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Presentación 
 

La necesidad de sistematizar las experiencias deviene del campo de las ciencias 
sociales y más concretamente de la necesidad de documentar y evaluar 
participativamente los proyectos intervención social que se desarrollan por parte 
de distintos agentes privados y del Estado, con el fin de transformar situaciones 
y resolver problemas de desarrollo social.  
 
En la Defensoría del Pueblo, la sistematización surge de la necesidad recoger 
elementos de análisis e interpretación sobre el sentido y alcance de nuestras 
actuaciones en materia de prevención, protección, difusión y defensa de los 
derechos humanos, durante el desarrollo de procesos de exigibilidad de derechos 
mediante la manifestación pública y la protesta social, como expresiones de 
conflictividades y conflictos sociales. Todo ello, en el marco de los objetivos 
institucionales establecidos en el Plan Estratégico Institucional, relacionados con 
la promoción del diálogo social y el abordaje de las conflictividades sociales en 
los territorios, con miras a la construcción de paz en los territorios. 
 
Se trata de dimensionar la manera cómo se desarrolla la acción defensorial y su 
incidencia en la transformación o no de los conflictos o conflictivas sociales, y 
en las condiciones de vida de los distintos sujetos sociales o grupos de interés 
intervinientes en dichos procesos, más allá de los informes descriptivos, para 
introducirse en los significados y significantes del cómo, el por qué y para qué se 
interviene; en las transformaciones sociales, económicas, culturales y de las 
relaciones e interacciones de comunicación y entendimiento entre el Estado y 
los ciudadanos, que se generan a partir de la superación o transformación de los 
conflictos y de la actuación defensorial en estos escenarios.  
 
En el caso de las intervenciones defensoriales en materia de resolución -
mediación y/o transformación de conflictos y derechos humanos, puede decirse 
que son innumerables los casos en los cuales se ha acompañado a comunidades 
vulnerables en todas las regiones del país, pero más allá de los registros en el 
sistema de información, de los informes de gestión defensoriales, no existen, 
que conozcamos, sistematizaciones de estas experiencias que den cuenta de un 
saber institucional reflexivo, analítico y crítico en ese campo, que posibilite 
generar un nuevo conocimiento relevante para la entidad.  
 
En teoría, los procesos de sistematización de experiencias se desarrollan en la 
fase de planeación de los proyectos de intervención social, que pretenden 
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soluciones a problemas sobre los cuales se han construido una de una línea de 
base, hipótesis, objetivos y preguntas claramente identificadas, y se establecen 
unos parámetros de interpretación. No obstante, dado que no se cuenta con 
todas estas premisas, se asume el reto de aprovechar de la mejor manera la 
conceptualización, metodología e instrumentos de la sistematización de 
experiencias, para ahondar en las prácticas institucionales, reflexionar sobre 
ellas y obtener aprendizajes que contribuyan al cumplimiento de la misión 
institucional, partiendo de una de sus principales premisas metodológicas, la cual 
además es un derecho social, económico y cultural de rango constitucional en 
nuestro país: la participación de los involucrados en el proceso, pues ellos 
constituyen nuestro principal foco de atención1.   
 
En consecuencia, como propósitos del presente material metodológico se 
plantean los siguientes: i) Proponer pautas para identificar el objetivo, objeto, 
ejes y sub-ejes de sistematización. ii) Proponer pautas para identificar los 
factores críticos de éxito o mejora de la actuación. iii) Proponer una metodología 
para hacer el análisis crítico y reflexivo de lo hecho. iv) Proponer pautas para 
generar conocimiento a partir de las lecciones aprendidas y categorías para 
identificar aspectos de mejora o acciones exitosas que faciliten la toma de 
decisiones, y finalmente, v) Compartir experiencias y aprendizajes. 
 
En lo fundamental, se trata de la adaptación de la metodología propuesta por 
FAO 2004, en su Guía Metodológica de Sistematización, elaborada para el 
Programa Especial para la Seguridad Alimentaria PESA en Centroamérica, de la 
Organización de las Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentación2, 
complementada con otras fuentes bibliográficas señalada al final del documento.  
 

Carlos Alfonso Negret Mosquera 

Defensor del Pueblo  

 
1 Jara (2012: 65/67). [Consultado 20/04/2018]. 
2 Disponible en: http://www.fao.org/docs/eims/upload/190561/guia-met.pdf. [Consultado: 09/04 a julio 
24/2018.]  
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MANUAL PARA LA SISTEMATIZACIÓN DE EXPERIENCIAS DE 
ACTUACIÓN DEFENSORIAL Y MEDIACIÓN DE CONFLICTOS 

SOCIALES 

 
“No existe un método de sistematización válido para todas las 
experiencias, sino orientaciones y lineamientos generales que 
deben ser re-creados según el tipo de práctica y las condiciones 
de quien va a sistematizar.”  

(Francke y Morgan (1995: 14))  

 

Preámbulo 
 

Para que las experiencias de actuación defensorial en derechos humanos –DDHH- 

y mediación de conflictos y conflictividades sociales se transformen en un 

conocimiento institucional aprovechable, se requiere dar respuesta a las 

múltiples inquietudes que puede generar una intervención institucional en dichos 

escenarios y contextos.  

 

Por un lado, se encuentran las preguntas relacionadas con el conflicto en sí 

mismo y que dan cuenta de su contenido, carácter y alcance, tales como: ¿qué 

situaciones o problemas desencadenaron el conflicto, cuáles actores sociales 

intervinieron, qué posiciones presentaron al respecto las partes, qué intereses 

motivaron sus  acciones?; ¿cuáles fueron los impactos económicos, sociales, 

ambientales, ecológicos, institucionales y humanos, vistos con enfoque 

diferencial, tanto del problema como de las soluciones planteadas?; cuáles 

fueron las pretensiones legítimas, qué determinó su legitimidad?; ¿cuáles 

derechos estuvieron en riesgo de vulneración, fueron vulnerados o entraron en 

tensión, qué ponderación hizo la institución al respecto para la toma de 

decisiones defensoriales?; ¿qué medidas de presión utilizaron las partes, por qué, 

y cuáles fueron sus resultados en términos del goce de derechos?; ¿qué 

estrategias de mediación, resolución o transformación del conflicto se 

emplearon, cuáles fueron sus resultados?; ¿cómo respondieron los distintos 

actores a las medidas de presión y cuáles fueron los resultados de su 

intervención?; ¿qué acuerdos suscribieron las partes, si los hubo, cuál la 

viabilidad de su cumplimiento?; ¿cómo se cumplieron los acuerdos, cuál fue su 
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impacto transformador en la problemática planteada y qué procesos o dinámicas 

nuevas de relacionamiento y comunicación con el Estado generaron?, entre otras. 

 

Del otro lado, están los interrogantes propios de la acción defensorial: ¿Cuándo, 

cómo, dónde y porqué se intervino en una problemática específica, qué 

determinó la actuación y la manera como se actuó?; ¿cómo percibieron los 

distintos actores sociales e institucionales involucrados la acción defensorial?; 

¿cuáles fueron los retos y dificultades que afrontó la entidad durante el proceso?; 

¿en qué contexto político, social, cultural y económico se desarrolló la 

actuación?; ¿cómo se promovió, defendió y garantizó el ejercicio de los derechos 

de la parte vulnerada?, ¿cuáles recursos de magistratura, legales, técnicos, 

metodológicos, pedagógicos y conceptuales se emplearon?; ¿qué papel cumplió 

la entidad en el seguimiento y cumplimiento de los acuerdos?, entre otras.    

 

Desafortunadamente, en estos términos, no se cuenta con un cuerpo de 

información organizado sobre las actuaciones que permita realizar análisis y 

valoraciones críticas con miras a la construcción de un conocimiento 

estructurado, que represente un valor agregado para la entidad utilizable en 

distintos contextos, y dé cuenta del alcance de las actuaciones en la exigibilidad 

y realización efectiva de los derechos humanos de las partes, como tampoco 

sobre la manera cómo se han construido las respuestas ante dichas situaciones, 

en un momento institucional determinado.  

 

Desde hace varios años, la Defensoría del Pueblo ha venido generando prácticas 

defensoriales de actuación en la resolución de conflictos sociales, cuyo sentido 

y significado no se ha dimensionado todavía porque existen grandes deficiencias 

en su documentación y se adolece de procesos institucionales de sistematización 

participativa de dichas experiencias, lo cual conlleva al desconocimiento de los 

aprendizajes que éstas producen y a la generación de un conocimiento sistémico 

y sistemático que redunde en la cualificación de los procesos institucionales de 

intervención.  

 

En este sentido, la Defensoría adolece de metodologías e instrumentos que 

permitan: i) Observar y analizar los procesos resultantes de las peticiones de 

intervención en conflictividades y conflictos sociales. ii) Interpretar y analizar 
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los contextos en los que se ha interactuado. ii) Entender las relaciones e 

interacciones que las prácticas institucionales generan. iv) Comprender los 

imaginarios y representaciones que sobre el “otro” y sobre el papel institucional 

socialmente se construyen. v) Valorar los impactos de la acción defensorial, 

desde una perspectiva de derechos y con los distintos actores sociales 

involucrados, es decir, desde su participación activa en la reflexión y análisis de 

las experiencias vividas.   

