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Resumen: Este articulo realiza una sintesis de dos experiencias representativas en ciencias del
comportamiento e intervenciones publicas por parte de la Alcaldia de Medellin, Colombia (periodo
2016-2019) y el Centro de Andlisis Politico de la Universidad EAFIT. Estas experiencias constituyen
estrategias de intervencion publica para el cambio de comportamiento en direcciones que mejoran la
confianza y la convivencia entre los ciudadanos. El texto presenta algunas consideraciones sobre las
ciencias del comportamiento aplicadas al disefio, implementaciéon y evaluacién de intervenciones
publicas. Luego, resefia el Laboratorio de Cultura Ciudadana como un espacio de gestion del
conocimiento y gobernanza colaborativa. Finalmente, se presenta Ciudadanos como Vos como una
intervencién publica que busca generar vinculos de confianza a través de la visibilizacion de
comportamientos pro-sociales.

Palabras clave: Ciencias del comportamiento, gobernanza colaborativa, cultura ciudadana, innovacion
social, experimentacidn, normas sociales.

Abstract: This article synthesises two representative experiences in behavioural science and public
interventions by the Mayor’s Office of Medellin, Colombia, from 2016 to 2019 and the Centre for
Political Analysis at EAFIT University. The experiences involved public intervention strategies for
behavioural change in directions that improve trust and coexistence among citizens. The article presents
some considerations on the behavioural sciences applied to the design, implementation and evaluation
of public interventions. Thereafter, it reviews the Citizen Culture Laboratory as a space for knowledge
management and collaborative governance. Last, it presents “Citizens like you” as a site of public
intervention that seeks to generate bonds of trust through the visibility of prosocial behaviours.

Keywords: Behaviour science, collaborative governance, civic culture, social innovation,
experimentation, social standards.

Introduccion

La ciudad de Medellin ha tenido como una de sus
preocupaciones mas recientes la pregunta sobre
como fortalecer las instituciones locales y
propiciar un dialogo permanente con sus
habitantes. Medellin, que hasta hace pocos afios

enfrentaba una crisis de violencia incapaz de ser
gestionada ante la debilidad de su entramado
institucional, ha tenido que hacerle frente a
enormes desafios poniendo en el centro de su
respuesta la acci6on colectiva y la cultura
ciudadana, el rol de los ciudadanos para impulsar
y crear mejores soluciones a los desafios
colectivos. En este proceso de cambio que ha
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vivido la ciudad, se ha cuestionado el rol pasivo
de la sociedad civil en la toma de decisiones
publicas y se han impulsado desde el sector
publico, privado y social espacios de didlogo,
participacion y corresponsabilidad en los que se
ven involucrados para la identificacion,
comprension e intervencion de problemas
publicos.

Desde esta perspectiva, han venido
consolidandose varias experiencias e iniciativas
gue ponen en el centro de la reflexién la
necesidad de propiciar desde el gobierno local el
encuentro ciudadano, el didlogo social y la
experimentacion alrededor de los retos y las
oportunidades que representa la cultura
ciudadana y las ciencias del comportamiento en
Medellin. Iniciativas que se proponen motivar
transformaciones positivas hacia la convivencia
desde el empoderamiento y la corresponsabilidad
ciudadana, promueven intervenciones de
espacios publicos, disefio de estrategias publicas,
construccion de procesos con las comunidades en
los territorios, el reconocimiento y la
movilizacion entre la ciudadania; asi como la
cocreacién y cartografias  subjetivas que
enriquecen las miradas y voces de los ciudadanos
para responder a la complejidad del orden social.

Este articulo intenta recoger algunas de las
reflexiones y experiencias que la ciudad de
Medellin, a partir del liderazgo de la Secretaria
de Cultura y con el acompafiamiento de la
Universidad EAFIT, ha desarrollado para
promover la confianza entre las instituciones y
las personas, promover el cambio
comportamental y el cumplimiento de normas y
acuerdos; y abrir espacios para la conversacion y
la deliberacién ciudadana en torno a los retos de
lo publico y a la capacidad limitada que tiene el
Estado local para resolverlos.

Asi, teniendo las  ciencias  del
comportamiento y la cultura ciudadana como
enfoques para el disefio de intervenciones
puablicas, se destacan dos de las iniciativas que se
han venido impulsando en Medellin, el
Laboratorio de Cultura Ciudadana y Ciudadanos
como Vos, para involucrar al ciudadano en el
disefio de alternativas de solucién a los desafios
pablicos. En un esfuerzo por recoger, estudiar y
encontrar aprendizajes sociales en algunos de los
programas Yy estrategias de Medellin en su
agenda de construccion de ciudadania, este
articulo intenta evidenciar como el capital social
de una ciudad como Medellin se construye desde
la capacidad que tienen las instituciones publicas
por hacer corresponsables a los habitantes de su
ciudad, a los actores publicos, privados y a la
academia en el reconocimiento y la

transformacion de imaginarios, comportamientos
y acciones (Silva, 2017).

