a la percepción de los 
ciudadanos sobre la facilidad de contactarse con la población de alto gobierno para resolver dudas.

•	 Medio de comunicación más utilizado. En esta variable, se verifica los medios por los cuales los ciuda-
danos se informan de las acciones de la población de alto gobierno.

Fuente: información sumaria de las encuestas obtenida de Microsoft Forms.

Fuente: información sumaria de las encuestas obtenida de Microsoft Forms.
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•	 Espacios de participación ciudadana. Esta variable indaga sobre el uso de mecanismos de participación 
ciudadana por parte de los ciudadanos encuestados:

•	 Satisfacción con explicación de decisiones de las instituciones públicas. En esta variable se indaga 
sobre el nivel de satisfacción de los ciudadanos encuestados sobre las explicaciones otorgadas por la 
población de alto gobierno:

Figura 14. 
¿Ha participado en procesos de consulta, audiencias o espacios de participación de gobierno?

Figura 15. 
¿Qué tan satisfecho(a) está con la forma en que las instituciones explican sus decisiones?

Fuente: información sumaria de las encuestas obtenida de Microsoft Forms.

Fuente: información sumaria de las encuestas obtenida de Microsoft Forms.
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•	 Percepción sobre aspectos claves de comunicación de alto gobierno. Esta variable toma en cuenta lo 
que los ciudadanos encuestados priorizan al momento de la comunicación con alto gobierno:

Figura 16. 
¿Qué aspecto considera más importante mejorar en la comunicación del gobierno?

Tabla 2. 
Matriz de correspondencia entre variables de la encuesta y fases del modelo PIER.

Fuente: información sumaria de las encuestas obtenida de Microsoft Forms.

A continuación, se presenta una matriz que relaciona las preguntas de las encuestas con el modelo PIER:

Variable medida  
en la encuesta Preguntas asociadas Fase PIER Función comunicativa 

evaluada

Alcance y penetración 
de mensajes

¿Cuánta cobertura mediá-
tica ha recibido la campaña 
del gobierno local?

Prevenir

Capacidad institucional 
de anticipar conflictos 
mediante difusión clara 
y oportuna

Claridad y accesibili-
dad de mensajes

¿Los mensajes del gobierno 
local son claros y fáciles de 
comprender?

Prevenir
Reducción de malen-
tendidos y expectativas 
erróneas

Velocidad de respues-
ta institucional

¿Qué tan rápida es la res-
puesta del gobierno local a 
solicitudes ciudadanas?

Prevenir
Capacidad de reacción 
temprana ante tensiones 
o crisis

Involucramiento ciu-
dadano

¿Ha participado en espacios 
de diálogo con el gobierno 
local?

Incluir
Apertura de canales 
deliberativos bidireccio-
nales
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Calidad del diálogo
¿Siente que su opinión 
es escuchada y tenida en 
cuenta?

Incluir
Reconocimiento del 
ciudadano como interlo-
cutor válido

Justificación de deci-
siones

¿El gobierno explica por 
qué toma determinadas 
decisiones?

Ejecutar
Transparencia y racio-
nalidad pública de la 
acción estatal

Coherencia entre lo 
dicho y lo hecho

¿El gobierno cumple lo que 
comunica? Ejecutar Consistencia comunicati-

va e institucional

Percepción de resul-
tados

¿Cómo evalúa los resulta-
dos de las acciones imple-
mentadas?

Ejecutar Eficacia comunicativa  
de la ejecución

Espacios de evalua-
ción posterior

¿Existen espacios para 
evaluar lo realizado por el 
gobierno?

Retroalimentar Apertura a revisión y 
aprendizaje institucional

Incorporación de 
sugerencias

¿El gobierno ajusta sus 
acciones según comentarios 
ciudadanos?

Retroalimentar Capacidad de aprendiza-
je y ajuste comunicativo

Percepción general de 
confianza

¿Cómo ha cambiado su con-
fianza en el gobierno local?

Resultado  
transversal

Impacto acumulado  
del ciclo PIER

Fuente: elaboración propia 

2.3 Caracterización de la 
problemática
De acuerdo con la encuesta de percepción sobre 
los niveles de comunicación efectiva que tienen las 
personas de alto gobierno aplicada a los ciudada-
nos, existe una tendencia y es que la mayoría pien-
sa que aquellos hacen un mal trabajo. El 73% de 
los encuestados se declararon insatisfechos o muy 
insatisfechos con la forma en que las instituciones 
explican sus decisiones. Si se hace una comparación 
directa con la encuesta realizada a los funcionarios 
de alto gobierno, se puede ver un gran contraste, 
ya que ellos se perciben como personas que hacen 

muy bien su trabajo. El 68% de las personas con-
sultadas en Alto Gobierno consideran que tienen un 
buen desempeño o un desempeño excelente res-
pecto a su nivel comunicacional. 

Una percepción que actúa como barrera entre las 
personas de Alto Gobierno y los ciudadanos es la 
presunción de que las personas ocupan esos car-
gos por clientelismo, cálculos políticos o ausencia 
de méritos. A pesar de que la percepción no se sus-
tente en muchas ocasiones con evidencia, las na-
rrativas de corrupción generan una resignación en 
la población de alto gobierno en la que la descon-
fianza del ciudadano es algo dado que no se puede 
enmendar. Dar por terminado ese fenómeno no es 
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un asunto que se pueda resolver de la noche a la 
mañana, pero si es un llamado a que las personas 
de alto gobierno tengan que hacer un esfuerzo adi-
cional para contrarrestar tales prejuicios.

Esta brecha de confianza también puede atender a 
factores territoriales. En la medida en que las con-
diciones de acceso a la información, participación 
y diálogo con el Estado varían significativamente 
entre contextos urbanos y rurales, se generan des-
igualdades en la forma en que la ciudadanía percibe 
y evalúa la comunicación del Alto Gobierno.

Así las cosas, el problema a abordar en este docu-
mento técnico es claro: existe una brecha entre la 
percepción que tienen los ciudadanos sobre la po-
blación de Alto Gobierno y la percepción de ellos 

mismos sobre su trabajo. Se considera que esa bre-
cha puede cerrarse si se mejoran las herramientas 
de comunicación efectiva que las personas de alto 
gobierno pueden tener a su disposición. 

La hipótesis para resolver el problema es que la de-
ficiencia en herramientas de comunicación responde 
a la ausencia de un método claro y universalizable 
para aprender a lidiar con los ciudadanos antes de 
que recurran a repertorios de protestas. De ahí que, 
la universalización del modelo de comunicación 
PIER pueda ayudar a mitigar esas deficiencias.

El marco legal que sustenta la mejora en comunica-
ción efectiva por parte de las personas de alto go-
bierno es el siguiente:

Tabla 3. 
Marco legal para la comunicación efectiva en Colombia

Ley/ Decreto Artículo Relación con la problemática  
abordada en el documento técnico

Constitución Política  
de Colombia de 1991 Art. 2 y Art. 103

Establecen la participación como 
fin esencial del Estado y definen los 
mecanismos de participación ciudada-
na. Refuerzan la necesidad de que las 
instituciones generen comunicación 
clara, accesible y basada en confianza, 
tal como busca el modelo PIER/AIER.

Ley 489 de 1992 Artículo 31 Personas consideradas como servido-
res públicos de alto gobierno

Ley 489 de 1992 Artículo 32 Obligación de democratizar la adminis-
tración pública 
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Ley 152 de 1994 Art. 3, 5 y 32

Regula la planeación participativa y 
obliga a incorporar a la ciudadanía en 
el diseño y evaluación de planes terri-
toriales. Esto demanda capacidades de 
diálogo y comunicación efectiva para 
disminuir la brecha de desconfianza 
entre ciudadanía y alto gobierno.

Ley 850 de 2003 Art. 1–8

Fortalece el control social y obliga a 
las entidades a suministrar informa-
ción clara y verificable. La baja percep-
ción ciudadana sobre la comunicación 
del alto gobierno hace necesario un 
modelo como PIER/AIER para mejorar 
transparencia y retroalimentación.