 

Por lo tanto, la entidad requiere avanzar en diseños metodológicos que le 

permitan allanar el camino de construcción de conocimiento propio. Si se 

entiende la sistematización como “una reflexión (auto-) crítica sobre la 

experiencia” (Van de Velde: 2008), cuyo objetivo final es producir un nuevo 

conocimiento sobre las experiencias vividas, que vaya más allá de la mera 

descripción para adentrarse en los análisis reflexivos, mediante métodos 

exhaustivos, la entidad podrá avanzar en la superación de las brechas de 

conocimientos en áreas específicas de la acción defensorial y mejorar el impacto 

social e institucional de sus intervenciones.  

 

De allí la importancia de identificar, describir, documentar, analizar, interpretar 

y valorar las intervenciones defensoriales en materia de resolución o 

transformación de conflictos, para develar su aporte al ejercicio y realización de 

los derechos de participación, libertad de expresión, asociación, movilización y 

protesta social de los ciudadanos, especialmente de aquellos en condición de 

vulnerabilidad situacional o estructural. Todo ello, con miras a la construcción 

de una doctrina defensorial que fortalezca la función misional, el desarrollo de 

la democracia y del Estado Social de Derecho, en el entendido que el 

conocimiento y las lecciones aprehendidas de las experiencias nos permiten 

cualificar y hacer eficaz la gestión defensorial. 

 

1. Objetivo  
 

Proponer criterios conceptuales y metodológicos para la sistematización de 

experiencias institucionales de actuación defensorial y mediación de 

conflictividades y conflictos sociales, con enfoque de derechos humanos, 
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orientadas a la generación de conocimientos que cualifiquen las actuaciones de 

los servidores de la Defensoría del Pueblo en dichos  contextos.   

 

De manera puntual, el presente ejercicio pretende proponer una metodología 

para: 

i. La identificación de experiencias, ejes y sub ejes de sistematización, 

variables o factores críticos de éxito y barreras en la implementación 

de la experiencia. 

ii. Realizar un análisis crítico y reflexivo de la experiencia priorizada, que 

dé cuenta del qué, porqué y cómo se hizo, así como de los resultados 

obtenidos y sus beneficios para la población involucrada. 

iii. Generar un nuevo conocimiento, a partir de la identificación de 

lecciones aprendidas, acciones exitosas y de mejora para la toma de 

decisiones. 

iv. Compartir las experiencias y aprendizajes obtenidos mediante el 

proceso de sistematización. 

 

 

2. Alcance 
 
El presente ejercicio constituye un aporte de la Dirección Nacional de Atención 

y Trámite de Quejas a la ejecución y cumplimiento de los objetivos del Plan 

Estratégico Institucional. Establece las pautas metodológicas para sistematizar 

experiencias de actuación defensorial en conflictos sociales, que pueden ser 

implementadas por las defensorías regionales y delegadas, con el fin de avanzar 

en el análisis crítico de sus intervenciones y extraer los aprendizajes 

significativos de experiencias, con la participación de los actores sociales 

involucrados en los procesos de exigibilidad y garantía de los derechos humanos, 

a fin de generar un conocimiento institucional que contribuya a mejorar y 

cualificar la intervención en dichos procesos.  
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3. Conceptos básicos 
 

3.1. Enfoque de Derechos Humanos  

Este enfoque3  permite enmarcar el abordaje de los conflictos sociales en el 

respeto, la protección y defensa de los derechos humanos, teniendo en cuenta 

los desequilibrios e injusticias que se presentan en la distribución del poder y en 

el acceso de la población a los recursos del desarrollo. Al determinar claramente 

los sujetos de derechos, permite colocar el énfasis de la atención en la 

realización de los derechos de los excluidos y marginados, o de quienes están en 

riesgo de que les sean infringidos.  

 

Al reconocer que los derechos humanos son principios básicos de la gobernanza 

y del desarrollo, este enfoque permite considerar los distintos actores sociales4 

y el marco socio político y legal que determina su relación con las instituciones, 

las exigencias, los deberes y responsabilidades, con el fin de contribuir en la 

búsqueda de soluciones integrales que satisfagan las demandas de derechos de 

la población. También permite identificar con claridad los titulares de derechos 

y deberes, así como los derechos vulnerados o en riesgo de vulneración, a fin de 

fortalecer las capacidades de sus titulares para exigirlos y vigilar a los 

responsables en su deber de garantía. 

Los conflictos sociales ponen en juego diversidad de derechos de distintos 

actores y conflictos de intereses. En este contexto, y atendiendo a las 

recomendaciones de Naciones Unidas (2006), desde un enfoque de derechos, la 

Defensoría del Pueblo puede contribuir a la resolución y/o transformación 

constructiva de los conflictos sociales de la siguiente manera: 

 

➢ Promoviendo las evaluaciones de impacto social y análisis del riesgo de 
políticas y proyectos de desarrollo. 
 

 
3 Aparte tomado de: Defensoría del Pueblo (2018: Pág. 38 y 39). 
4 Grupos de individuos u organizaciones que asumen la representación de determinados intereses y 
trabajan con el fin de conseguir ciertos objetivos comunes. Son socialmente activos, representan colectivos, 
tienen incidencia social, sus acciones tienen significado político, aportan valores y son transformadores de 
la realidad social. 
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➢ Promoviendo el fortalecimiento del acceso a la justicia en los programas 
y políticas de desarrollo y garantizando vías de reparación accesibles 
cuando se infrinjan derechos. 

 

➢ Alentando grupos y organizaciones de la sociedad civil para que ayuden a 
mediar en los conflictos y a resolver controversias relacionadas con el 
desarrollo. 

 

➢ Valorando el riesgo de que un conflicto se torne violento. 
 

➢ Haciendo prevalecer el principio del “interés superior del niño” como 
principio de la mediación de los conflictos que los involucren, teniendo en 
cuenta que la realización de sus derechos también presupone la de sus 
cuidadores. 

 

3.2. Conflictividad Social 

 

La conflictividad social5 se caracteriza por la existencia de al menos dos partes 

adversarias, la presencia de intereses yuxtapuestos y la existencia de un “algo” 

en torno de lo cual giran los intereses de las partes. Pero por sus características 

estructurales, de baja intensidad y no confrontación directa entre los diferentes 

actores, la conflictividad social se refiere a circunstancias en las cuales se 

presentan mayores oportunidades de utilizar el diálogo, la mediación y la 

negociación, con el fin de prevenir su transformación en conflictos sociales de 

gran impacto. 

 

Naciones Unidas define la conflictividad social como la dinámica resultante de: 

“situaciones complejas y de conflictos con muchas dimensiones y causas, que 

con el correr del tiempo no han logrado resolverse en sus raíces más profundas”; 

(…) “que se arraigan, se dinamizan, intersectan y retroalimentan unos a otros en 

un período de tiempo determinado, sin que sean la imple suma de conflictos 

puntuales”. 

  

 
5 Ibíd. Defensoría del Pueblo 2018. Página 11.   
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3.3. Conflicto Social 

 

Situación de tensión que se produce cuando dos o más actores sociales se 

perciben mutuamente como un obstáculo para la satisfacción de sus respectivas 

necesidades, cosmovisiones, derechos e intereses y realizan acciones que buscan 

neutralizar, controlar o destruir la contraparte6. Es la expresión manifiesta de la 

insatisfacción de un grupo humano frente a situaciones de exclusión social o de 

vulneración de derechos, generada por actuaciones u omisiones del Estado frente 

a sus deberes públicos de protección y garantía de los derechos humanos, o por 

los particulares con respecto  a sus obligaciones de respeto.  

 

Una característica fundamental de los conflictos sociales es que se desenvuelven 

en el ámbito público, trascienden el nivel interpersonal y articulan a un número 

plural de individuos en torno a demandas por la afectación de derechos o 

necesidades humanas insatisfechas, que requieren la atención por parte del 

Estado y de diversos grupos sociales. Por su magnitud, los conflictos sociales 

involucran actores o grupos de población que cuestionan la institucionalidad, las 

políticas públicas, la normatividad, el comportamiento social o la estructura 

misma de las relaciones sociales y de poder que determinan el conflicto.  

 

Teniendo en cuenta que los conflictos sociales se encuentran estructurados por 

las dinámicas territoriales y el contexto en el que se desarrollan, éstos pueden 

responder a problemáticas de distinta naturaleza: territoriales, de 

gobernabilidad o gobernanza, económicos, culturales e interculturales, 

ambientales, inter e intra étnicos , de género, laborales, etc.; suelen involucrar 

diferentes motivaciones y actores sociales tales como: comunidades - 

particulares –empresas- e instituciones del Estado y del gobierno.  

  

 
6 Ibíd. Defensoría del Pueblo 2018. Página. 10. 
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4. Premisas conceptuales y metodológicas de la 

Sistematización de Experiencias 
 

4.1. ¿Qué se entiende por sistematización de experiencias? 