1. Ciencias del comportamiento en
intervenciones publicas

El uso de las ciencias del comportamiento para el
disefio, implementacion y evaluacién de
intervenciones publicas, con frecuencia, permite
abrir ventanas de oportunidad, formar ciudadanos
en el ejercicio de su autonomia politica, y
realizar investigacion de manera permanente para
redefinir y volver a diagnosticar con las
intervenciones. Esta perspectiva pretende el
cambio de comportamiento, individual y
colectivo, en direcciones deseables que mejoren
la calidad de vida y el bienestar de las personas.
Este enfoque pone como centro de gravedad la
decision humana y concibe estrategias de cambio
como el uso de nudges (pequefios empujes);
boost (formacién de autonomia); y el diagndstico
e intervencion de normas sociales (Bicchieri,
2018; Hertwig & GrineYanoff, 2017; Thaler &
Sunstein, 2017). En estos usos es fundamental el
respeto por la libertad humana, es decir, se
proponen cambios en direcciones deseables sin
restricciones notables a las decisiones de las
personas (Sunstein, 2017). Por tal razén, la
gobernanza colaborativa, entendida como un
espacio de comunicacion abierta entre gobierno y
ciudadania, permite discutir y evaluar los
cambios de comportamientos sugeridos en
comunidades concretas. En la intervencion
publica es crucial entonces tener un espacio
abierto de comunicacion y concebir estrategias
de cambio sobre la base de investigaciones del
comportamiento humano. De acuerdo con el
Grupo Banco Mundial (2015, p. 5):

“Las investigaciones de los ultimos tiempos
nos han permitido conocer mejor las influencias
psicoldgicas, sociales y culturales a que estan
sujetas la toma de decisiones y la conducta de los
seres humanos, y han demostrado que dichas
influencias tienen un impacto significativo en los
resultados en términos de desarrollo. (...) Las
investigaciones revelan que las pequefias
diferencias de contexto, conveniencia e
importancia tienen grandes efectos en las
opciones cruciales, como enviar a un nifio a la
escuela, prevenir una enfermedad o ahorrar para
iniciar una actividad comercial. Esto significa
que los especialistas en el desarrollo deben
centrarse no solo en determinar qué
intervenciones son necesarias sino también en
cOdmo se ponen en practica”.



Esta consideracion sobre las pequefias
diferencias de contexto ha motivado la
generacion de conocimiento con intervenciones
en areas como la salud, el empleo, la pobreza, las
finanzas personales, el desarrollo cognitivo
infantil, la contaminacion y cambio climatico,
entre otros escenarios de interés en relacion con
la toma de decisiones. Thaler y Sunstein (2017,
p. 13) proponen el concepto de nudge, palabra
que en el idioma inglés significa “Empujar
suavemente o dar un golpecito en las costillas,
sobre todo con el codo a fin de avisar, recordar o
amonestar suavemente a otro”. El nudge en el
ambito de la eleccién implica estimular,
incentivar o encaminar en la toma de decisiones.
Ambos autores postulan que “los humanos
también responden a los incentivos, pero se ven
igualmente  influidos por los  nudges.
Desplegando adecuadamente tanto incentivos
como nudges, podemos aumentar nuestra
capacidad para mejorar la vida de la gente y
contribuir a resolver muchos de los grandes
problemas de la sociedad” (Sunstein, 2017, p.
23). Estas ideas invitan a pensar que el bienestar
y el desarrollo humano se ve influenciado por las
decisiones que toman los individuos y también
por las oportunidades de eleccion que se ofrecen
en los contextos publicos, a través por ejemplo
de intervenciones para la ciudadania (Kahneman,
2012; Grupo Banco Mundial, 2015; Thaler &
Sunstein, 2017).

Existen algunas experiencias internacionales
de politica publica en esta direccién. Por
ejemplo, la propuesta de David Cameron con The
Nudge Unit, en el afio 2010 y la agencia publica
de seguimiento a politicas publicas de Cultura y
Cambio de Comportamiento Carnegie UK Trust.
En el primer caso se incorpor6 también una
agencia de investigacién para hacer seguimiento
a las intervenciones disefiadas. Las primeras dos
intervenciones valiosas refieren a la disminucién
de evasion de impuestos y al cumplimiento de
normas de transito. Esto a través de pequefios
cambios de contexto e informacidn para dirigir la
accion colectiva y las decisiones de las personas
en comportamientos que mejoren sus vidas. Esta
experiencia positiva en los hallazgos luego
comenz6 a replicarse a nivel mundial en el
disefio e implementacion de politicas publicas.
La agencia Carnegie UK Trust, con el plan de
intervencion disefiado durante el 2016 y 2020, se
concentra en mejorar el bienestar de la poblacion
britanica en general e incorpora el disefio e
intervencion sobre confianza y cumplimiento de
acuerdos abordando el uso de tecnologias
digitales. Es decir, la implementacién del Plan

incluye trabajo de campo e investigacion en
Redes Sociales Digitales.