Ley 909 de 2004
Regula la gestión del empleo público, 
la carrera administrativa y la gerencia 
pública.

Decreto 785 de 2005

Establece el sistema de nomenclatura 
y clasificación y de funciones y requi-
sitos generales de los empleos de las 
entidades territoriales

Decreto 770 de 2005

Reglamenta parcialmente la Ley 909 
en cuanto a la nomenclatura de em-
pleos de la Rama Ejecutiva del orden 
nacional.

Ley 1474 de 2011 Artículo 78

Obligación de desarrollar gestión acor-
de con los principios de democracia 
participativa y democratización de la 
gestión pública

Ley 1474 de 2011 Artículo 79

Estrategias para el desarrollo de 
competencias ciudadanas para la 
convivencia pacífica, la participación 
y la responsabilidad democrática, y la 
identidad y valoración de la diferencia
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Ley 1712 de 2014 Art. 3–7

Obliga a divulgar información pública 
de forma accesible, oportuna y com-
prensible. Esto se relaciona directa-
mente con las fallas de comunicación 
percibidas por la ciudadanía y que el 
modelo PIER busca corregir con están-
dares e indicadores.

Ley 1757 de 2015 Art. 3, 69 y 90 Fortalece la participación incidente, el 
control social y la rendición de cuentas.

Decreto 1083 de 2015  
(compilatorio)

Reúne la reglamentación del sector 
función pública y mantiene esta clasi-
ficación.

Fuente: elaboración propia 

Desde la Constitución de 1991 y leyes como la 152 
de 1994, 134 de 1994, 1757 de 2015 y 850 de 2003, el 
Estado está obligado a garantizar espacios inciden-
tes de diálogo, control social y corresponsabilidad 
en la toma de decisiones. Estos instrumentos –que 
incluyen veedurías ciudadanas, consejos territoria-
les de planeación, cabildos abiertos y presupues-
tos participativos– requieren que la administración 
pública desarrolle capacidades comunicativas ro-
bustas, accesibles y orientadas a la escucha activa. 
En este sentido, el modelo PIER/AIER opera como 
la herramienta metodológica que permite hacer 
realidad lo que exige la ley: procesos de comunica-
ción más claros, inclusivos y adaptativos, capaces 
de fortalecer el diálogo social, prevenir conflictos y 
mejorar la legitimidad institucional.

Este marco legal clarifica a quién se hace referencia 
cuando se habla de personas de alto gobierno y por 
qué la comunicación efectiva se encuentra en re-
lación con la democratización de la administración 
pública y el desarrollo de competencias ciudadanas.

En material institucional reciente, la actualización 
del modelo comunicativo PIER se enmarca en el de-
sarrollo de la política pública de diálogo social, esti-
pulada en el plan de desarrollo y a cargo del Minis-

terio del Interior. La Ley 2294 de 2023, que expide el 
Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026, específica-
mente en el artículo 110, contempla la creación de 
una política pública de diálogo social. 

La política pública de diálogo social es:

Un instrumento facilitador de la participación ciu-
dadana, del reconocimiento entre las partes, de la 
cohesión entre la acción estatal y la especificidad de 
cada escenario, de la reconstrucción de la confianza 
entre el Gobierno Nacional y la ciudadanía para el 
reconocimiento reciproco; de la veeduría sobre las 
políticas públicas en el ámbito nacional y territorial; 
y, desde luego, el espacio propicio para gestar trans-
formaciones conjuntas donde el bienestar colectivo, 
la seguridad humana y las garantías fundamentales 
representan la hoja de ruta por excelencia. (Ministe-
rio del Interior, 2024, p. 7)

Esta política está orientada a que las opiniones y 
percepciones ciudadanas sean parte del día a día de 
la administración pública y que las inconformidades 
de la población con el gobierno se puedan gestio-
nar de forma previa a la generación de conflictos y 
protestas.
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Sin embargo, los constantes cambios en la dirección 
del Ministerio del Interior no han permitido darle 
continuidad a iniciativas como la Política Pública de 
Diálogo Social. El deseo de cambiar la forma en que 
opera la administración pública para que tenga un 
perfil más participativo requiere proveer a los fun-
cionarios públicos con herramientas de comunica-
ción efectiva, incluso antes de que pueda ser apro-
bado el decreto. Lo anterior con la intención de usar 
el tiempo de forma más eficiente y tratar de cumplir 
con lo exigido en el Plan Nacional de Desarrollo. 

Algunos actores para tener en cuenta en este docu-
mento técnico son los siguientes:

	» Alcaldes de los municipios capacitados en 
comunicación pública por la EAG en el se-
gundo semestre de 2025.

	» Miembros de gabinete de los municipios 
capacitados en comunicación pública por la 
EAG en el segundo semestre de 2025.

	» Concejales de los municipios de capacita-
dos en comunicación pública por la EAG en 
el segundo semestre 2025.

	» Miembros de Consejos Territoriales de Pla-
neación, tales como organizaciones socia-
les, miembros de juntas de acción comunal, 
miembros de comunidades rurales, grupos 
de interés, entre otros.

	» Servidores públicos encargados de estra-
tegias comunicacionales capacitados en 
comunicación pública por la EAG en el se-
gundo semestre de 2025.

Esto actores no necesariamente son afines u opues-
tos a la mejora de las herramientas de comunicación 
efectiva con los ciudadanos. Más bien, no suelen 
darle la importancia que corresponde a las medidas 
para mejorar en este ámbito. De ahí que la actuali-
zación del modelo PIER pueda generar un incentivo 

para mejorar las habilidades discursivas y comuni-
cativas de estos actores y, por tanto, mejorar el diá-
logo social con los ciudadanos que se sienten más 
olvidados y marginados por el Estado. Tal mejora 
se puede ver reflejada en mesas de participación 
ciudadana como las contempladas en la ley 1757 
de 2015, el uso de mecanismos de participación 
ciudadana como cabildos abiertos y en espacios de 
diálogo con personerías, contralorías y defensoría 
del pueblo. 

Si el modelo PIER actualizado se logra difundir de 
manera amplia y extendida en la administración pú-
blica, se aspira a un escenario futuro deseado de 
al menos tres características. En primer lugar, una 
administración pública promotora de una cultura 
deliberante en la que el diálogo sea la principal he-
rramienta para la resolución de conflictos y el de-
bate sea una herramienta para tramitar disputas en 
lugar de exacerbar conflictos. 

En segundo lugar, la generación de espacios conti-
nuos de diálogos que tendencialmente incrementa-
rán la confianza con la población de alto gobierno, 
facilitando la identificación de necesidades que se 
pueden resolver en los periodos de gobierno y re-
duciendo los prejuicios a estos servidores públicos. 

Por último, se aspira a que las mejoras en comunica-
ción efectiva tengan una repercusión en la legitimi-
dad institucional del Estado, en donde los ciudada-
nos puedan concebir al Estado como el único actor 
que puede impartir justicia, un actor que invierte de 
buena forma los impuestos recaudados y una enti-
dad que garantiza la seguridad y prosperidad de to-
dos. La legitimidad institucional está en la base de 
un Estado plenamente integrado en el territorio y 
que constantemente interactúa con los ciudadanos 
para satisfacer sus necesidades. 
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3.1 Elementos propositivos 
para el alto gobierno y la 
administración pública
A partir del análisis desarrollado en las secciones 
anteriores, se presentan a continuación los ele-
mentos propositivos orientados a fortalecer las 
capacidades comunicativas del Alto Gobierno. Este 
apartado recoge los principales hallazgos del diag-
nóstico y los traduce en herramientas prácticas, 
ajustes metodológicos y recomendaciones estraté-
gicas para mejorar la implementación del modelo 
PIER en distintos niveles de la administración pú-
blica.