 

Algunas precisiones conceptuales que contribuyen a responder esta pregunta son 

las siguientes:  
 

➢ La sistematización es un proceso de creación de conocimientos que se 

realiza a partir del rescate de la experiencia de intervención en una 

realidad determinada y de la teorización sobre esa práctica. Es un 

esfuerzo analítico que implica mirar la práctica con una cierta distancia, 

reflexionarla y hacerse preguntas sobre ella. Es distinguir, a nivel 

teórico, lo que en la práctica se da sin distinciones como parte de un 

todo, buscando las relaciones existentes entre lo que hacemos para 

construir nuevas propuestas. (Kisnerman, 1997: 15).7  

 

➢ Es una interpretación crítica de una o varias experiencias que, a partir 

de su ordenamiento y reconstrucción, descubre o explicita la lógica del 

proceso vivido, los factores que han intervenido en dicho proceso, la 

manera cómo se han relacionado entre sí, y el por qué lo han hecho de 

ese modo. (Jara). Es un proceso reflexivo mediante el cual los 

protagonistas de una experiencia rescatan de forma participativa, los 

procesos y productos validados durante la ejecución de un proyecto 

(proceso o experiencia de intervención), bajo la forma de sistemas 

replicables en otras situaciones semejantes a la experimentada.” 

(Pérez, 2014).  
 

➢ La sistematización es un proceso que busca articular la práctica con la 

teoría y, por lo tanto, aporta simultáneamente a mejorar la intervención 

y a criticar el conocimiento (Francke y Morgan: 1995: 6). 

 
7 La necesidad de esta sistematización. En: http://www.eurosur.org/GEM/GEM13.HTM. [Consultado 
28/02/2018]. 
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➢ La tarea de quien desea sistematizar no está en seguir acuciosamente 

determinados pasos, sino en reflexionar sobre su práctica y, de paso, 

pensar y modificar el método para que le sirva para obtener el producto 

que se propuso alcanzar. (Francke y Morgan: 1995: 14). 
 

➢ La sistematización tiene dos metas fundamentales: i) Mejorar la práctica 

y la intervención, desde lo que ella misma nos enseña. ii) Enriquecer, 

confrontar y modificar el conocimiento teórico existente, para hacer de 

él un instrumento útil para entender y transformar la realidad. (Jara, 

2012). 
 

En este sentido, se destacan como aspectos importantes de la sistematización 

los siguientes: 
 

➢ Se trata de una interpretación crítica que busca comprender el sentido 

de las experiencias, tomando distancia de ellas. 
 

➢ Dicha interpretación requiere del ordenamiento y reconstrucción 

previa del proceso vivido en las experiencias y trata de descubrir las 

lógicas con las que los procesos se llevaron a cabo. 

 

➢ Produce un nuevo conocimiento y un primer nivel de conceptualización 

a partir de la práctica concreta. 
 

➢ Al reconstruir la práctica, identificar sus elementos, clasificarlos y 

reordenarlos, se objetiva lo vivido y la experiencia se convierte en 

objeto de estudio e interpretación teórica, en objeto de 

transformación. 
 

➢ Permite recuperar de manera ordenada lo que las personas ya saben 

sobre su experiencia y descubrir lo que desconocen o no saben que 

sabían. 
 

➢ Se centra no sólo en los acontecimientos, comportamiento y evolución, 

sino también en las interpretaciones que hacen los sujetos sobre los 

acontecimientos. 
 



 

  15 
 

 

➢ Se debe desarrollar por quienes han participado de la experiencia.  

 

De acuerdo con lo anterior, en el desarrollo de los procesos de sistematización 

de experiencias defensoriales resulta conveniente adoptar los siguientes criterios 

planeados por Jara (2012), adecuados a nuestras circunstancias: 
 

✓ La sistematización de experiencias debe estar libre de ataduras 

administrativas y permitir que las personas se acerquen a su práctica con 

una actitud crítica, autocrítica, reflexiva y dispuesta a aprender de lo 

sucedido en las experiencias, generando para ello un clima organizacional 

de confianza y de análisis crítico, que posibilite la transparencia y la 

búsqueda en común de aprendizajes. 
 

✓ La sistematización de experiencias, pensada como problematización y 

comprensión de lo vivido por los distintos actores, y la recuperación de los 

diversos saberes y perspectivas es lenta y no tiene plazos fijos de 

cumplimiento. Por lo tanto, va construyendo los aprendizajes 

organizacionales más allá de períodos previamente determinados.  
  

✓ Si bien se busca construir aprendizajes que trasciendan las experiencias 

que sirvieron de referencia y aportar criterios útiles para otras prácticas, 

y hay una apertura a la réplica de los aprendizajes, éstos se constituyen 

en una inspiración creadora útil para reinventar procesos y no para 

establecer modelos que se imiten o reproduzcan mecánicamente.  
 

✓ Se requiere crear una “cultura de reflexión desde las prácticas” que 

permita: afianzar el hábito de elaborar registros periódicos y oportunos; 

generar espacios de encuentro, reflexión y discusión, así como procesos y 

mecanismos acumulativos en el ámbito institucional, que posibiliten ir 

construyendo plataformas de acción y reflexiones futuras, para no “estar 

patinando” sobre los mismos asuntos y lograr aportes efectivos para la 

toma de decisiones.  
 

✓ La sistematización es un proceso ético‐político‐pedagógico que nos 

permite superar explicaciones superficiales y reduccionistas; 

democratizar nuestras capacidades de construir conocimientos y sentidos 

institucionales comunes. 
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A continuación, se muestra la lógica de la producción de conocimiento, en el 

proceso de sistematización: 

 
 

Ilustración 1: El conocimiento y el proceso de sistematización. 
 

 
Fuente: Adaptado de FAO (2004: 21) 

 

4.2. Objeto y finalidad de los procesos de sistematización 

 

El objeto, interés y finalidad de cada proceso de sistematización de experiencias 

pueden variar de acuerdo con cada situación específica. Sin embargo, en 

cualquier circunstancia, puede apreciarse que: i) Tienen como objeto el 

conocimiento de una práctica social en la que se ha tenido incidencia. ii) Su 

interés es reconstruir el proceso, identificar e interpretar sus particularidades. 

iii) Tienen como finalidad de aprender de la experiencia.  
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Para el caso concreto de la Defensoría, en el campo de la intervención en 

conflictos sociales, la sistematización de experiencias puede plantearse:  

 

Cuadro 1: Objeto, interés y finalidad de la sistematización de experiencias 

Fuente: Adaptado de: FAO 2004: 23. 
 

 

Ilustración 2: Sentido de la sistematización 

SISTEMATIZACIÓN 

 
Objeto de 

conocimiento 

Una práctica social o experiencia de intervención defensorial en 
conflictos y conflictividades sociales (no simplemente protestas), 
en la cual la entidad haya jugado un rol protagónico, se haya 
requerido una articulación región – nación para el abordaje del 
conflicto y se hayan involucrado actores comunitarios, de 
gobierno y/o sector privado.  

Interés 
Principal 

Reconstruir el proceso, dar cuenta de la manera cómo se actuó 
en determinadas circunstancias de modo, lugar y tiempo; 
analizar los efectos de la intervención sobre comunidades 
afectadas, las relaciones que se generaron entre los diversos 
actores del proceso, los logros y  saldos negativos en materia de 
garantía de los derechos humanos y los factores que intervinieron 
para lograr esos resultados. Determinar porqué se actuó de 
determinada manera, en un momento institucional dado. 

Finalidad 

Aprender de la experiencia para mejorar las prácticas 
institucionales en materia de promoción, protección y defensa 
de los derechos humanos en escenarios y contextos de 
conflictividad y conflictos sociales.   
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Elaborado con base en: Van de Velde (2008: 48) 

4.3. Enfoques teóricos  

 

Existen diversos enfoques desde los cuales se realiza la sistematización de 

experiencias, los cuales determinan los énfasis del proceso y la metodología 

aplicada para reconstruir las prácticas y producir el conocimiento arrojado por 

ellas. Si bien éstos se presentan de manera híbrida en los procesos de 

sistematización, según GHISO (1999: 7-9), los enfoques predominantes en la 

sistematización de experiencias son:  

 

Histórico - dialéctico: Dado que las experiencias hacen parte de una 

práctica social e histórica general, dinámica, compleja y contradictoria, pueden 

ser leídas y comprendidas como una unidad dialéctica y contradictoria, cuyos 

elementos están en constante movimiento. Dichas prácticas se relacionan con 

otras similares, en contextos que permite explicarlas.  

 

Dialógico e interactivo: Las experiencias son espacios de interacción, 

comunicación y relación, que pueden ser leídas desde el lenguaje y desde las 

relaciones sociales que se establecen en estos contextos. El conocimiento se 

construye a partir de los referentes externos e internos que permiten tematizar 

las áreas problemáticas que se expresan en los procesos conversacionales de toda 

práctica social, cuyas claves son: reconocer toda acción como un espacio 

dialógico que relaciona diálogo y contexto (poder y dispositivos comunicativos 

de control), que tiene elementos que organizan, coordinan y condicionan la 

interacción. Para ello, utiliza categorías como: unidades de contexto, núcleos 

 

¿Para qué 

sistematizar? 
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temáticos, perspectivas del actor, categorías de actor, unidades de sentido, y 

mediaciones cognitivas y estructurales.  