También es posible resaltar, en la
Administracion Obama, el grupo denominado
The Social and Behavioral Sciences Team
(SBST). Liderado por Cass Sunstein, con la
participacion de investigadores provenientes de
la ciencia politica, el derecho y la economia del
comportamiento. Luego de los resultados
positivos obtenidos durante el 2014, en
investigacion e intervencion, se emite una Orden
Federal en septiembre 15 de 2015 para utilizar
las Ciencias del Comportamiento al servicio de la
poblacion en general. Los dos Gltimos reportes
publicados disponibles del afio 2015 y 2016,
sefialan el desarrollo de un espacio interactivo
denominado Community Action Deck. Este
espacio sirvio para conectar en diadlogo a
funcionarios publicos, ciudadania e
investigadores académicos. Un didlogo para
desarrollar intervenciones en diversos ambitos
como cambio climético; discusion de la reforma
de justicia criminal; mejorar la eficiencia y
efectividad del Gobierno en el desarrollo de sus
intervenciones; entre otros. Desde esta
perspectiva, la conversacion interinstitucional y
transdisciplinar es fundamental para incentivar la
confianza ciudadana y el cumplimiento de
acuerdos, normas sociales y disposiciones
legales.

En Medellin, Colombia, entre la Ultima
administracion de la Alcaldia de Medellin,
especificamente con la Subsecretaria de Cultura
Ciudadana, el Laboratorio de Cultura Ciudadana
y el Centro de Andlisis Politico de la Universidad
EAFIT, se han desarrollado una serie de
estrategias de intervencién para el cambio de
comportamiento que permita la confianza,
cooperacidn, cohesion social, cumplimiento de
acuerdos y disposicion a obedecer la ley entre los
ciudadanos. Esto con wuna estrategia de
gobernanza colaborativa y un componente de
gestién del conocimiento para hacer seguimiento,
con evidencia empirica, a las diversas
intervenciones implementadas. En este proceso
se han realizado tres publicaciones académicas
que dan cuenta de la experiencia. La primera
realizada en el afio 2016 con el titulo Pensar y
construir el territorio desde la cultura. Derecho a
la ciudad, cultura ciudadana e innovacion publica
(Tamayo, 2016). La segunda del afio 2017
titulada Imaginarios comunes, suefios colectivos
y acciones ciudadanas: Pensando Medellin en
clave de cultura ciudadana, derecho a la ciudad e
innovacién  publica (Tamayo, 2017). Y
finalmente, la tercera publicacion del afio 2018
titulada Cultura ciudadana. Reflexiones vy



experiencias de ciudad (Echeverri & Gallego,
2019). Estos tres ejercicios son el resultado de un
trabajo colaborativo entre funcionarios publicos,
investigadores y ciudadania. Y han pretendido
“(...) que las lecciones propias puedan resultar
de relevancia para otras personas, entidades u
organizaciones con retos similares y con
intencion de abordarlas desde el enfoque de
cultura ciudadana y economia comportamental”
(Echeverri et al., 2019, p. 18). A continuacién, se
presentan un  par de intervenciones
representativas en esta direccion.

2. Experiencias

2.1. Cocreacion ciudadana y cambio
social: el Laboratorio de Cultura
Ciudadana de Medellin

El Laboratorio de Cultura Ciudadana es una
plataforma para la gestion del conocimiento
aplicado que nace en 2016, orientada a motivar el
cambio social y comportamental desde la
interaccion, conversacion y colaboracion con los
ciudadanos de Medellin en torno a los desafios
colectivos de lo publico. En un esfuerzo por
involucrar desde el gobierno local al sector
privado y social, y acompafiado de la
investigacion académica de la Universidad
EAFIT, el Laboratorio se ha convertido en una
experiencia que intenta poner en la agenda
pablica de la ciudad la necesidad de reflexionar,
idear y experimentar con las reglas, los contextos
y los comportamientos asociados a la
construccion de ciudadania en Medellin (Silva,
2017).

Esta plataforma ha sido la materializacion
de un proposito trazado por el Plan de Desarrollo
Municipal 2016-2019, “Medellin Cuenta con
Vos” y su intencion por hacer de la cultura
ciudadana un eje trasversal a los programas y
acciones de la administracion, e incidir en la
transformacion de los problemas publicos desde
el rol y los efectos que sobre ellos tienen las
practicas ciudadanas. Busca propiciar espacios de
didlogo para la construccidn de soluciones a los
principales retos de la ciudad y fortalecer el
compromiso con la ciudadania para la
comprension e intervencion de los mismos, con
el fin de construir confianza entre las
instituciones del Estado y los habitantes de
Medellin, ademas de promover el cumplimiento
de normas, la generacion de acuerdos sobre
aquellos  asuntos  determinantes para la
preservacién del orden social (Echeverri &

Gallego, 2019), y la identificacion y comprension
de imaginarios, narrativas y valores de los
ciudadanos frente a la accion publica.