3.1.1 El modelo PIER del 
documento técnico de 2024:
En el modelo de comunicación efectiva PIER, de-
sarrollado en 2024, el objetivo era establecer una 
metodología que fomentara un diálogo social. El 
mayor aprendizaje de ese análisis comparado fue 
que los servidores públicos empiezan a tener una 
mejor relación con los ciudadanos cuando estos mi-
ran sus tareas del día a día y empiezan a hacerles 
solicitudes, por lo que el ciudadano pasa de peticio-
nes o quejas genéricas a un involucramiento mucho 
más concreto con los servidores, lo cual reviste el 
ejercicio de la gerencia pública de mayor legitimi-
dad. 	

A partir de ese aprendizaje se planteó un método 
iterativo, centrado en información fluida y de ensa-
yo y error. Bajo ese planteamiento, PIER significa lo 
siguiente:

•	 Prevención. Hace referencia a una fase comu-
nicativa en la que el servidor público conozca 

3.  CONTRIBUCIONES

actores, mapee problemas, riesgos y expecta-
tivas antes de que escalen a un punto en que 
los ciudadanos prioricen la protesta y las vías de 
hecho al diálogo.

•	 Inclusión. Esta fase busca incluir a los ciuda-
danos en diálogos deliberativos que aseguren 
diversidad, acompañamiento a actividades del 
servidor y, sobre todo, un reconocimiento genui-
no de la labor del servidor que ayude a dimen-
sionar el alcance y el grado de influencia que 
tiene para resolver el problema del ciudadano. 
Esta fase de inclusión llevará a generar acuer-
dos en los que los ciudadanos solicitarán cosas 
que en efecto podrá cumplir el servidor público 
que corresponda. 

•	 Ejecución. Esta fase busca convertir los acuer-
dos con los ciudadanos en entregables con 
responsables, plazos y presupuesto, según co-
rresponda. Esta fase tiene un papel crucial en 
la construcción de confianza entre el servidor 
público y el ciudadano, puesto que es en la que 
se puede verificar qué tanto se puede resolver 
demandas y qué oportunidades de mejora que-
dan como resultado final. 

•	 Retroalimentación. Esta última fase es un es-
pacio de reflexión en la que se puede medir re-
sultados de lo logrado y volver a iniciar el ciclo 
consultando a los ciudadanos si lo hecho fue 
suficiente o se debe explorar nuevas acciones o 
políticas para resolver los problemas de ellos.

La evidencia recopilada de su aplicabilidad a partir 
de las capacitaciones de alto gobierno en 2025: 

En 2025, el trabajo se centró en verificar qué reque-
ría el modelo PIER para que no fuera únicamente 
útil para los enlaces de víctimas de Guática y Mar-
sella, sino que pudiese ser útil para todos los servi-
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dores públicos de nivel directivo y asesor, así como 
para los miembros de corporaciones públicas de ni-
vel municipal, departamental y nacional. 

Para ello se recopiló información de siete departa-
mentos (San Andrés y Providencia; Bolívar; Cesar; 
Quindío; Huila; Antioquia; Valle del Cauca) y once 
municipios (San Andrés; Cartagena; Turbaco; Arjo-
na; Valledupar; San Diego; Gamarra; Montenegro; 
Neiva; Medellín; Cali) en los que participaron servi-
dores públicos de alto gobierno de las capacitacio-
nes de comunicación efectiva en el segundo semes-
tre de 2025. 

Algunas de las conclusiones de la información reco-
pilada son las siguientes:

•	 Los servidores públicos que asisten a las ca-
pacitaciones de alto gobierno consideran ma-
yoritariamente que hacen un buen trabajo en 
comunicación efectiva. La percepción de des-
empeño de gestión de los servidores respecto 
a la comunicación con los ciudadanos es bue-
na. Esto es indicativo de que los servidores pú-
blicos asocian el cumplimiento de sus labores 
contractuales como algo equivalente a tener 
comunicación efectiva. Ante la ausencia de más 
herramientas para profundizar las razones de 
esta percepción, se considera que factores tales 
como no querer alertar que hay problemas en 
su gestión o responder respecto a las mismas 
metas que ellos se colocan pueden generar una 
tendencia a valorarse a sí mismos de forma po-
sitiva. Por otro lado, a la luz de la teoría de la 
acción comunicativa, esta debilidad sugiere una 
predominancia de acciones comunicativas de 
carácter estratégico, orientadas a cumplir pro-
cedimientos, por encima de acciones orientadas 
al entendimiento. Desde la perspectiva de las 
mediaciones culturales (Martín-Barbero), los re-
sultados indican una ruptura entre los lenguajes 
institucionales y los marcos de sentido ciudada-
nos, lo que dificulta que los mensajes estatales 
sean apropiados y reconocidos.

•	 No todos los servidores públicos que asisten a 
las capacitaciones de alto gobierno tienen el 
mismo contacto con los ciudadanos. Los ser-
vidores públicos de corporaciones públicas y de 
nivel directivo suelen tener un contacto cons-
tante con ciudadanos. Sin embargo, los servido-
res públicos de nivel asesor casi no hablan con 
los ciudadanos. De ahí que, si se busca aplicar 
el modelo PIER con servidores de nivel directi-
vo, debería haber una diferenciación en la apli-
cación del método. 

•	 Los servidores públicos que asisten a las ca-
pacitaciones de alto gobierno reconocen que, 
a pesar de que hacen bien su trabajo, el ciu-
dadano desconfía de la gerencia pública y del 
trabajo para mejorar su calidad de vida. En 
las capacitaciones los servidores constataban 
que muchos ciudadanos no quieren trabajar con 
ellos por verlos como corruptos, inútiles o como 
un mal ocasionalmente necesario. Esto lo atri-
buían constantemente al problema estructural 
del Estado, que con sus recursos limitados y 
sus acciones ineficientes promulgaba una mala 
narrativa en los ciudadanos y que, ante eso, los 
servidores públicos no podían hacer mucho. Esta 
conclusión pareciera estar en tensión con las 
dos primeras, puesto que, si los servidores pú-
blicos hacen un buen trabajo, la consecuencia de 
esto debería ser la confianza y el reconocimien-
to del ciudadano, cuando no es así. Esta tensión 
se puede explicar por la desarticulación entre 
el trabajo que cada servidor hace y el resulta-
do de la acción colectiva final. La presunción de 
que, si todos hacen bien su trabajo, entonces 
habrá un buen resultado final colectiva parece 
no cumplirse. Para cerrar esta brecha es que se 
creó el modelo PIER en primer lugar. Desde una 
perspectiva teórica, más específicamente de la 
teoría de democracia deliberativa de Gutmann y 
Thompson, la baja percepción de incidencia ciu-
dadana debilita la legitimidad de las decisiones 
públicas, en tanto estas no son percibidas como 
justificadas ante quienes se ven afectados. En 
ese mismo orden de ideas, desde la teoría del 
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reconocimiento de Honneth, esta exclusión se 
traduce en experiencias de no reconocimiento, 
donde la ciudadanía es tratada como receptora 
pasiva y no como sujeto deliberante.

•	 Los servidores públicos que asisten a las ca-
pacitaciones de Alto Gobierno consideran que 
el problema de confianza no es algo que es di-
rectamente su responsabilidad, sino de otros 
servidores públicos que no obran de forma co-
rrecta. Otra forma de explicar la tensión entre 
las primeras dos conclusiones y las dos últimas 
es que los servidores públicos también replican 
la narrativa de que en el Estado hay personas 
corruptas que no permiten que las cosas sean 
mejores y que esas personas, en abstracto, son 
las culpables de que se les estigmatice y que los 
ciudadanos no crean en su trabajo. Inadvertida-
mente, esto perpetúa el problema de legitimi-
dad y confianza hacia ellos mismos, con lo cual 
darle herramientas a estos servidores para que 
ellos empiecen a resolver el problema de legiti-
midad y confianza con el modelo PIER puede ser 
una acción pequeña que puede traer grandes 
efectos, al menos dentro de la comunidad más 
próxima con la que trabajan. 