 

Hermenéutico: Desarrolla prácticas reflexivas mediante una serie de 

procesos que permiten explicitar: intencionalidades, predisposiciones, hipótesis, 

sentidos y valoraciones que subyacen en la acción. Entiende la sistematización 

como una labor interpretativa de todos los participantes, develando los juegos 

de sentido y las dinámicas que permiten reconstruir las relaciones entre actores, 

los saberes y procesos de legitimidad, que dan cuenta de la densidad cultural de 

la experiencia. 

 

De reflexividad y construcción de la experiencia humana: Estos 

enfoques asumen la epistemología de la práctica, basada en la observación y el 

análisis de los problemas. Vincula la sistematización con la resolución de 

problemas que permiten hacer frente a los nuevos desafíos del contexto, 

recuperando el saber tácito e implícito en las pautas de acción y en la percepción 

del problema afrontado. Reconoce y valora el saber, los juicios y destrezas 

invisibilizados en la acción. Descubre que al recuperar y reflexionar sobre la 

experiencia, el sujeto se reconoce observando, hablando y actuando, y esto le 

permite comprenderla y explicarla. 

 

Enfoque deconstructivo: La sistematización es una intervención que 

permite entrar en la voz y autoconciencia de lo institucional, en los imaginarios 

y en aquellos campos donde existen formas institucionalizadas de ejercicio del 

poder. Es un oír las márgenes de la maquinaria institucional, sospechando de 

todo aquello que se afirma que está funcionando bien. Se construye 

conocimiento al reconocer las huellas dejadas por la acción y los orígenes de la 

misma. Desde esta perspectiva, la condición epistemológica es la de la 

incertidumbre, la generación de preguntas que colocan a los actores en la 

posibilidad de abandonar lo que se es, para colocarse en el horizonte de 

construcción de lo que puede ser. 
 

Sin embargo, otros autores como Pérez (2014: 19, 20), plantean que desde el 

punto de vista teórico, la respuesta a la pregunta ¿Cómo elegir qué experiencias 

sistematizar?, puede provenir de los siguientes enfoques: “Enfoque de casos”, 
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si nuestro interés es explicar la situación actual conocida (innovación, éxitos y 

fracasos). “Enfoque de temas”: si la selección de la experiencia a sistematizar 

se realiza de acuerdo con la necesidad de resolver preocupaciones por temas 

específicos. Desde nuestra perspectiva, el estudio de casos o de temas no 

constituiría tanto un enfoque sino más bien una metodología. 
 

De lo anterior se concluye que, si bien existen distintos enfoques teórico 

prácticos que establecen distintos énfasis sobre lo que se quiere encontrar en los 

procesos de sistematización, según GHISO (1999: 6), existen una serie de 

aspectos comunes a todos, entre los cuales se destacan los siguientes:  

 

➢ A toda sistematización le antecede una práctica, es decir, un "hacer", que 

puede ser recuperado, recontextualizado, textualizado, analizado y 

reinformado a partir del conocimiento adquirido a lo largo del proceso. 

 
 

➢ Todo sujeto es sujeto de conocimiento y posee una percepción y un saber 

productos de su hacer. Por lo tanto, la acción y el saber sobre la acción 

son el punto de partida de la sistematización. 

 
 

➢ La sistematización es un proceso de interlocución entre sujetos en el que 

se negocian discursos, teorías y construcciones culturales. En la práctica 

existen múltiples lecturas que deben hacerse visibles y confrontarse para 

construir un objeto de reflexión y aprendizaje común. 

 

➢ La sistematización como proceso de construcción de conocimiento sobre 

una práctica social, no es neutra; hay un interés y unos principios éticos 

que la direccionan y son transformadores. 

 

➢ En la sistematización interesa tanto el proceso como el producto final del 

proceso. 
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4.4. Supuestos metodológicos de la sistematización de experiencias  

 

Los procesos de sistematización de experiencias parten de los siguientes 

supuestos conceptuales y metodológicos:  

 

➢ Las experiencias institucionales son procesos históricos complejos en 

los que intervienen diferentes actores, ubicados en contextos 

económicos, sociales y en un determinado momento institucional del 

cual somos parte. 

 

➢ La descripción y el análisis crítico que conlleva la sistematización, son 

procesos metodológicos encaminados a la “organización”, 

complementación e interpretación de información antes dispersa, 

sobre hechos, prácticas, ideas, datos, relacionados con un determinado 

proceso de actuación defensorial y/o mediación de un conflicto. 

 

➢ La sistematización de experiencias es un proceso fundamentalmente 

PARTICIPATIVO, cuyo desarrollo principal debe darse invariablemente 

con la participación activa de los actores sociales involucrados de 

manera directa en la experiencia; y muy especialmente de aquellos que 

estuvieron en riesgo de que se les fueran vulnerados sus derechos.  

 

➢ El proceso de sistematización debe trascender las metodologías 

descriptivas y avanzar hacia la interpretación analítica y crítica de la 

experiencia vivida. 

 

➢ La finalidad del proceso es comprender y entender8 las razones por las 

cuales se obtuvieron ciertos resultados, lecciones o aprendizajes que 

permitirán mejorar experiencias futuras (Pérez: 2014): qué se hizo y 

 
8  Entender y comprender No son sinónimos. Según la Real Academia Española, entender es “tener idea 
clara de las cosas”. Comprender es “abrazar, ceñir o rodear por todas partes algo” y “encontrar justificados 
o naturales los actos o sentimientos de otro”. En otras palabras, “entender es un proceso mental y racional, 
en tanto que en la comprensión interviene el corazón, la emoción y el sentimiento”. Suárez, Rocío. La 
diferencia entre entender y comprender. Artículo medio electrónico. http://ideasqueayudan.com/la-
diferencia-entender-comprender/. [Fecha consulta: 26/04/2018]. 
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por qué o para qué se hizo. Por lo tanto, trasciende la evaluación de 

resultados y se adentra en interpretación y el análisis para generar un 

nuevo conocimiento aplicable a situaciones futuras. 

  

➢ La sistematización adquiere el carácter de actividad teórico-práctica, 

ya que la interpretación y la comprensión de la experiencia son 

imposibles sin referirlas, de un lado, a los supuestos teóricos a partir 

de los cuales se proyectó la intervención y, del otro, al conocimiento 

empírico y teórico-conceptual existente. El proceso sólo culmina 

cuando se formalizan los aprendizajes obtenidos y se comparten y 

contrastan con los producidos a partir de experiencias similares 

(Francke y Morgan: 1995: 13). 

 

Teniendo en cuenta que el centro de la actuación defensorial es la garantía real 

y efectiva de los derechos humanos por parte del Estado, con especial énfasis en 

las poblaciones vulnerables o que están en mayor riesgo de que sus derechos les 

sean infringidos, estas poblaciones son nuestro principal foco de interés. En este 

sentido, el proceso de sistematización busca entender la manera cómo se 

desarrollaron los procesos, sus impactos en la garantía y realización de los 

derechos humanos y las relaciones que se generaron o construyeron entre la 

entidad y la población sujeto de sus actuaciones, y las instituciones de gobierno.  

 
 

4.5. Aspectos a considerar en los procesos de sistematización  
 

✓ Ámbito y alcance  
 

En primer lugar, se deben determinar los criterios bajo los cuales se selecciona 

la experiencia objeto de estudio, así como sus condiciones de modo, lugar y 

tiempo, pues no toda experiencia requiere ser sistematizada. Para ello, se debe 

tener en cuenta que no solo se sistematizan experiencias exitosas sino sobre todo 

las más significativas, es decir, aquellas que en términos de sus logros, 

dificultades y fallas, reportaron mayores aprendizajes o complejidades, pues de 

ellas se obtienen importantes y a veces trascendentales lecciones, que ayudan a 

mejorar o trazar el camino para intervenciones futuras.  
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Igualmente, se deben determinar los principales aspectos o ejes de la 

experiencia que se quieren estudiar, en función o coherencia con los objetivos 

planteados para el proceso. Es decir, determinar qué es lo que se quiere saber 

de la experiencia, teniendo en cuenta los hitos del conflicto y su escalada, así 

como los elementos que lo constituyen: problemas, actores intervinientes, 

contexto, demandas, intereses, etc., así como los distintos momentos de la 

actuación defensorial: la intermediación, la mediación, las acciones de 

prevención de violaciones de DDHH, las acciones y recursos judiciales de 

protección de derechos, etc., pues de ellos dependerá todo el diseño 

metodológico que se construya y la calidad de la información resultante.   

 

✓ Condiciones adecuadas para su realización  
 

El éxito de la sistematización depende de contar con varias condiciones:  
 

Voluntad política y compromiso de quienes lideran y toman decisiones 
para asignar los tiempos y recursos tanto humanos como logísticos que se 
requieren, y asumir los hallazgos desde una actitud de conocimiento y 
mejoramiento continuo. 