La reflexion y el didlogo que desde la
academia ha propiciado el Laboratorio, la gestion
del conocimiento y la generacién de
conversaciones entre diversos actores convierten
a esta iniciativa en una experiencia que permite
articular y hacer transversal las soluciones a
problematicas, necesidades y retos de la ciudad
con una Vvision holistica, transectorial vy
multidisciplinar, integrando metodologias de
disefio y experiencia ciudadana. Desde lo
metodolégico, ha logrado posicionarse como un
espacio de cocreacion de servicios publicos y
capacidades institucionales conectados con la
experiencia de la ciudadania y en funcion de la
generacion de respuestas integrales a sus
necesidades méas cotidianas.

Como escenario de didlogo, ha permitido el
intercambio de conocimientos, la construccion
colectiva de soluciones a problemas publicos y el
fortalecimiento del capital social de la ciudad. En
otras palabras, es un espacio para la construccion
de cultura civica y la reivindicacion de la
confianza, el cumplimiento de las normas vy el
establecimiento de redes en lo publico.

La innovacion publica, la cultura ciudadana,
la gobernanza colaborativa, la economia
comportamental y la experimentacion han sido
conceptos que han permitido orientar y
consolidar el trabajo metodoldgico del
Laboratorio de Cultura Ciudadana. En su
propésito por cdmo lograr que el ciudadano
cumpla las reglas, los acuerdos y confie en los
demas (Mockus, 2002), el Laboratorio ha logrado
la  identificacion 'y  transformacién  de
comportamientos colectivos en la ciudad desde
las herramientas que este marco teorico le ha
proporcionado. En este camino, la Universidad
EAFIT ha contribuido a través del Modelo
Experimental de Corresponsabilidad Ciudadana
(CIVICCO), una metodologia que pone en el
centro del desarrollo de alternativas de solucion a
los problemas publicos al ciudadano, motivando
la creacién colectiva de respuestas a esos retos
desde la corresponsabilidad entre actores
(organizaciones, personas o instituciones), e
integrando cuatro componentes necesarios para
el proceso de creacion y fortalecimiento del
capital social: la Plataforma de Innovacion
Publica como fundamento tedrico, metodoldgico
y operativo para el desarrollo del Laboratorio; la
diversidad y el rol de los actores que participan
de la experiencia; la conceptualizacién de la
experiencia de creacidn colectiva a través del
diagnostico, el disefio de la experiencia, el



desarrollo de la experiencia y el producto; y, un
cuarto componente de acompafiamiento en
procesos de innovacion social, que pretende
hacer sostenible el fortalecimiento del capital
social (Echeverri & Londofio, 2017).

A partir de este modelo, el Laboratorio
Social concibe la cultura como una dimension
mediadora, a partir de la cual la interaccion entre
diferentes actores sociales construye vy
transforma las realidades simbdlicas vy
comportamentales en un contexto particular. Asi,
CIVICCO se convierte en una herramienta para
la comprension, el disefio y la validacion de ideas
y experiencias creativas colaborativas dirigidas a
la accion, la participacion ciudadana, la
generacion de confianza interpersonal y la
promocidn de la convivencia. El Laboratorio de
Cultura Ciudadana se concibe como un resultado
de dicho modelo, aplicado por la Alcaldia de
Medellin y enfocado en hacer de la cultura
ciudadana, la  innovacion  publica, la
experimentacion 'y el estudio de los
comportamientos ciudadanos, herramientas en el
disefio de los instrumentos de intervencion
pablica, del gobierno, a los retos de la ciudad y
toma de decisiones para solucionarlos.

En este sentido, el Laboratorio de Cultura
Ciudadana se desarrolla de manera simultanea en
cuatro dimensiones: (1) gestion de conocimiento,
(2) cocreacidn sectorial con servidores publicos,
(3) experimentacion 'y  cocreacion  con
ciudadanos; (4) v, articulacion y transferencia de
capacidades en la administracién publica para la
integracion de soluciones a los problemas
pablicos.

2.1.1. La gestion del conocimiento

Se trata de la dimension que consolida y orienta
la plataforma en términos metodoldgicos.
Constituye un componente transversal que se
desarrolla a partir del estudio de las ciencias
sociales, llevando a cabo investigaciones
aplicadas con el fin de orientar y articular la
reflexion, el disefio y la implementacién de
estrategias de intervencidn con una perspectiva
de analisis comparado y multidisciplinar. Desde
esta dimension, se trabajan los conceptos
anteriormente mencionados y las herramientas
que soportan el hacer de la iniciativa, a saber, la
innovacion puablica, la cultura ciudadana, la
gobernanza colaborativa y la experimentacion.
Brevemente, se entiende por ello:

i) Innovacién publica: la innovacion en lo
publico entendida como herramienta que
le permite al gobierno adaptarse a los

cambios, disefiando y gestionando
servicios publicos centrados en la
experiencia de los ciudadanos.

Asi, la innovacion publica es un enfoque
experimentacion y disefio que promueve
la mejora continua de los servicios
publicos para impactar positivamente la
calidad de vida de la ciudadania
(Sanchez et al., 2013).