Propuesta de actualización del modelo PIER 
para el año 2025:

Dada la información recopilada, la actualización del 
modelo PIER debe tener en cuenta lo siguiente: 

•	 Ser un marco flexible y diferenciado de acuer-
do con el tipo de servidor público de Alto Go-
bierno que lo quiera usar. Una primera mejora 
es dar pautas diferenciadas para su uso a los 
servidores públicos de nivel directivo, asesor y 
de corporaciones públicas. Igualmente, la ac-

tualización del modelo PIER busca que pueda 
implementarse como algo más allá de una ac-
ción individual del servidor público. Para esto, 
la implementación debe ser un proceso media-
do por equipos técnicos, asesores y oficinas de 
comunicación. En este sentido, la comunicación 
efectiva del Alto Gobierno dependería no solo 
de las habilidades del líder, sino de la calidad de 
la comunicación interna, la coherencia narrativa 
entre dependencias y la capacidad institucional 
de articular un flujo de información claro, opor-
tuno y alineado. Las distorsiones en este flujo 
interno pueden afectar la objetividad, claridad 
y credibilidad del mensaje final hacia la ciuda-
danía

•	 Tener variables e indicadores mucho más 
cuantificables para que los servidores públicos 
se motiven a usar la herramienta. Si se pueden 
mostrar mejoras continuas y sostenidas en con-
fianza y legitimidad hacia las instituciones del 
Estado, puede que los servidores públicos quie-
ran usar el modelo PIER con mayor iteración y 
fortalecer el impacto de la herramienta. 

•	 Ampliar la dimensión preventiva del modelo 
a una dimensión adaptativa. Dado que los ciu-
dadanos ya tienen una desconfianza arraigada 
hacia las instituciones del Estado, el punto de 
partida no puede ser el de prevenir una incon-
formidad o acción directa, sino el de mitigar una 
inconformidad de manera suficiente como para 
que haya más incentivos al diálogo y trabajo 
conjunto antes que la protesta e incluso el uso 
de repertorios violentos. 

Respecto a lo primero que se habló, un marco flexi-
ble del modelo puede tomar en cuenta las siguien-
tes variables por servidor público de alto gobierno:
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Fase PIER Nivel Directivo (secreta-
rio, director, gerente)

Nivel Asesor (jurídico, 
planeación, político)

Corporación pública (con-
cejal, diputado, congresis-
ta)

Prevención Puede centrarse en iden-
tificar riesgos estratégi-
cos (crisis presupuestal, 
conflictos sociales, fallas 
de servicio) y mapear ac-
tores clave del territorio. 
Esto debe ir articulado a 
la información provenien-
te de sus equipos técni-
cos y de comunicación 
para construir una lectura 
compartida del contexto.

Puede diseñar metodolo-
gías de análisis de riesgo, 
elaborar diagnósticos y 
proponer alertas tempra-
nas para la alta dirección. 
Asimismo, puede garan-
tizar que la información 
técnica sea traducida 
en insumos comunicati-
vos claros para el nivel 
directivo y las oficinas de 
prensa.

Puede promover debates 
de control político y audien-
cias públicas para antici-
par problemas de interés 
comunitario. Lo anterior en 
coordinación con equipos 
técnicos y actores institu-
cionales que permitan anti-
cipar problemáticas desde 
múltiples perspectivas.

Inclusión Convocar mesas de 
diálogo con ciudadanía, 
gremios y sectores vul-
nerables; asegura que se 
cumplan los principios de 
representatividad y par-
ticipación. Estas acciones 
de inclusión son las que 
más se homologan del 
modelo PIER de 2024. 

Se debe hacer con el 
apoyo de equipos técni-
cos y comunicativos que 
aseguren la adecuada 
preparación, sistematiza-
ción y seguimiento de los 
espacios participativos.

Puede recomendar crite-
rios de inclusión (enfoque 
diferencial, diversidad, 
accesibilidad) con el 
apoyo de equipos técni-
cos y comunicativos que 
aseguren la adecuada 
preparación, sistematiza-
ción y seguimiento de los 
espacios participativos; 
prepara insumos técnicos 
para los espacios delibe-
rativos. La inclusión no 
se pensaría directamente 
con contacto ciudadano 
sino con la generación de 
condiciones de posibili-
dad para que el contacto 
con los ciudadanos sea 
más constante.

Garantizar la participa-
ción en cabildos abiertos, 
audiencias públicas y 
comisiones articulando sus 
equipos de trabajo con la 
ciudadanía y otras insti-
tuciones para fortalecer 
la representatividad del 
diálogo; asegura que las 
voces ciudadanas lleguen 
al debate político. Hasta 
cierta medida, tales accio-
nes de inclusión ya ocurren. 
El cambio radicaría en per-
mitir más cercanía al ciuda-
dano para que la veeduría 
genere más legitimidad en 
el servidor. 

Tabla 4. 
Matriz de correspondencia entre variables de la encuesta y fases del modelo PIER.
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Ejecución Liderar la implementa-
ción de compromisos 
coordinando a los equi-
pos responsables de la 
ejecución y comunicación 
de los compromisos 
adquiridos con la ciuda-
danía; distribuir recursos 
cuando sea posible; 
asegurar la coherencia 
con planes de desarrollo 
y políticas nacionales. La 
ejecución por naturaleza 
tendría que ser casuísti-
ca, ajustado a lo que el 
ciudadano quiera.

Hacer seguimiento técni-
co a la ejecución; verificar 
indicadores de cumpli-
miento; asegura la cohe-
rencia entre la ejecución 
operativa y los mensa-
jes comunicados por la 
entidad; evaluar riesgos 
jurídicos y normativos. 
En esta fase es donde 
más se podría ganar en 
cercanía con el ciudadano, 
puesto que se le podría 
explicar los límites de 
lo que se puede hacer y 
cómo, así solo se pueda 
hacer algo pequeño, sigue 
siendo algo valioso.

Incidir en la ejecución 
mediante el control político 
(citación a debates, mo-
ciones, proposiciones) y la 
asignación presupuestal en 
planes y ordenanzas/leyes.

Todo lo anterior en diálo-
go con equipos técnicos e 
institucionales que permi-
tan hacer seguimiento a los 
compromisos adquiridos

Retroalimen-
tación

Institucionalizar el 
aprendizaje; presentar 
informes de gestión; 
ajustar programas; crea 
mecanismos de mejora 
continua, integrando la 
información proveniente 
de sus equipos técnicos, 
de comunicación y de 
participación ciudadana.

Puede que esta última 
fase varíe en función de 
la motivación del servidor 
público para aplicar la 
metodología PIER.

Sistematizar resultados, 
redactar informes de eva-
luación, proponer ajustes 
normativos o técnicos 
articulando insumos 
técnicos y comunicativos 
para facilitar la toma 
de decisiones del nivel 
directivo.

Evaluar resultados en 
control político, presen-
ta informes de comisión, 
retroalimenta al Ejecutivo 
con proyectos de acuerdo/
ley de mejora recogiendo 
insumos de sus equipos de 
apoyo y de la ciudadanía 
para fortalecer el control 
político. Es fundamental 
volver a hablar con los ciu-
dadanos, para ver si debe 
reiniciar el ciclo o se puede 
proceder a otro tema de 
interés público.
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Fase PIER Indicador Fórmula / Método de medición

Prevención

Cobertura de mapeo de actores 
(%)

Actores identificados / Actores estimados

Índice de riesgos de conflicto 
(0–100)

Ponderado de señales tempranas (quejas, 
tutelas, protestas, redes)

Tasa de información preventiva Comunicaciones emitidas / Temas críticos 
detectados

Alfabetización cívica básica (%) % población que declara conocer el proceso 
(encuesta)

Tiempo de empalme efectivo 
(días)

Días entre posesión del cargo y disponibili-
dad de protocolos

Accesibilidad multi-canal (0–5) Número de canales de comunicación uti-
lizados, ponderados según el contexto 
territorial (digitales, radiales, presenciales 
y comunitarios), considerando criterios de 
accesibilidad como idioma, conectividad, 
discapacidad y disponibilidad geográfica.