 

Competencia profesional de quienes tienen a cargo la implementación del 
proceso, entre ellas: capacidad de descripción, síntesis, análisis y trabajo en 
equipo; actitud de escucha y aprendizaje; capacidad auto crítica y conocimiento 
en métodos de investigación social. 
 

Capacidad institucional para destinar los recursos y tiempos necesarios para 
para el proceso de sistematización, impulsar y facilitar el trabajo en equipo, 
promover el fortalecimiento técnico de los actores del proceso, asimilar las 
lecciones aprendidas e implementarlas en otros procesos. 
 

✓ Generación de conocimiento 
 

Teniendo en cuenta que el principal reto de la sistematización de experiencias 
es generar un nuevo conocimiento e identificar los aprendizajes, a partir de la 
interpretación crítica de la práctica, es decir, de la combinación del saber 
empírico y el saber científico, se requiere identificar el conocimiento con el que 
cuentan cada uno de los actores de la experiencia seleccionada, así como el 
sistema de valores y creencias que los impulsa a actuar como actúan y que 
determinan la comprensión de sus procesos de vida. 
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Con frecuencia se presentan interrogantes sobre las diferencias o similitudes 

entre investigar, evaluar y sistematizar, generándose confusiones al respecto. 

No obstante, conviene aclarar que si bien su objeto, interés, finalidad y 

metodología son diferentes, las tres miradas ofrecen herramientas 

metodológicas y resultados que pueden ser complementarios, no excluyentes, y 

se constituyen en retos para cualquier proyecto de intervención social.  

 

A continuación se presentan las principales diferencias entre sistematizar, 

investigar y evaluar, de acuerdo con su objeto, principal interés y finalidad del 

proceso:  

 

Cuadro  2: Diferencias entre Sistematizar, Investigar y Evaluar 

 Sistematización Investigación Evaluación 

Objeto de 
conocimiento 

Una práctica social o 
experiencia de 

intervención en la cual se 
han jugado roles 
protagónicos. 

Un aspecto o dimensión 
de la realidad social 

frente al cual el investi-
gador se sitúa externa-
mente. 

Los resultados y 
logros de un proyecto 

desde una 
perspectiva ajena al 
proceso. 

Interés 
Principal 

Rescatar el proceso, dar 
cuenta de cómo se actuó, 
analizar los efectos de la 
intervención en las 
familias, las relaciones 
que se generaron entre 
los diversos actores del 
proceso, los factores que 
intervinieron para lograr o 
no los resultados. 

Comprobar o descartar 
hipótesis, clarificar su-
puestos, analizar y des-
cribir hechos, explicar 
relaciones causa-efecto. 

Medir los resultados 
obtenidos, el 
cumplimiento de los 
objetivos, la 
adecuación de los 
métodos, la 
eficiencia en el uso 
de los recursos, el 
impacto provocado. 

Finalidad 
Aprender de la 

experiencia para mejorar 
la práctica. 

Generar conocimiento 

científico a partir de la 
realidad estudiada. 

Recomendar 

modificaciones y 
proponer mejoras 

 

Fuente: FAO (2004:23). 
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Según Francke y Morgan (1995:11), una práctica social o experiencia de 

intervención en la que se ha jugado un rol protagónico, se sistematiza para 

construir conocimiento sobre la manera cómo se desarrollaron los procesos y las 

relaciones que se establecieron entre quien intervino y la población sujeto. En 

este caso, la persona o equipo que sistematiza forma parte de su objeto de 

conocimiento o estudio, que es una experiencia en la que han participado y con 

la cual están involucrados afectivamente; por lo tanto, deben tomar distancia y 

objetivar9 los juicios, es decir, dar un carácter objetivo a las 

ideas o sentimientos independizándolas de los sujetos.   

 

✓ Participación activa y deliberante de los actores del proceso 

 

La sistematización es un proceso de construcción colectiva de conocimiento con 

los actores sociales e institucionales que hicieron parte de la experiencia. De 

allí, la importancia de identificar claramente a los actores claves con los cuales 

se pueda reflexionar y analizar lo vivido, para generar aprendizajes. En este 

punto, también es clave identificar los actores técnicos y operativos que están 

dispuestos a aprender de los otros actores, ya que cumplen funciones muy 

importantes en el proceso.  
 

De lo anterior, se deduce que la sistematización es un acto comunicativo de 
doble vía, que implica una retroalimentación o retorno de la información y 
desencadena procesos de comunicación entre los diversos actores que 
participaron en la experiencia, a través de los cuales los actores pueden conocer 
y aprender del proceso. Por ello, todo proceso de sistematización debe 
desarrollar una estrategia de comunicación que permita el intercambio de 
información detallada sobre la experiencia, con los actores que participaron en 
ella. (FAO, 2004:19). 
 

 
9 Objetivar: Es decir, atribuir un carácter objetivo a la idea o sentimiento que tenemos, que será 
absolutamente independiente respecto de la manera de pensar o de sentir del sujeto. Objetivo será todo 
aquello perteneciente al objeto o proceso en sí mismo, más allá de la manera del pensar o de sentir de la 
persona. Por ejemplo: un dato objetivo es decir: la biblioteca pesa diez kilos, no hay valoración personal del 
hecho. Lo subjetivo sería decir: ¡la biblioteca está muy pesada! Ahí hay una valoración personal del dato. 
Fuente: DefinicionABC. https://www.definicionabc.com/general/objetivar.php  



 

  26 
 

 

A continuación, se ilustra la lógica de los procesos de comunicación y 
sistematización y la manera como la comunicación e información interactúa en 
los distintos momentos de la sistematización de experiencias: 
 

Ilustración 3: Interacción de los Procesos de Comunicación y 
Sistematización 

 
 

Fuente: Adaptado de FAO, 2044: 20 
 
 

✓ Interpretación crítica 
 

El gran reto de toda sistematización es pasar de la simple descripción a la 

interpretación crítica y analítica. Partiendo de los hechos, se busca interrogar la 

experiencia para comprender por qué pasó lo que pasó, no para evaluar sino para 

construir aprendizajes conjuntos, identificando los factores claves de la 

experiencia y sus referentes conceptuales. La interpretación crítica es una 

característica esencial de la sistematización, que busca penetrar la dinámica de 

las experiencias, para entender estos procesos desde su propia lógica (Pérez, 

2014: 12). 
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✓ La sistematización es parte del ciclo de un proceso más amplio 
 

La sistematización hace parte del proceso de generación de nuevos 

conocimientos, cuyos principales momentos se describen a continuación: 

 

Ilustración 4: El lugar de la Sistematización en un Ciclo de Aprendizajes 

 

 
Fuente: Elaborado con base en: CICAP: 2008: 24 

 
 
 

✓ Herramientas y recursos metodológicos 

 

El proceso de sistematización se nutre de las distintas herramientas que 

proporcionan la investigación cualitativa y cuantitativa, tales como: la 

entrevista, la encuesta, los grupos focales y las metodologías de trabajo en 

grupo, las cuales se determinan de acuerdo con el criterio de quienes realizan la 

sistematización. Lo importante es que dichos instrumentos se ajusten a los 

objetivos y alcances establecidos para el proceso.  
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5. ¿Cómo sistematizar experiencias?  
 

5.1. Ruta Metodológica para la sistematización de experiencias 

 
A continuación, en las ilustraciones 5 y 6, se presenta un esquema general del 

proceso de sistematización y se describen las principales etapas o fases del 

proceso:  

Ilustración 5: Esquema General del proceso de Sistematización 
 

 
Fuente: Adaptado FAO (2004: 26). 
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Ilustración 6: Etapas del Proceso de Sistematización 

 

Fuente: Elaborado con base en: FAO (2004:29) 

 

  5.1.1.  Planificación de la Sistematización 

 

Esta etapa corresponde al diseño de la sistematización de las experiencias, ya 

que el interés puede corresponder a una o varias intervenciones defensoriales. 

En ella se determinan desde el propósito hasta el producto final de las mismas y 

se establecen los medios que conducen a su logro, mediante la identificación de 

una serie de actividades sistemáticas que se concretan en un plan, formulado de 

manera participativa con los responsables de la actuación defensorial: 

directivos, profesionales, técnicos, y demás actores relevantes del proceso de 

intervención de mediación para la resolución o transformación proactiva de 

conflictos, o diálogo social, que interese analizar.  

Para tal fin, se debe realizar un taller en el cual se precise:  

− La definición de su objeto 

− La delimitación del objetivo de la sistematización 

− La identificación del eje del proceso y  

− La definición del método y enfoques metodológicos a utilizar. 

1

1

.

. 
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A continuación, se define y describe cada paso en particular y se presentan 

algunas herramientas metodológicas que pueden contribuir a su abordaje. 

Veamos:  

 

 

 
 
 

Para definir el objeto10 de la sistematización, primero se identifican y delimitan 

las experiencias sobre las cuales puede haber el interés de construir 

conocimiento, teniendo en cuenta variables tales como tiempo y espacio. Ello, 

con el fin de no abarcar muchas experiencias a la vez, que limiten nuestras 

posibilidades de interpretación y análisis de la experiencia. Por eso, teniendo en 

cuenta que la sistematización se realiza sobre una experiencia en particular, en 

este momento se ponen en común las distintas experiencias de actuación 

defensorial en conflictos sociales que los participantes consideren deben ser 

sistematizadas, con el fin de valorarlas técnicamente y concertar la escogencia 

de sólo una de ellas.  