La cultura ciudadana: uno de los
principales enfoques del trabajo del
Laboratorio ha sido la cultura ciudadana,
entendida como un acumulado de
procesos que facilitan el derecho a la
ciudad y permiten que los ciudadanos
construyan lo puablico a partir de
reflexiones simbolicas y culturales, y
fortalezcan el capital social (Tamayo,
2016). El Laboratorio se aproxima a la
cultura ciudadana a partir de lo expuesto
por el profesor Antanas Mockus vy el
equipo de la Corporacion Visionarios
por Colombia —Corpovisionarios—, que
han promovido el enfoque de politicas
publicas de cultura ciudadana; asi como,
el enfoque del derecho a la ciudad, para
ir més all& de los imaginarios, valores y
costumbres asociados a la convivencia y
reivindicar los derechos de los
ciudadanos en sus comunidades Yy
territorios para la construccion colectiva
de lo piblico. En sintonia con los
aportes que ha supuesto para el
Laboratorio integrar como enfoque
conceptual y metodolégico la cultura
ciudadana, la economia conductual
también ha sido una nueva aproximacion
a la agenda de gestion del conocimiento
de la plataforma. El enfoque de la
economia conductual, preocupada por
explicar la naturaleza de la decision
humana en condiciones de riesgo e
incertidumbre, le ha permitido al
Laboratorio reflexionar en torno al
comportamiento individual y colectivo
de los ciudadanos, y disefiar
intervenciones que permitan integrar
dichos comportamientos y decisiones
asociadas para mejorar la calidad de vida
de las personas y orientar el cambio de
imaginarios y conductas en favor de la
convivencia.



Figure 1. Modelo Experimental de Corresponsabilidad Ciudadana (CIVICCO)
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Fuente: Centro de Analisis Politico, Universidad EAFIT.

iii) La gobernanza colaborativa: al ser la diversos actores de ciudad y logran

corresponsabilidad y el dialogo plural
dos apuestas del Laboratorio, este se ha
constituido en una experiencia para la
generacion de acuerdos y la
participacion en la toma de decisiones
publicas, es decir, en una plataforma
para facilitar la gobernanza colaborativa
(Ansell & Gash, 2007). La gobernanza

impactos mayores y efectivos frente a
retos sociales de la agenda publica.

La experimentacién, cocreacién vy
cartografias sociales: por Ultimo, el
Laboratorio de Cultura Ciudadana
integra en su hacer la experimentacion,
la cocreacion y las cartografias sociales
como herramientas para tramitar las

colaborativa  entendida como la demandas ciudadanas y ordenar la
definicion de arreglos cooperativos entre capacidad institucional para darles
actores sociales, pablicos y privados en respuesta (Herrera, 2008). A través de
la ciudad con el propdsito de abordar los ellas, le facilitan la construccion
desafios de la misma, de manera colectiva de productos, servicios,
coordinada y conjunta. Siendo el procesos, 0 acciones que generan valor

Laboratorio de Cultura Ciudadana una
apuesta institucional por la construccion

para la sociedad (Bason, 2013, p. 6);
esto es, una plataforma en la que las

de confianza entre ciudadania y Estado soluciones son disefiadas con las
en clave de cultura ciudadana, personas, se construyen lazos vy
innovacion publica y fortalecimiento del compromisos  para  su  posterior

capital social, la gobernanza
colaborativa se convierte en un principio
de accién que ordena la forma como la
Alcaldia de Medellin, la Secretaria de
Cultura y el Laboratorio interacttian con

desarrollo, y se hace corresponsable a la
ciudadania del valor de las mismas en el
orden social.



2.1.2. Cocreacion sectorial con servidores
publicos

Para asegurar la transferencia de herramientas
tomadas de la innovacion publica, la cocreacion
y la experimentacion, esto es, los resultados del
proceso de gestion del conocimiento a los
servidores publicos del municipio de Medellin,
se concibe la dimension de cocreacién sectorial
con servidores en el Laboratorio. Se propone ser
el medio a través del cual el servidor publico
adquiere nuevas capacidades y fortalece las
herramientas con las que cuenta para entablar la
comunicacion con otros actores y la aplicacion
de nuevas metodologias para el disefio de
instrumentos de gestion para los problemas
publicos.

2.1.3. Cocreacion y corresponsabilidad
ciudadana

Desde la dimension de corresponsabilidad
ciudadana, es el habitante comin de Medellin un
aliado en la identificacion y el disefio de retos
colectivos para mejorar la calidad y la
convivencia en la ciudad. Desde el Laboratorio,
esta dimensién se propone ofrecer herramientas
para que los ciudadanos se vinculen en la
creacion de soluciones, a los problemas que se
enfrentan en su cotidianidad y permitan
fortalecer y hacer efectivas las acciones de
gobierno. En dicho proceso, el Laboratorio ha
desarrollado una serie de metodologias
orientadas a generar procesos de colaboracion,
interaccion y corresponsabilidad. Por ejemplo, a
través de juegos ciudadanos a partir de la
conjuncion de elementos de experimentaciéon y
juegos  econdémicos como modelos que
escenifican situaciones de posibles conflictos o
cooperacion, en las que se pueden identificar
escenarios y pautas que se repiten con frecuencia
en el mundo real y ofrecen pistas para
intervenciones y acciones de transformacion
social. Los experimentos han permitido
identificar y recolectar en el plano subjetivo
informacion sobre como los ciudadanos se
perciben en su relacién con las instituciones, con
los territorios y entre ellos mismos ante los
desafios que la ciudad enfrenta y las posibles
soluciones que se deben priorizar.