En territorios con baja conectividad o alta 
dispersión geográfica, los canales presen-
ciales, comunitarios y radiales deben tener 
una mayor ponderación estratégica frente 
a los canales digitales, con el fin de garan-
tizar condiciones efectivas de acceso a la 
información.

Inclusión

Tasa de participación efectiva (%) Intervenciones activas / Asistentes totales

Representatividad de participan-
tes (índice)

Diversidad por género, edad, etnia, rurali-
dad, discapacidad

Tabla 5. 
Indicadores para el modelo comunicativo PIER.



39

Escuela de Alto Gobierno ESAP

Inclusión

Nivel deliberativo (0–10) Rúbrica deliberativa (por ejemplo, respeto, 
argumentación, apertura)

Cumplimiento de reglas de 
no-daño (%)

Incidentes reportados / Total participantes

Costo de participación para ciu-
dadanía (horas)

Tiempo total de traslado más espera más 
sesión

Satisfacción con el espacio (1–5) Encuesta de cierre (claridad, escucha, trato)

Cobertura territorial efectiva (%) Proporción de población alcanzada diferen-
ciando entre zonas urbanas y rurales.

Uso de medios no digitales (%) Porcentaje de estrategias comunicativas 
implementadas mediante canales presen-
ciales, comunitarios o análogos.

Ejecución

Cumplimiento de compromisos 
(%)

Compromisos cerrados en plazo / Compro-
misos acordados

Desviación de plazo (días) Promedio de días de atraso vs. fecha pac-
tada

Integridad presupuestal (%) Recursos ejecutados / Recursos programa-
dos

Trazabilidad pública (%) % compromisos con responsable, evidencia 
y fecha visibles

Coherencia normativa (0–100) Alineación con planes y normativa

Percepción de utilidad de la solu-
ción (1–5)

Encuesta postentrega a ciudadanía

Índice de coherencia comunicativa 
interna (%)

Nivel de consistencia entre los mensajes 
emitidos por diferentes áreas del equipo de 
gobierno.
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Ejecución

Tiempo de flujo in-terno de infor-
mación (horas/días)

Tiempo promedio entre la generación de 
información en una dependencia y su comu-
nicación oficial.

Nivel de alineación equipo–lide-
razgo (1–5)

Percepción interna sobre la claridad de 
lineamientos comunicativos emitidos desde 
el nivel directivo.

Retroalimentación

Ciclo de cierre completo (%) % compromisos con sesión de devolución 
más acta

Nuevas propuestas incorporadas 
(%)

Propuestas ciudadanas adoptadas / Pro-
puestas recibidas

Puntaje de confianza neta % “confío” – % “no confío” en la entidad

Reducción de conflictividad (%) Variación de quejas, tutelas o protestas

Mejora de la cultura deliberante Cambio en puntaje deliberativo vs. línea 
base

Fuente: elaboración propia 

Estos indicadores se pueden compatibilizar con la 
dimensión 5 de MIPG encargada específicamente de 
la variable de información y comunicación. Adicio-
nalmente, la fase de Inclusión incorporar un enfo-
que territorial que reconoce las brechas estructu-
rales que condicionan el acceso a la información y 
la participación ciudadana. Factores como la conec-
tividad digital, los niveles de alfabetización cívica y 
la diversidad lingüística influyen directamente en la 
capacidad de los ciudadanos para interactuar con el 
Estado. En territorios rurales o dispersos, la inclu-
sión no puede depender exclusivamente de canales 
digitales, sino que requiere el fortalecimiento de 
medios presenciales, comunitarios y análogos que 
garanticen condiciones reales de acceso y participa-
ción. Esto ha quedado más claro cono los indicado-
res de esa fase. 

Respecto a lo último que se habló, la “P” de preven-
ción del modelo PIER puede ser también una “A” de 
adaptabilidad cuando ya hay un escenario de crisis 
o de extrema desconfianza con las instituciones del 
Estado. 

El modelo PIER fue diseñado para escenarios de 
normalidad institucional, donde existe un margen 
para anticipar demandas, alinear expectativas y 
prevenir conflictos comunicacionales. Sin embargo, 
las encuestas y el contraste percepción–auto per-
cepción de los ciudadanos y la población de alto go-
bierno muestran que una parte sustantiva de la re-
lación Estado-ciudadanía ocurre ya en contextos de 
crisis tales como protestas, desconfianza instalada, 
saturación informativa y narrativas de ilegitimidad.
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Fuente: elaboración propia 

Así las cosas, la fase de Prevenir no es lo suficiente-
mente operativa porque el conflicto ya ocurrió cuan-
do se quiere implementar el modelo PIER. Hablar 
de prevención en medio de una crisis podría generar 
desconexión, lentitud e incluso pérdida adicional de 
legitimidad. De ahí que el modelo deba tener una 
evolución conceptual. AIER introduce la adaptabili-
dad como principio comunicativo explícito, alinean-
do el modelo con enfoques contemporáneos de go-
bernanza que entienden la política pública como un 
proceso iterativo y no lineal.

El paso de Prevenir a Adaptar responde a la distin-
ción entre gestión en normalidad y gestión en crisis. 
Cuando el daño reputacional o relacional ya existe, 
la prioridad comunicativa no debería ser anticipar, 
sino ajustar, contener y reconfigurar la relación de 
dialogo con la ciudadanía.

Algunas de las variables cuantificadores de adapta-
bilidad podrían ser las siguientes:

Tabla 6. 
Indicadores para el modelo comunicativo PIER.

Fase PIER Indicador Fórmula / Método de medición

Adaptabilidad

Tiempo de reacción ante crisis 
(días/horas)

Tiempo transcurrido entre identificación de 
la crisis y la primera acción oficial de res-
puesta.

Diversidad de canales de adap-
tación

Número de canales habilitados para aten-
der la crisis (medios, redes, audiencias, 
reuniones presenciales).

Nivel de ajuste de mensajes (%) % de mensajes modificados/adaptados para 
responder a percepciones o críticas ciuda-
danas.

Percepción de pertinencia de la 
respuesta (1–5)

Encuesta rápida a actores clave sobre si la 
respuesta fue oportuna, clara y útil.

Tasa de coordinación interinstitu-
cional

Número de entidades vinculadas / Número 
de entidades que debían participar.

Índice de aprendizaje en crisis 
(0–100)

Protocolos creados/ajustados, incorporación 
de lecciones aprendidas, documentación 
pública.
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Alcance de la versión actualizada del modelo PIER 
2025:

El alcance de la versión actualizada del modelo PIER 
tiene cinco dimensiones:

•	 Mejora los estándares de medición de la he-
rramienta comunicativa. La herramienta de-
sarrollada en 2024 no contaba con indicadores 
que facilitaban la medición. En esta versión ac-
tualizada, se tienen indicadores de medición por 
cada variable para que la implementación de la 
herramienta pueda tener un mejor seguimiento 
y rendición de cuentas.  

•	 Facilita el análisis comparado al momento de 
utilizar la herramienta. En la versión actua-
lizada se tiene categorización por tipo de fun-
cionario de alto gobierno y también múltiples 
indicadores, incluso con la nueva variable de 
adaptabilidad en momentos de crisis. Así las 
cosas, los resultados en comunicación efectiva 
se podrán comparar con mayor facilidad entre 
diferentes actores, entidades y municipios que 
implementen la herramienta.

•	 Contingente a ciudadanos activos y participa-
tivos que acompañen los procesos de la admi-
nistración pública. El modelo requiere que haya 
ciudadanos con vocación de veeduría de las ins-
tituciones públicas y que tengan los incentivos y 
capacidades de involucrarse en proceso iterati-
vos de comunicación efectiva del modelo PIER. 
De esta forma, puede que los ciudadanos con 
mayor desconfianza a las instituciones no par-
ticipen en el proceso en una primera instancia. 