Dicha selección debe realizarse independientemente de que se trate de 

experiencias positivas o negativas, pues los errores dejan grandes enseñanzas y 

en ese caso la sistematización permitiría identificar cuáles fueron los factores 

que llevaron a su fracaso o a sus saldos negativos en materia de DDHH. Para 

definir el Objeto de la sistematización, pueden realizarse las siguientes 

preguntas orientadoras:  

 
10 Según FAO 2004, el primer paso es definir el Objetivo y luego el Objeto. No obstante, proponemos invertir 
su orden, es decir, definir primero el Objeto y luego el objetivo, pues para definir el objetivo que se quiere 
lograr con la sistematización de una experiencia determinada, primero hay que determinar cuál experiencia 
se desea sistematizar, mediante el procedimiento técnico que aquí se describe.  

Paso 1: Definición del Objeto 
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☺ Herramienta N°1 

 

 

 

 

 

 

 

 

Al identificar algunas experiencias, se deben establecer para cada una de ellas,  

brevemente, algunos aspectos cualitativos que nos ayuden a determinar su 

importancia o relevancia, tales como: el ámbito o espacio en el cual se desarrolló 

la intervención, los grupos participantes, los objetivos de la actuación, las 

estrategias de intervención utilizadas, el contexto general y las condiciones de 

lugar y tiempo en que se desarrollaron, con el fin de hacer una selección 

medianamente objetiva.  

Para ello, colectivamente, puede elaborarse la siguiente matriz de consolidación 

de la información, que facilita tanto la identificación como el análisis para la 

posterior selección de la experiencia:  

Cuadro 3: Matriz para la identificación de experiencias de actuación defensorial en 
conflictos sociales 

NOMBRE.  

BREVE 

DESCRIPCIÓ

N 

 

 

ÁMBITO DE 
ACTUACIÓN 
DEFENSORIAL 

 

 

(Lugar o lugares en 

donde se  localizó la 
experiencia). 

GRUPO META 
 
 

 

 
(Se refiere a  los 
distintos actores,  
grupos sociales, 
comunidades, 

FECHA 
 
 

 
 
 

(Determine el día, 
mes y año del 
inicio de la 

experiencia de 

OBJETIVO 

 

 
 
 

(¿Qué pretendió 
la experiencia 
de actuación 

defensorial en 

ESTRATEGIA 

/ENFOQUE 
 
 
 

Se refiere a los 
lineamientos 

específicos o la 
orientación y  

estrategia que 

COMPONENTES 

 

 

 
Se refiere a las 

fases y actividades 
desarrolladas, que 
dan cuenta de la 

✓ ¿Cuál o cuáles experiencias de intervención defensorial o mediación 

se desea sistematizar? 
 

✓ ¿Se va a sistematizar toda la experiencia, o sólo un aspecto de ella? 
 

✓ ¿Se abarcará toda la experiencia o sólo un período o etapa 

determinada de la misma? 
 

✓ ¿Con cuáles criterios se selecciona la experiencia y qué ponderación 

o valor se le asigna a cada uno de esos criterios? 
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☺ Herramienta N°2 

Fuente: Adaptado con base en: Chávez (2006:9).   

Luego de identificar las experiencias, se aplican ciertos criterios universales de 

priorización que permiten determinar con claridad la importancia de una 

experiencia determinada, los cuales en nuestro caso concreto, se han formulado 

así: Relevancia para la entidad. Validez y aplicabilidad en otros contextos. 

Innovación en metodologías, concepciones del qué hacer defensorial o 

procedimientos institucionales. Perdurabilidad de las acciones desarrolladas. 

Impactos en materia de garantía, progresividad o vulneración de los derechos 

humanos. Para tal fin, el Grupo de Sistematización puede hacerse las siguientes 

preguntas, que contribuyen a establecer el grado de incidencia que puede tener 

cada criterio en una experiencia dada. Luego, por consenso, le asigna un puntaje 

máximo y uno relativo a cada pregunta, de manera que al sumar los valores de 

las preguntas de cada criterio, el  resultado parcial no exceda el puntaje máximo 

asignado a cada uno de ellos. Por ejemplo:  

(Determine el 

nombre con el 
que 

identificará la 
experiencia de 

actuación 
defensorial en 

el conflicto 
social Y haga 

una breve 
reseña del 
mismo). 

instituciones públicas, 

privadas, o 
empresariales, que 

hicieron parte o 
incidieron en el 
desarrollo de la 

experiencia 
defensorial). 

actuación 

defensorial y la 
fecha de 

terminación de 
la misma. 

general? 

¿Hacia dónde 
apuntó la 
actuación, 
teniendo en 
cuenta los 
objetivos 

institucionales? 

determinaron la 
manera cómo se 

planteó la 
experiencia 

defensorial, así 
como los 
enfoques 

utilizados en la 
misma. 

manera cómo se 

organizó la 
experiencia de 

actuación 
defensorial, de 
acuerdo con los 
objetivos de la 

intervención de las 
áreas y sus 
tiempos. 

EJEMPLO:  
Movilización 
de las 
mujeres del 
corregimient
o de La 
Toma, 
contra la 
minería ilegal 
y en defensa 
de su derecho 
al territorio, 
como 
comunidad 
étnicamente 
diferenciada.   

EJEMPLO:  
Municipio 
Suárez. Cauca-
Valle del 
Cauca- 
Caldas 
Tolima 
Bogotá. 
 

EJEMPLO:  
Comunidades 
afrocolombiana
s  Mujeres. 
Ministerio del 
Interior. 
Procuraduría. 
Defensoría. 
Policía 
Nacional. 
ESMAD 
Ejército 
nacional 
Alcaldes Suárez 
y municipio 
vecinos. 

EJEMPLO:  
20 de 
noviembre de 
2014 al 24 de 
Abril de 2015. 

EJEMPLO:  
Abogar por la 
garantía del 
derecho al 
territorio de 
comunidad 
étnica. 
Demandar la 
garantía del 
derecho a la 
vida de 
comunidad 
étnica. 
Incidencia 
para la 
vigencia del 
Estado social 
de derecho.   

EJEMPLO:  
Incidencia y/o 
mediación para 
la resolución 
del conflicto …  
 
Protección de 
los derechos de 
la comunidad 
afrocolombiana
…  
 
Asistencia 
humanitaria…   

EJEMPLO:  
Fase 1: 
Aprestamiento:  

− Identificación y 
análisis 
conflicto 

− Exploración del 
interés en la 
mediación con 
las partes. 

− Definición de 
estrategia 
mediación 
defensorial. 

Fase 2:  

−  Desarrollo de 
la estrategia…. 

Paro Agrario … XXXXXXXX … XXXXXXXX … XXXXXXX…. XXXXXX…. XXXXXX… XXXXXXX… 
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☺ Herramienta N°3 
Cuadro 4: Criterios para la priorización de experiencias 

CRITERIO PREGUNTA ORIENTADORA 

VALOR 

MÁXIMO 
POR 

CRITERIO 

VALORES DADOS A CADA 
CRITERIO DE CADA 

EXPERIENCIA 

Exp. 
1 

La 
Toma 

Exp. 

2 
Paro 
Agrari

o 

Exp. 3 
Paro 

FECOD
E 

R
E
L
E
V

A
N

C
IA

 

1. ¿Qué significado, valor o importancia puede 
tener para la entidad la experiencia de 
actuación defensorial identificada, en 

términos misionales?  

5 4 4 

 
5 

2. ¿Sobresale entre otras experiencias? ¿Por 
qué? (éxito o fracaso). 

5 5 4 5 

3. ¿Para quién tiene esa relevancia? 5 4 3 5 

4. ¿En qué contexto tuvo dicha relevancia? 5 5 4 5 

SUB TOTAL RELEVANCIA 20 18 15 20 

V
A

L
ID

E
Z
 

1. ¿Correspondencia entre los resultados 
obtenidos del proceso y los objetivos 

propuestos? 

10 10 6 8 

2. ¿El método o procedimiento utilizado logró 
los propósitos planteados? 

5 5 3 4 

3. ¿Es posible obtener resultados parecidos, en 
otros procesos con similares condiciones?, 
¿hay aprendizajes que podrían aplicarse? 

5 5 3 4 

SUB TOTAL VALIDEZ 20 20 12 16 

 

A
P
L
IC

A
B
IL

ID
A

D
 

  

 

1. ¿La experiencia es aprovechable y permite 

obtener nuevos conocimientos institucionales 
en materia de mediación de conflictos y 
realización de derechos? 

4 4 3 4 

2. ¿Qué utilidad tiene? 4 4 2 4 

3. ¿Qué soluciones ofrece? 4 3 2 3 

4. ¿Es posible replicarla en otros contextos? 4 3 2 3 

SUB TOTAL APLICABILIDAD 20 14 9 14 
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IN
N

O
V

A
C

IÓ
N

 

1. ¿La experiencia de actuación defensorial 

modificó actuaciones institucionales 
rutinarias? 