2.1.4. Articulacién y transferencia de
capacidades

Finalmente, la dimension de articulacién vy
transferencia de capacidades del Laboratorio se

traza el objetivo de acompafiar a nivel
interinstitucional a las diferentes dependencias de
la Administracién municipal corresponsables del
disefio de acciones de cultura ciudadana y
cambio comportamental. Asi, el Laboratorio es el
encargado, desde la gestion del conocimiento, de
orientar, validar y acompanfar
metodolégicamente a los equipos de trabajo de la
Alcaldia en el disefio de estrategias de
intervencion territorial en clave de cultura
ciudadana.

2.1.5. Aprendizajes del Laboratorio de
Cultura Ciudadana

El Laboratorio de Cultura Ciudadana como
plataforma institucional ha permitido e
impulsado nuevas formas de responder a los
retos de la organizacién social, econémica y
ciudadana de Medellin, consolidandose en sus
tres afios de implementacion en una iniciativa y a
la vez en un proceso de coordinacién de actores
publicos, privados y sociales, que pone en
evidencia la oportunidad que representa el
didlogo permanente entre el sector publico y
otros sectores para ampliar las capacidades del
estado en la solucidn de los problemas publicos y
orientar el cambio social.

Desde las aproximaciones teéricas Yy
metodolégicas del Laboratorio de Cultura
Ciudadana, se ha logrado posicionar en la agenda
publica la cultura ciudadana y la gobernanza, y
con ellas la necesidad que debe integrar en su
hacer el gobierno local por entablar un didlogo
permanente con la ciudadania 'y sus
preocupaciones cotidianas, asi como buscar
respuestas a sus demandas a partir de la
colaboracién en red con multiples actores. El
Laboratorio como iniciativa, ha permitido que la
coordinacion institucional y la articulacion de
actores para la solucidn de problemas publicos
sean procesos cada vez mas espontaneos, en el
marco de la interaccion que tienen las
instituciones plblicas y privadas con el
ciudadano en el espacio publico.

El Laboratorio de Cultura Ciudadana de
Medellin se ha consolidado como un ecosistema
de innovacién capaz de integrar a los servidores
publicos, la academia, el sector privado y las
organizaciones sociales de manera transversal y
multidisciplinar, en el disefio de servicios
ciudadanos, la identificacion de buenas préacticas
y la creacién de experiencias para aportar
soluciones innovadoras en la gestion publica. Asi
mismo, el respaldo de la academia le ha
permitido construir en paralelo una vision
holistica sobre el futuro de la ciudad y avanzar en



el disefio de una ruta metodoldgica que lo ha
posicionado como un escenario que cualifica la
toma de decisiones de actores publicos, fortalece
sus herramientas de  gestiébn y propicia la
construccion de acuerdos colaborativos para
impulsar transformaciones cotidianas.

Estas fortalezas del Laboratorio no estan
exentas de retos. Si bien el Laboratorio ha sido
un espacio para el dialogo y el encuentro con la
ciudadania, tiene desafios importantes por
avanzar en su sostenibilidad. Una iniciativa como
ésta, en el largo plazo, requiere del
reconocimiento y la apropiacion de la ciudadania
sobre su valor e impacto en la vida cotidiana sin
depender del impulso decisional y econdmico del
gobierno. Un ciudadano que participe, construya
las experiencias y metodologias, y replique en
enfoque mediador de la cultura ciudadana en su
entorno microterritorial, de modo tal que asegure
la proyeccidn de la iniciativa.

2.2. Normas sociales y transformaciones
culturales: estrategia Ciudadanos como
Vos

Ciudadanos Como Vos es una estrategia de
transformacion cultural de la Alcaldia de
Medellin, implementada desde abril de 2018,
tiene como objetivo mejorar la percepcion
colectiva que se construye en grupos de
referencia a través de la generacidn de escenarios
de reconocimiento social y ejercicios de
construccion de ciudadania y convivencia (Lépez
et al, 2018). Su trabajo se centra en la
implementacion de mensajes, actividades vy
escenarios de encuentro que reproducen
imaginarios positivos contribuyendo a reducir la
brecha  representacional  conocida  como
ignorancia pluralista (Prentice & Miller, 1996).