•	 Contingente a su uso iterativo por parte de la 
población de alto gobierno. De la misma forma, 
el modelo requiere a población de alto gobierno 
dispuesta a ajustar sus metas de trabajo con pe-
ticiones emergentes de los ciudadanos respecto 
a lo que se puede hacer para satisfacer sus de-
mandas. Esto puede desviar a los servidores pú-

blicos del seguimiento de sus rutinas de trabajo, 
lo cual puede generar algo de resistencia, pero 
se puede tener como logro un mayor incremen-
to en la confianza ciudadana, lo cual puede ser 
positivo a largo plazo. 

•	 Diseñado para incorporarse en la cultura or-
ganizacional de las personas de alto gobierno. 
La escalabilidad de su aplicación puede requerir 
de un impulso de los cargos directivos a nivel 
local, departamental y nacional. El modelo co-
municativo PIER está pensado para ser una de 
las primeras partes de la implementación del 
dialogo social y de la profundización de la de-
mocracia con un enfoque participativo de los 
ciudadanos. El cambio de la cultura organiza-
cional podría traer la apropiación de una cultura 
deliberante. Esta cultura deliberante facilitaría 
la construcción de legitimidad de las institucio-
nes del gobierno local ante los ciudadanos.

Posibles resultados de implementación del Mode-
lo PIER 2025:

Estos son algunos de los posibles resultados de la 
implementación de la versión actualizada del Mode-
lo PIER 2025:

•	 Confrontación directa con el nivel real de per-
cepción de comunicación efectiva. La retroali-
mentación directa a veces puede ser difícil, pero 
resulta muy ilustrativa del nivel real de percep-
ción de comunicación efectiva. A pesar de que 
muchos servidores públicos sentirán como in-
justa la percepción que tienen los ciudadanos de 
ellos (Van de Walle & Bouckaert, 2003), también 
está la oportunidad de mejorar la percepción de 
los ciudadanos y tomar acciones concretas para 
satisfacer sus demandas.

•	 Descubrimiento de problemas de política pú-
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blica mucho más aterrizados a los deseos y 
expectativas de la población. La política públi-
ca no sería tan predominante de escritorio y se 
alimentaría de lo que los ciudadanos del común 
desean. Se reduciría la especulación sobre qué 
quieren los ciudadanos o qué es lo que resulta 
bueno o malo. En la práctica, se verá de mejor 
forma los problemas a resolver. En muchas ins-
tancias aparecerán problemas que no hubiese 
sido posible anticipar de no ser por la interac-
ción directa con los ciudadanos (Fung, 2006). 

•	 Aplicación de la política pública de dialogo 
social. El desarrollo de esta herramienta sigue 
estando orientada a facilitar la implementación 
de la política pública de dialogo social cuando 
sea aprobada por el Ministerio del Interior. 

•	 Emergencia de nuevas formas de toma de de-
cisión. Las instancias de decisión y concertación 
varían caso a caso, puesto que el modelo PIER 
busca generar iteraciones de comunicación en 
cualquier nivel de la administración pública (An-
sell & Gash, 2008). Deben estar involucradas las 
personas de alto gobierno y los ciudadanos con 
los que se busca implementar la metodología de 
comunicación efectiva, ya sea desde ver cómo 
funciona la oficina enlace de víctimas hasta ver 
el día a día de un funcionario público. 

•	 Instancias de ejecución y seguimiento más 
próximas al ciudadano. Las instancias de ejecu-
ción y seguimiento son las personas de alto go-
bierno a nivel directivo, asesor y de corporación 
pública. Dado que las personas de alto gobierno 
ejecutarán de acuerdo con lo solicitado por los 
ciudadanos, el seguimiento a lo solicitado puede 
ser más fácil e intuitivo (Ackerman, 2004). Asi-
mismo, la fase de retroalimentación del modelo 
PIER da las oportunidades a los ciudadanos de 
mejorar los procesos de toma de decisiones de 
manera mucho más directa. 

3.2 Hoja de ruta para la 
implementación
Para la realización de la ruta para la implementación 
se tomó en cuenta la conferencia con personeros, 
concejales y equipos de medios de comunicación de 
Yopal del 7 de noviembre de 2025, en el marco de 
la socialización de la actualización del modelo PIER. 
La conferencia estuvo conformada por veinte par-
ticipantes. A partir del dialogo con los servidores 
públicos se concluyó que se deberían seguir los si-
guientes pasos:

•	 Solicitar asistencia técnica de Alto Gobierno. 
Dado que los servidores públicos reconocen que 
existe una brecha entre la percepción del traba-
jo que hacen y lo que los ciudadanos consideran 
de su trabajo, el trabajo para cerrar la brecha 
debería ir acompañado de los expertos de Alto 
Gobierno de la ESAP que dominan la metodolo-
gía. A pesar de que algunos servidores públicos 
consideran que se podría implementar el mo-
delo PIER por iniciativa propia, la gran mayoría 
coincidió en que sería mejor si se da en el marco 
de una asistencia técnica, para resolver dudas y 
hacer correcciones según corresponda. 

•	 Realizar capacitación en habilidades comuni-
cativas y discursivas. Uno de los puntos centra-
les en la socialización de la metodología fue el 
reconocimiento de que se necesitaban habilida-
des de comunicación efectiva para implementar 
el modelo PIER. Varias personas de los equipos 
de comunicación insistieron en la necesidad de 
dominar mejores herramientas de argumenta-
ción, refutación y persuasión para responder a 
ciudadanos alterados con la administración pú-
blica porque sus demandas no se resolvían al 
ritmo que ellos deseaban. Un cronograma para 
seguir en estas capacitaciones puede ser el si-
guiente:
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Nº del Módulo Nombre del Módulo Temario Fechas (Por definir)

1 De las ideas  
a la argumentación

Introducción a la improvisación 
controlada y tipos de persuasión

Sesión de 2 horas

Formatos de debate y adap-
tación contextual a temas de 
discusión

Sesión de 2 horas

Argumentación I Sesión de 2 horas

Refutación Sesión de 2 horas

Ejercicios de argumentación y 
refutación

Sesión de 2 horas

2 De la argumentación  
al discurso

Oratoria y comunicación persua-
siva

Sesión de 2 horas

Estructura de discursos y cons-
trucción narrativa

Sesión de 2 horas

Encuadre de mensajes Sesión de 2 horas

Ejercicios de construcción de 
discursos y narrativas

Sesión de 2 horas

3 Del discurso al debate

Sopesar y priorizar en el marco 
de discusiones

Sesión de 2 horas

Estrategias para ganar debates Sesión de 2 horas

Investigación orientada a la 
preparación de debates

Sesión de 2 horas

Ejercicios de debate Sesión de 2 horas

Fuente: elaboración propia 

Tabla 7. 
Cronograma de capacitaciones.



•	 Hacer un seguimiento a las fases de implementación del Modelo PIER o AIER según corresponda: 
una vez realizadas las capacitaciones, el trabajo se desplazaría al seguimiento de los indicadores de los 
modelos AIER y PIER. El tiempo destinado a cada fase puede variar caso a caso. Sin embargo, lo desea-
ble de la implementación es que máximo haya una duración de 3 meses por cada iteración. Esto, debido 
al reconocimiento de que parte de la falta de legitimidad a la administración pública está relacionada 
con la dilatación en tiempos de cumplimiento del Estado, por lo cual los ciclos de implementación del 
modelo no pueden ser tan largos. 

•	 Realizar actividades de retroalimentación y seguimiento a los servidores públicos que implementen 
Modelo PIER o AIER: algunos servidores públicos presentaron la inquietud de que el modelo de comu-
nicación efectiva entrara en la cultura organizacional del excesivo procedimiento y la burocratización, 
eliminando sus ventajas de flexibilidad y dinamismo para responder a las demandas ciudadanas. De ahí 
que se haya propuesto que constantemente se haga una verificación de cómo se está implementando 
el modelo y que se observe si está teniendo un impacto positivo en el cambio de la cultura organiza-
cional, que debería estar mucho más orientada a una cultura deliberante. Tal verificación ocurrirá en el 
marco de una retroalimentación de la implementación de modelo y se puede hacer en cada iteración  
del uso de este. 
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4.  COLOFÓN

4.1 Síntesis de las contribuciones

A lo largo de este documento técnico se buscó realizar una actualización del modelo de comunicación 
efectiva PIER creado en 2024. Lo anterior con la intención de resolver la deficiencia de herramientas de 
comunicación efectiva que mejoren la interacción entre ciudadanos y funcionarios públicos que asisten a 
capacitaciones de alto gobierno de la ESAP.