5 4 3 3 

2. ¿Tuvo elementos que enriquecen la teoría 
y/o la práctica institucional? 5 4 3 3 

3. ¿Facilita avances o evolución en el 
tratamiento de conflictos por parte de la 

entidad? 
5 4 2 4 

4. ¿Presenta nuevas alternativas? 5 4 2 1 

SUB TOTAL INNOVACIÓN 20 16 10 11 

P
E
R
D

U
R

A
B
IL

ID
A

D
 1. ¿Pueden integrarse al qué hacer 

institucional, las metodologías y 
procedimientos utilizados para el abordaje 
de conflictos? 

10 7 6 8 

2. ¿Es posible que los efectos de la experiencia 
perduren en el largo plazo? 

5 2 3 3 

3. ¿Son sostenibles esos efectos?  5 1 2 3 

SUB TOTAL PERDURABILIDAD 20 10 11 15 

IM
P
A

C
T

O
S
 

1. ¿Qué efectos positivos se produjeron con la 
intervención defensorial, a nivel 
comunitario/institucional/ en el territorio y 

a nivel nacional? 

3 3 2 2 

2. ¿Qué efectos negativos se produjeron con la 
intervención defensorial, a nivel 

comunitario/institucional/ en el territorio y 
a nivel nacional? 

3 3 3 1 

3. ¿Hubo acción con daño en materia de 
derechos humanos, retroceso o saldo 
negativo en los mismos? 

5 3 2 1 

4. ¿Qué transformaciones se produjeron en la 
forma como se relacionan y comunican los 
distintos actores del proceso? 

4 3 4 1 

5. ¿Contribuyó la actuación a generar un clima 
de paz y entendimiento? 

5 3 4 2 

SUB TOTAL IMPACTOS: Positivo (P) o Negativo 
(N)11 

20 15 15 7 

GRAN TOTAL 120 93 
7

2 
83 

Fuente: Adaptado de: FAO (2004:29) y IETS 2014. 

 

 
11 En el caso del criterio Impactos, dado que pueden ser negativos o positivos, pueden colocarse las letras 
(P) o (N) al lado del resultado para llamar la atención sobre este hecho.     



 

  35 
 

 

Como se observa, el resultado TOTAL se establece teniendo en cuenta la 

sumatoria de los subtotales de cada criterio, la cual resulta de la suma de los 

puntajes asignados a cada pregunta. Para interpretar los resultados totales, a 

continuación se establecen unos rangos de calificación con su respectiva 

valoración, los cuales determinan si la relevancia experiencia es: Poco 

Significativa, Significativa o Muy Significativa, teniendo en cuenta que la 

sumatoria total de los puntajes asignados a todos los criterios, en nuestro 

ejemplo fue de 120 puntos. Veamos:  

 

Ilustración7: Rangos de puntajes de calificación de cada criterio. 

 

Fuente: Elaboración propia DNATQ. Defensoría del Pueblo. 

A continuación, se elabora una matriz de análisis para cada experiencia 

evaluada, que permite consolidar y comparar los resultados que obtuvo en cada 

criterio y ponderar su relevancia, con respecto de los resultados logrados por 

las otras: 

 
12 Según el ejercicio realizado en la Herramienta N°4. 

Poco significativa: 1-29

Significativa: 30-79

Muy significativa: 80-120

Cuadro 5: Matriz de Análisis  
de los Criterios de Priorización de Experiencias 

EXPERIENCIA N° 1: La Toma 

Criterio 
Valor por 

criterio 

Puntaje 
obtenido 

por cada 
criterio12 

Relevancia 

Relevancia   20 18 
Muy 

significativa 
Validez   20 20 

Aplicabilidad   20 14 
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☺ Herramienta N°4  

Innovación    20 16 

Perdurabilidad   20 10 

Impactos   20 15 

TOTAL  120 93 

CONTINÚA…. 
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Fuente: Elaboración propia DNATQ. Defensoría del Pueblo. 

 

De acuerdo con lo anterior, a modo de ejemplo seleccionaremos la experiencia 

la Movilización de las mujeres del corregimiento de La Toma contra la minería 

ilegal y en defensa de su derecho al territorio, como comunidad étnicamente 

diferenciada, que culminó con la toma de la Casa La Giralda, del Ministerio del 

Interior, cuya crisis se superó con la mediación de la Defensoría del Pueblo, en 

cabeza de la DNATQ, y las delegadas de Mujeres y Asuntos de Género y Derechos 

Colectivos. 

No obstante, en este momento del proceso, cabe recordar que no 

necesariamente debe escogerse una experiencia que se considere exitosa; 

también pueden seleccionarse experiencias fracasadas, o aquellas que se ubican 

en los puntos intermedios que hemos denominado experiencias agridulces, pues 

ello depende de lo que se quiere analizar. Lo importante es que una vez aplicados 

los criterios anteriores, resulten significativas pues el gran reto es convertir sus 

aprendizajes en valores agregados para futuras intervenciones de la entidad.  

Por otra parte, teniendo en cuenta las particularidades organizacionales de la 

Defensoría del Pueblo y las dinámicas que se han presentado en la mediación de 

conflictos sociales, además de la importancia que puedan tener algunas 

experiencias en sus contextos, hay algunos criterios que desde el punto de vista 

institucional deben considerarse para su elección, entre los cuales pueden 

señalarse los siguientes:  

EXPERIENCIA N° 2: Paro Agrario (…) 

Relevancia   20 14 

Significativa 

Validez   20 12 

Aplicabilidad   20 12 

Innovación    20 17 

Perdurabilidad   20 10 

Impactos   20 14 

TOTAL  120 79 

EXPERIENCIA N° 3:  Paro FECODE (…) 
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a) Que se trate de una experiencia de trascendencia local, regional o 

nacional. 

b) Que haya tenido impacto en términos de tensión, afectación, vulneración 

o garantía de derechos humanos. 

c) Que la entidad haya jugado un rol importante en la gestión/ resolución 

o transformación constructiva del conflicto.   

d) Que para el abordaje del conflicto se haya requerido de una articulación 

región – nación de las instituciones del Estado y de la Defensoría.  

e) Que se hayan involucrado actores comunitarios, de gobierno y/o el sector 

privado/empresas. 

f) Que se trate del éxito o fracaso, o de  una experiencia agridulce, que 

permita extraer aprendizajes, ya que en las intervenciones defensoriales 

y de DDHH suelen haber aspectos positivos y negativos, acciones con 

daño, o pasivos en materia de garantía y realización derechos humanos, 

que deben ser analizados, independientemente del resultado o de la 

valoración final que haya acerca la  intervención defensorial.  

Para concluir este segundo paso, de acuerdo con lo anterior y a modo de 

conclusión, en el caso del ejemplo que se ha venido desarrollando, una manera 

de formular el objeto de la sistematización de la experiencia seleccionada puede 

ser:  

 

 

 

 

 

 

Ya que la sistematización se realiza sobre experiencias pasadas, es probable que 
al momento de iniciar un proceso determinado ya no se tenga relación con los 
actores involucrados en la experiencia. Por eso se recomienda que, antes de 

La experiencia generada por la mediación de la Defensoría del 

Pueblo en la crisis del conflicto ocasionado por la minería ilegal y los 

actores armados ilegales, en los territorios afrocolombianos del 

Norte del Cauca, especialmente en el Consejo Comunitario de La 

Toma, en el municipio de Suárez, durante el período 2014-2015. 
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iniciar el proceso, se converse con ellos sobre la intensión de hacer este trabajo 
y se establezca su voluntad participar activa, decidida y conscientemente, a fin 
de obtener los mejores resultados. 

 

 

En este momento se definen, en términos de productos, él o los resultados que 

se esperan obtener del proceso de sistematización de la experiencia, así como 

la utilidad que ésta puede tener tanto para las entidades de Derechos Humanos 

o Ministerio Público y de gobierno, como para las poblaciones sujeto de la 

actuación defensorial: comunidades u otros actores y sectores sociales.   Para 

ello, con la participación de los principales actores directos de la experiencia 

pueden formularse algunas preguntas orientadoras, tales como:  

☺Herramienta N° 5 

 

 
 
 
 
 
 

 

Las respuestas a estos interrogantes nos permiten construir el objetivo de la 

sistematización de esa experiencia para la entidad, lo cual debe hacerse 

teniendo en cuenta tanto la misión y objetivos institucionales de la Defensoría, 

en su calidad de institución de derechos humanos, como de la intervención de 

mediación del caso en particular. A manera de ejemplo, el objetivo podría 

formularse de la siguiente manera:  

 

❖ Determinar los aprendizajes de la experiencia de mediación de la 

Defensoría del Pueblo y de las estrategias utilizadas para facilitar 

acuerdos satisfactorios entre las partes, en la protesta de las mujeres 

afrocolombianas del corregimiento de La Toma, del Municipio de 

Paso 2: Delimitación del Objetivo  

✓ ¿Para qué sistematizamos las experiencias? 