De acuerdo con la teoria de las normas
sociales (Bicchieri, 2018) el comportamiento
individual estd definido segin las expectativas
colectivas (empiricas y normativas), por eso la
estrategia supone que la confianza es
fundamental para la cultura ciudadana pues
ayuda a cerrar las brechas de las percepciones
negativas sobre las motivaciones de los otros. Por
supuesto, Ciudadanos como vos reconoce la
potencia de mecanismos como el agradecimiento,
la visibilizacion de lo cotidiano y la
ejemplificacion indirecta de lo prosocial para
inspirar cambios de comportamiento colectivo.

A través de informar y agradecer, se busca
generar un circulo virtuoso en el cual cada vez
mas ciudadanos se reconozcan como Ciudadanos
Como Vos, esto es, parte del grupo de referencia

con expectativas de comportamiento particulares.
De igual forma, motiva la autorregulacion y la
visibilizacion de los cumplidores como
mecanismo de replicacién (Gliemes & Wences,
2018). En ese sentido, la estrategia pretende
instalar un imaginario de comportamientos
prosociales en Medellin, sustentado en aquellos
ciudadanos que en su vida diaria estan dispuestos
a contribuir con la convivencia y la cultura
ciudadana. La propuesta es que las personas se
reconozcan en esa ciudad que a diario construye
convivencia y alejarse de la evaluacion maniquea
de la ciudadania. La identificacion social hace
posible la influencia social y la “interiorizacion o
aceptacion personal de las normas” (Gliemes &
Wences, 2018, p. 19).

Ciudadanos como vos establecié dos reglas
de juego sobre sus intervenciones, que influye en
cualquier mensaje o accion asociado a la
estrategia. La primera es que el reconocimiento
positivo es el enfoque de regulacion del
comportamiento de los ciudadanos. Esto se
traduce en wuna preocupacion por buscar,
identificar, involucrar, reconocer y dar
visibilidad a los ciudadanos y sus acciones y
disposiciones prosociales (Lopez et al., 2018). La
segunda es igualar las expectativas y acciones
ciudadanas y normalizar lo poderoso de estas
acciones, teniendo en cuenta que esas acciones y
disposiciones prosociales no son extraordinarias,
aunque si destacables. En este sentido, el
conductor de bus que no tiene multas de tréfico o
la sefiora a quien sus vecinos encargan todos los
dias las llaves de su casa mientras se ausentan de
sus viviendas, no son en términos efectivos
figuras “heroicas”; son, por el contrario, personas
comunes en Medellin y, en efecto, son
Ciudadanos como vos. Y de esa “normalidad”,
de lo comun, se infiere la expectativa
comportamental.

La estrategia tiene como base seis ejes
tematicos correspondientes a los principales retos
de convivencia y cultura ciudadana, identificados
a partir de diferentes estudios y mediciones, entre
ellos la Encuesta de Cultura Ciudadana (Alcaldia
de Medellin & Corpovisionarios, 2017). Estos
ejes son: (1) Movilidad segura y sostenible, (2)
Convivencia y espacio publico, (3) Legalidad y
cultura tributaria, (4) Basuras y disposicion de
residuos, (5) Transformacién cultural, (6)
Sostenibilidad y medio ambiente. Ciudadanos
como vos ha sido estructurada en tres tacticas
con objetivos y actividades particulares: (1)
Apropiacion Ciudadana, (2) Comunicacion
Publica y (3) Movilizacién territorial (Lépez et
al., 2018).



En este sentido, vale la pena revisar la
propuesta de mensajes usado en la tactica de
comunicacion publica. La estrategia ha buscado
hablar de los ciudadanos como un conjunto
incluyente que contribuye con sus acciones
cotidianas a la cultura ciudadana y a la
convivencia en Medellin. Para la visibilizacion
de comportamientos la estrategia ha hecho uso de
datos y de historias, que muestran a los
ciudadanos la  cotidianidad de los
comportamientos que se quieren promover. En el
caso de los datos, se han construido mensajes,
basados en evidencia (mediciones, encuestas,
estudios) que apelan a la contribucion de los
ciudadanos a la cultura ciudadana y a la
convivencia y la frecuencia con que ciertas cosas
ocurren en Medellin. Es decir, que abordan las
expectativas empiricas que tienen sobre las
normas sociales de la ciudad. Asi, los mensajes
usados por diferentes canales de comunicacion
les cuentan a las personas que “En Medellin, 9 de
cada 10 ciudadanos se sienten orgullosos de la
ciudad”, “En Medellin, 8 de cada 10 ciudadanos
prefieren dialogar para resolver un conflicto” o
“En Medellin, 7 de cada 10 ciudadanos se
movilizan en transporte publico”. Todos estos
mensajes se basan en una fuente confiable y
actual de informacién, la Encuesta de Cultura
Ciudadana de Medellin 2017.