Los hallazgos encontrados en las encuestas realizadas evidencian que la comunicación institucional se 
percibe como no lo suficientemente efectiva en la gestión de inconformidades ciudadanas. De ahí que se 
mostrara como necesaria la expansión del modelo PIER hacia el modelo AIER. La incorporación de la adap-
tabilidad como categoría central responde al reconocimiento de que, en contextos de crisis y conflicto, la 
prevención pierde capacidad explicativa y operativa, mientras que la adaptación se convierte en la condición 
mínima para restablecer el diálogo, contener tensiones y reconstruir legitimidad.

Desde la teoría de la acción comunicativa, los resultados de las encuestas indican una dificultad para sos-
tener procesos de entendimiento intersubjetivo cuando la comunicación se orienta predominantemente a 
fines estratégicos o procedimentales. En términos de democracia deliberativa, la baja percepción de inci-
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dencia ciudadana debilita la legitimidad de las decisiones públicas, al no ser percibidas como justificadas 
ni revisables por quienes se ven afectados. Asimismo, desde la teoría del reconocimiento, la ausencia de 
escucha efectiva y de retroalimentación se traduce en experiencias de no reconocimiento que profundizan 
la distancia simbólica entre instituciones y ciudadanía.

Así las cosas, las cinco principales contribuciones del modelo actualizado son las siguientes:

•	 Flexibilización del modelo para diferentes perfiles del Alto Gobierno. El modelo ahora distingue cómo 
cada fase — Prevención/Adaptabilidad, Inclusión, Ejecución, Retroalimentación — debe implementarse 
según las responsabilidades, contacto ciudadano y alcance de cada cargo. Así las cosas, el modelo varía 
su aplicabilidad dependiendo si se es un servidor público de nivel directivo, asesor o si se hace parte de 
una corporación pública. 

•	 Incorporación de indicadores cuantificables para cada fase del modelo comunicativo. Otra gran mejora 
del modelo comunicativo consiste en dotarlo de métricas claras, lo que transforma PIER en una herra-
mienta medible, comparable y con capacidad de seguimiento técnico sistemático. Lo anterior facilita 
evaluar avances reales en confianza, legitimidad y desempeño comunicacional.

•	 Variación del Modelo PIER al modelo AIER cuando corresponda. Se reconoce que hay ciudadanos con 
profunda inconformidad, con lo cual la primera fase del modelo no será en todos los casos preventiva 
sino adaptativa a ese contexto. La adaptabilidad como variable abre la puerta a una mejor gestión de 
escenarios de crisis. 

•	 Orientación a la cultura organizacional con la cultura deliberante. La actualización del modelo se vuelve 
más ambiciosa y propende por un cambio profundo en la cultura organizacional. Tal cambio se funda-
menta en más deliberación, más transparencia, más escucha activa y proximidad al ciudadano, así como 
mayor alineación con la política pública de Diálogo Social del PND.

•	 Alineamiento con la política pública de Diálogo Social y fortalecimiento de la legitimidad estatal. El do-
cumento técnico buscaba mejorar la interacción entre ciudadanía y Alto Gobierno mediante un método 
universalizable y replicable. Se considera que el Modelo PIER es un método bastante operativo que bus-
ca cumplir ese fin y que contribuye a implementar la política de diálogo social del artículo 110 del PND.

La actualización del modelo PIER al modelo AIER debe entenderse como una mejora operativa y una recon-
figuración conceptual, que amplía la capacidad del Estado para gestionar conflictos comunicativos, forta-
lecer la cultura deliberante y sostener procesos de diálogo social en contextos de crisis. El aporte central 
del documento radica, así, en ofrecer un marco metodológico que fortalece la comunicación pública con el 
objetivo de que sea más legítima, adaptativa y orientada al reconocimiento mutuo.

En conclusión, el documento aporta un modelo más flexible, medible, adaptativo, institucionaliza-
do y alineado con la participación ciudadana, capaz de cerrar la brecha de desconfianza estructural en-
tre servidores públicos y ciudadanía, y de servir como la base metodológica para el diálogo social  
en Colombia.
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Glosario
Comunicación efectiva. Conjunto de herramientas orientadas a mejorar la interacción entre ciudadanos y 
funcionarios públicos, que buscan fortalecer la confianza, incrementar la legitimidad del Estado, superar 
barreras de comunicación y facilitar que los ciudadanos conozcan, comprendan y participen en las acciones 
del alto gobierno, especialmente mediante el uso de variables como claridad, accesibilidad, velocidad de 
respuesta e involucramiento ciudadano.

Cultura deliberante. Aproximación al dialogo, la discusión y el debate de forma constructiva, pedagógica y 
catalizadora para el desarrollo de competencias ciudadanas y resolución pacífica de conflictos. Se funda-
menta en tres principios: 1) principio de no daño a terceros; 2) principio de acordar estar en desacuerdo; 3) 
principio de respeto a atributos protegidos. 

Cultura organizacional. Conjunto de prácticas y dinámicas internas de las personas de alto gobierno que 
pueden transformarse mediante el uso del modelo PIER, promoviendo una cultura deliberante, la profundi-
zación de la democracia participativa y una administración pública más cercana al ciudadano.

Modelo AIER. Actualización del modelo de comunicación efectiva PIER para contextos en los que ya existe 
desconfianza arraigada, crisis o inconformidad ciudadana. Su propósito es mitigar la inconformidad lo su-
ficiente como para generar incentivos al diálogo y al trabajo conjunto antes que a la protesta o al uso de 
repertorios violentos. El modelo AIER mantiene las fases centrales del PIER (Inclusión, Ejecución y Retroa-
limentación), pero reemplaza la fase de Prevención por la fase de Adaptabilidad, debido a que la situación 
inicial del territorio ya no permite “prevenir”, sino responder y ajustar de manera oportuna ante escenarios 
críticos.

Modelo PIER. Metodología de comunicación efectiva creada por la Escuela de Alto Gobierno en 2024 para 
fomentar el diálogo social mediante un método iterativo, centrado en información fluida, ensayo y error, y 
orientado a: 1) Prevención: conocer actores, mapear problemas, riesgos y expectativas antes de que esca-
len; 2) Inclusión: incorporar a los ciudadanos en diálogos deliberativos que generen acuerdos viables; 3) 
Ejecución: convertir acuerdos en entregables con responsables, plazos y presupuesto; 4) Retroalimentación: 
evaluar resultados, medir logros y reiniciar el ciclo según lo discutido con los ciudadanos.
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Anexo 1. Instrumento evaluación competencias digitales EAG

5.1. Anexos

5.  ANEXOS

1.	 ¿Cuál es su género?

•	 Mujer

•	 Hombre

•	 No binario

•	 Prefiero no decir

2.	 ¿Cuántos años tiene?

•	 < 18 

•	 18 - 25 

•	 26 - 35 

•	 36 - 45

•	 46 - 55 

•	 55

•	 Prefiero no decir

3.	 ¿Cuál es el nivel de educación más alto  
que ha completado?

•	 Escuela secundaria

•	 Título de licenciatura

•	 Título de maestría

•	 Título de doctorado

•	 Prefiero no decir

4.	 Departamento

5.	 Municipio 

6.	 ¿En qué área de alto gobierno trabaja?

7.	 ¿Cómo describiría su dominio de las Tecnolo-
gías de Información y Comunicación?

•	 Muy avanzado

•	 Por encima de la media

•	 Medio

•	 Muy básico

•	 No es un usuario de ordenador

•	 Prefiero no decir
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8.	 Marque con una X la opción que mejor refleje tu percepción sobre el desempeño de tu gestión, donde 
1 = Muy bajo rendimiento y 5 = Excelente rendimiento.

1) Muy bajo 
rendimiento

2) Bajo  
rendimiento

3) Rendimiento 
Promedio

4) Buen  
rendimiento

5) Excelente 
rendimiento

Nuestra oficina logra con-
tactar y entregar informa-
ción al menos al 90 % de 
la población objetivo.

Las estrategias de convo-
catoria (reuniones, llama-
das, invitaciones) generan 
una participación repre-
sentativa de distintos 
grupos etarios y sociales.

Los beneficiarios perciben 
nuestra comunicación 
como transparente y con-
fiable.

Las acciones de reconoci-
miento y capacitación que 
ofrecemos incentivan el 
compromiso continuo de 
los ciudadanos.

La información que emi-
timos es clara, accesible 
en formatos adecuados y 
llega sin barreras idiomá-
ticas o tecnológicas.
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Respondemos a las so-
licitudes y consul-tas de 
los ciudada-nos de forma 
opor-tuna, cumpliendo los 
tiempos estable-cidos.

Utilizamos de ma-nera 
efectiva los canales (radio, 
re-des sociales, prensa 
local) para difundir infor-
mación y con-vocar a la 
ciudada-nía.

5.1.2 Anexo 2. Preguntas de la encuesta de habilidades comunicacionales de personas de Alto Gobierno

1.	 ¿Cuál es su género?

•	 Mujer

•	 Hombre

•	 No binario

•	 Prefiero no decir

2.	 ¿Cuántos años tiene?

•	 < 18 

•	 18 - 25 

•	 26 - 35 

•	 36 - 45

•	 46 - 55 

•	 > 55

•	 Prefiero no decir

3.	 ¿Cuál es el nivel de educación más alto que ha 

completado?

•	 Escuela secundaria

•	 Título de licenciatura

•	 Título de maestría

•	 Título de doctorado

•	 Prefiero no decir

4.	 Departamento

5.	 Municipio 

6.	 ¿Ha tenido contacto reciente con alguna enti-
dad del alto gobierno?

•	 Si

•	 No

7.	 Si responde “Sí” a la pregunta 6, especifique 
cuál:
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8.	 Por favor marque con una X la opción que mejor refleje tu percepción sobre el desempeño de las per-
sonas de alto gobierno, donde 1 = Muy en desacuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo.

1) Muy en 
desacuerdo

2) En  
desacuerdo

3) Neutral 4) De  
acuerdo

5) Totalmente de 
acuerdo

Recibo información sufi-
ciente sobre los progra-
mas y decisiones del alto 
gobierno.

La información oficial me 
llega por canales accesi-
bles (radio, redes sociales, 
prensa, etc.).

Los mensajes del gobier-
no son claros y fáciles de 
entender.

Siento que la comunica-
ción del gobierno es trans-
parente y confiable.

Percibo que mis opinio-
nes o comentarios son 
escuchados o tomados en 
cuenta.
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El gobierno promueve 
espacios de participación 
ciudadana en los que pue-
do expresar mis ideas.

Los mensajes instituciona-
les representan adecuada-
mente a distintos grupos 
sociales y culturales.

La comunicación institu-
cional fomenta confianza 
hacia las instituciones 
públicas.

Considero que el gobierno 
sabe escuchar y comunicar 
durante situaciones de 
crisis.

9.	 ¿Por qué medio suele informarse sobre las 
acciones del gobierno?

•	 Redes sociales

•	 Radio

•	 Televisión 

•	 Prensa escrita

•	 Página web oficial

•	 Charlas o reuniones locales

10.	¿Qué medio de los nombrados en la pregunta 9 
considera más confiable?

11.	¿Qué tan fácil le resulta contactar a una institu-
ción pública para resolver dudas o trámites?

•	 Muy difícil 

•	 Difícil

•	 Regular

•	 Fácil

•	 Muy fácil 
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12.	¿Ha participado en procesos de consulta, au-
diencias o espacios de participación del gobier-
no?

•	 Si

•	 No

13.	¿Qué tan satisfecho/a está con la forma en que 
las instituciones explican sus decisiones?

•	 Muy insatisfecho

•	 Insatisfecho

•	 Neutral

•	 Satisfecho

•	 Muy satisfecho 

14.	¿Qué aspecto considera más importante mejo-
rar en la comunicación del gobierno?

•	 Claridad del mensaje

•	 Acceso a la información

•	 Escucha y participación

•	 Rapidez de respuesta

•	 Otras: ________________________

5.1.3 Anexo 3: Eventos de capacitación de Alto Go-
bierno en los que se aplicó la encuesta a servido-
res públicos: 

1.	 El taller presencial “Habilidades Gerenciales “, 
realizado en San Andrés tuvo el propósito de 
“realizar evento de capacitación en modalidad 
presencial en San Andrés Isla en el marco de la 
línea temática de Competencias sociales el 27 
de junio 2025”.

2.	 El taller presencial “Gobierno y comunicación 
pública para el alto gobierno”, realizado en 
Turbaná tuvo el propósito de “realizar evento 
de capacitación en modalidad presencial en el 
municipio de Turbaná, Bolívar en el marco de 
la línea temática de competencias sociales el 3 
julio 2025”.

3.	 El taller presencial “Comunicación pública para 
el alto gobierno”, realizado en Valledupar tuvo 
el propósito de “realizar evento de capacitación 
en modalidad presencial en la ciudad de Valle-
dupar Cesar, en el marco de la línea temática 
de competencias sociales el 10 de julio 2025”.

4.	 El taller presencial “Habilidades gerenciales 
para el alto gobierno”, realizado en Montenegro 
tuvo el propósito de “realizar evento de capaci-
tación en modalidad presencial en el municipio 
de Montenegro, Quindío en el marco de la línea 
temática de Competencias sociales el 18 de 
julio de 2025”.
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5.	 El taller presencial “Argumentación, debate y 
comunicación efectiva”, realizado en Neiva tuvo 
el propósito de “realizar evento de capacitación 
en modalidad presencial en la ciudad de Neiva, 
Huila en el marco de la línea temática de com-
petencias sociales y comunicación pública el 23 
de julio de 2025”.

6.	 El taller presencial “Habilidades gerenciales 
para alto gobierno”, realizado en Medellín tuvo 
el propósito de “realizar evento de capacita-
ción en modalidad presencial en la ciudad de 
Medellín, Antioquia en el marco de la línea de 
Competencias sociales y habilidades gerencia-
les el 29 de julio de 2025”.

7.	 El taller presencial “comunicación pública y 
resolución de conflicto para el alto gobierno”, 
realizado en Cali tuvo el propósito de “realizar 
evento de capacitación en modalidad presen-
cial en la ciudad de Cali, Valle del Cauca en el 
marco de la línea temática de competencias 
sociales y comunicación pública el 31 de julio 
2025 en el horario de 8 00 hrs a 13 00 hrs.

5.1.4 Anexo 4: Encuestas realizadas por evento de 
capacitación de Alto Gobierno 

1.	 El taller presencial “Habilidades Gerenciales “, 
realizado en San Andrés tuvo nueve encuesta-
dos.

2.	 El taller presencial “Gobierno y comunicación 
pública para el alto gobierno”, realizado en 
Turbaná tuvo ocho encuestados. 

3.	 El taller presencial “Comunicación pública para 
el alto gobierno”, realizado en Valledupar tuvo 
ocho encuestados. 

4.	 El taller presencial “Habilidades gerenciales 
para el alto gobierno”, realizado en Montenegro 
tuvo diez y nueve encuestados.

5.	 El taller presencial “Argumentación, debate y 
comunicación efectiva”, realizado en Neiva tuvo 
trece encuestados.

6.	 El taller presencial “Habilidades gerenciales 
para alto gobierno”, realizado en Medellín tuvo 
veintiocho encuestados.

7.	 El taller presencial “comunicación pública y 
resolución de conflicto para el alto gobierno”, 
realizado en Cali tuvo catorce encuestados.