Las acciones pedagdgicas en las calles y
barrios de la ciudad también han sido clave en el
desarrollo de la estrategia. En el esfuerzo
constante por encontrar maneras de agradecer a
los ciudadanos cuando tienen comportamientos
que contribuyen a la cultura ciudadana, la
estrategia ha entregado miles de “FotoCultas” y
“Cultas”, reconocimientos positivos, y en
términos efectivos, contrarios a los comparendos
que se imponen a los conductores, que les
agradecen por parquearse en los lugares
indicados, dar paso a un peatén en un cruce
peatonal sin semaforo, dar paso en una
congestién vehicular a otro vehiculo, entre otros.

Finalmente, la estrategia ha usado los
experimentos sociales como mecanismo para
“poner en evidencia” las  disposiciones
prosociales de los ciudadanos de Medellin. En
este sentido, se desarrollaron las Tiendas de la
Confianza y el Bus de la Confianza (El Tiempo,
2019). Las primeras fueron unas quinientas
“tiendas” que vendian productos locales en un
sistema de autoservicio en donde cada comprador
tomaba sus productos, pagaba y se devolvia
dinero sin ningun control o supervisién. El
resultado de recaudo de las tiendas era luego
comunicado al resto de la ciudad. En el
experimento participaron  varios miles de

personas y el porcentaje de pago acumulado fue
del 97%. En el segundo, era un Bus en donde el
cobro del ticket se pagaba en un sistema similar
al de las tiendas, sin control o supervision. El bus
hacia su ruta normal por la ciudad y transportd en
varios dias a mas de mil cuatrocientos pasajeros,
manteniendo un porcentaje de pago de los tickets
del 100%. De nuevo, el resultado fue
comunicado a toda la ciudad como resultado de
otro experimento social colectivo.

2.2.1. Aprendizajes en Ciudadanos como
Vos

La implementacion de la estrategia Ciudadanos
como Vos ha permitido reconocer la importancia
que los ciudadanos dan a los lenguajes positivos
y las oportunidades de vinculacion en ejercicios
de comunicacion publica y programas de cultura
ciudadana que adelanta un gobierno. En efecto,
la retroalimentacion de los ciudadanos con la
estrategia  evidencia una trayectoria de
construccion de confianza, inclusion en los
mensajes y apropiacion de sus lenguajes. Asi, la
apuesta por reforzar normas sociales puede
nutrirse mucho del uso de mecanismos de
reconocimiento como el agradecimiento y la
visibilizacién, usar recompensas simbdlicas
asociadas a comportamientos que Se quieren
promover, pero sobre todo su posterior
comunicacion al resto del grupo de referencia
para reforzar las expectativas empiricas del resto
(Bicchieri, 2018). Los  gobiernos u
organizaciones que quieran hacer uso de
mecanismos de reconocimiento bien podrian
hacer uso de estos incentivos simbdlicos en los
que la recompensa para el individuo no es
material y los receptores principales del mensaje
son los terceros que hacen parte de su grupo de
referencia (LOpez et al., 2018). Este mecanismo
también resulta relevante para contextos en los
que la informacién sobre el comportamiento
como norma social sea deficiente, es decir,
cuando efectivamente sea dificil evidenciar que
un comportamiento responde a una norma social.
De igual manera, la implementacion de
Ciudadanos como Vos ha puesto de manifiesto la
relevancia de la preocupacion por la
confiabilidad de los mensajes, datos e ideas a
comunicar y la coherencia en las actividades
propuestas. Esto busca, por un lado, evitar o
reducir al maximo el escepticismo frente a la
informacion, historias y propuestas presentadas
por el gobierno, pero también, la posibilidad de
entablar dialogos con los ciudadanos sobre las
realidades comunitarias y las oportunidades que
presentan para la transformacién cultural. El



capital prosocial que se encuentra en las
interacciones mas cotidianas puede estar
esperando ser puesto en funcion de resolver
algunos problemas de convivencia mas
complejos.

La movilidad, el seguimiento de normas de
trafico, el cumplimiento de pago de impuestos,
los comportamientos éticos con garantias de
transparencia, la disposicion a obedecer la ley y
las normas sociales que favorecen la cohesidn

social, son algunos de los ambitos de estudio e
intervencion  desde esta  perspectiva.  El
Laboratorio de Cultura Ciudadana y Ciudadanos
como Vos representan un par de experiencias
gue ponen en el centro del debate puablico el
cambio de comportamiento y la cultura
ciudadana. Un par de experiencias que pueden
compararse con otras estrategias similares,
implementarse y evaluarse en otros escenarios
politicos y de intervencion publica a nivel
internacional.

Conclusion

La experiencia en intervenciones publicas en
Medellin para el cambio de comportamiento, ha
dejado un aprendizaje notable en materia de
innovacion publica. En la medida en que se
disponga de espacios de comunicacion entre
funcionarios publicos, ciudadania y experticia en
materia de investigacién e intervencién, es
posible esperar un nivel sobresaliente de eficacia.
Estos espacios de comunicacion, en el presente
caso, se enfocan en la cultura ciudadana y la
gobernanza colaborativa. El principal obstaculo
y a la vez el principal recurso para generar
cambios en materia de confianza y cumplimiento
de acuerdos es el comportamiento humano que se
expresa en acciones publicas cotidianas.
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