✓ ¿Qué producto esperamos obtener? 

✓ ¿Qué utilidad tiene la sistematización para para nosotros, para  las 

comunidades e instituciones de gobierno participantes? 

✓ ¿Para quién más podría ser útil esta experiencia? 
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Suárez –Cauca, que aporten a la construcción de Doctrina Defensorial 

y criterios de actuación en conflictos sociales, con un enfoque de 

garantía y goce de derechos de las comunidades afectadas.  

También podría ser:  

  

❖ Determinar los efectos que tuvo la mediación defensorial de la 

protesta de las mujeres afrocolombianas del corregimiento de La 

Toma, Municipio de Suárez –Cauca, en la garantía y goce de los 

derechos humanos de sus comunidades y en la transformación 

constructiva del  conflicto.  
 

 

 

 

 

La definición del eje de la sistematización es un aspecto clave que permite 

precisar el enfoque del proceso, de acuerdo con los objetivos y el objeto 

planteados, y con los intereses institucionales respecto de lo que se quiere 

indagar, ya que una misma experiencia puede ser abordada desde distintas 

perspectivas. Es decir, la precisión y claridad en la formulación del eje permiten 

centrarse en el foco de interés y direccionar el ejercicio en torno al propósito 

definido.  

Para definir el eje, algunas preguntas orientadoras pueden ser las siguientes: 

☺ Herramienta N°6 

Paso 3: Precisión del eje de sistematización  
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Las respuestas a estas preguntas permitirán identificar y orientar el trabajo del 

proceso de recolección y análisis de la información, para reconstruir la 

experiencia en torno al eje identificado. Para este propósito, de manera 

particular, se recomienda: 

i. Establecer cuál es el motivo por el cual existe el interés en la 

experiencia. Independientemente que se trate de una experiencia 

positiva o fracasada, interesa conocer las causas de los aciertos o de los 

errores, y de los motivos por los cuales se considera que la experiencia 

seleccionada puede ser una experiencia innovadora. A modo de ejemplo, 

y para el caso que nos ocupa, se trataría de establecer:  

 

 

 

 

 

 

ii. Cuestionarse sobre cuál fue el aspecto concreto de la experiencia que 

pudo ser un éxito, un fracaso o una innovación en materia defensorial o 

de resolución y o transformación de conflictos sociales. Para el caso que 

nos ocupa:   

✓ ¿Por qué se quiere sistematizar esta experiencia y no 

otra? 
 

✓ ¿Cuál será el enfoque central o hilo conductor (eje) que 

atraviese todo el análisis de la experiencia? 
 

✓ ¿Cuáles son los aspectos centrales de esta experiencia 

que nos interesa sistematizar? 

Las razones que explican los saldos positivos y negativos 

en materia de derechos humanos, de la actuación 

defensorial realizada en el caso de las mujeres de La Toma, 

y por las cuales la experiencia pudo o no ser innovadora. 
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En 

este momento del proceso, cabe entonces precisar que la sistematización debe 

centrarse en el eje establecido y no en otros, para que no se generen 

confusiones. Si en el desarrollo del proceso se encuentran otros ejes desde los 

cuales se puede analizar la experiencia, la literatura indica que lo recomendable 

es hacer otro ejercicio de sistematización.  

 

 

 

Independientemente de la metodología, las técnicas o herramientas que se 

determinen, las cuales pueden ser infinitas, según Van de Velde (2008: 9,10), lo 

importante en un proceso de sistematización es que las mismas tengan 

coherencia con el propósito y objetivo propuestos, así como con la capacidad de 

adecuar las herramientas metodológicas a las necesidades de cada etapa del 

proceso.   

Algunas preguntas que permiten precisar la metodología que se debe emplear, 

son las siguientes:  

La implementación de unos criterios defensoriales y una metodología 

de trabajo articulado entre regionales, delegadas competentes y la 

DNATQ, permitió una intervención defensorial organizada y orientada 

desde la dirección, que condujo al levantamiento de la protesta por parte 

de las mujeres, mediante la firma de acuerdos entre partes, que 

propendían por la garantía de los derechos de las comunidades 

afrocolombianas afectadas. Sin embargo, se cometieron algunos 

errores que lesionaron la confianza de las comunidades en la entidad, 

cuyos impactos deben ser analizados con miras al cumplimiento de la 

misión e intervenciones futuras y a la protección y defensa de los DDHH 

en estos escenarios. 

Paso 4: Definición del Método 
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☺ Herramienta N°7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Las respuestas a las preguntas sobre el método y los pasos a seguir, se han venido 

construyendo en la presente propuesta que desarrolla la metodología y 

proporciona algunas herramientas de fácil aplicación para la sistematización de 

experiencias.  No obstante, la respuesta a la pregunta relacionada con el 

momento en que se debe realizar el proceso de sistematización, se enmarca en 

la siguiente caracterización de los tipos de sistematización existentes, de 

acuerdo con el momento en que se realizan. Veamos: 

 

 

TIPO CUÁNDO SE APLICA 

Retrospectiva 

✓ Se realiza cuando la experiencia ya ha sido concluida. 
✓ Implica el rescate y reconstrucción de la experiencia. 
✓ Sus resultados se orientan a mejorar futuras intervenciones 

similares. 

Correctiva 

✓ Se inicia durante la ejecución de la experiencia; implica 
hacer “un alto en el camino” para analizarla y rescatar lo 
aprendido. 

✓ Sus resultados buscan rectificar o reorientar las acciones en 
curso para mejorar la intervención. 

Prospectiva 
✓ Se realiza desde el inicio de la experiencia. 
✓ Supone el desarrollo sistemático de la experiencia. 

✓ ¿Qué método vamos a elegir? 

✓ ¿Qué pasos vamos a seguir? 

✓ ¿En qué momento vamos a hacer la 

sistematización? 

✓ ¿Quién o con quiénes se va a sistematizar? 

✓ ¿Cómo vamos a hacer la sistematización? 



 

  44 
 

 

Cuadro 6: Tipos de sistematización según el momento de inicio del proceso. 

Fuente: Adaptado con base en: FAO (2004:32). 

 

De acuerdo con esta caracterización, según el objetivo y eje planteados, en el 

caso de las mujeres de La Toma que se ha venido desarrollando, puede decirse 

que la sistematización de este proceso combina aspectos de tipo retrospectivo 

y reactivo. Es decir, aboca una experiencia concluida ya pasada, para 

reconstruirla, rescatarla del olvido y obtener los aprendizajes aplicables en 

intervenciones futuras, al tiempo que se propone abordar los efectos que tuvo la 

intervención defensorial sobre la población afrocolombiana involucrada y sus 

derechos, identificando los elementos claves que a largo plazo incidieron en 

ellos. Para ello, a la información sobre el desarrollo de la experiencia se agregará 

la concerniente a sus impactos, teniendo como marco la Política Institucional 

para la Actuación Defensorial en Contextos de Conflictividad Social y Ejercicio 

del Derecho a la Protesta, que la entidad ha venido construyendo, en cabeza de 

la DNATQ. 

 

Por otra parte, la respuesta a la pregunta sobre quiénes harán la sistematización 

del proceso, debe dar cuenta de la participación de algunas de las personas que 

hicieron parte de la intervención defensorial, seleccionadas no solo de acuerdo 

con su perfil, conocimientos y experiencias afines al proceso, sino con sus 

habilidades y aptitudes para la escritura, la comunicación y la realización de 

entrevistas. Así mismo, pueden tenerse en cuenta algunos actores comunitarios 

e institucionales que estuvieron activamente involucrados en la experiencia y 

manifiesten su interés en hacer parte del proceso: 

 

☺ Herramienta N°8  

Reactiva 

✓ Se realiza cuando ha transcurrido cierto tiempo de concluida 
la experiencia.  

✓ A la información sobre el desarrollo de la experiencia, se 
agrega información sobre el impacto que ha tenido en la po-
blación beneficiaria o en la zona, lo cual ofrece la posibilidad 
de identificar los elementos claves que incidieron en los 
efectos a largo plazo. 
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Cuadro 7: Identificación de Posibles Participantes 

Equipo defensorial Actores sociales 
Instituciones 

gubernamentales 

Grupo Mediación – 
DNATQ. 

Consejo Comunitario 
de La Toma. 

Ministerio del Interior 

Delegada Derechos 
Colectivos y del 
Ambiente. 

Mujeres y 
comunidades 
afrocolombianas. 

Procuraduría 

Delegada Mujeres y 
Asuntos de Género.  

Organizaciones 
sociales de base  

UNP 

Delegada Indígenas y 
Minorías Étnicas. 

ONG de apoyo DNP 

Despacho del Defensor. Senadores Naciones Unidas 

Defensorías Regionales 
de: Cauca, Caldas, Valle, 
Tolima. 

Otros: identificar. Policía Nacional 

  
Gobernación del 
Cauca 

Fuente: Elaboración propia DNATQ. Defensoría del Pueblo 

 

Con base en la información anterior, conviene depurar el número de 

participantes para no hacer un equipo muy numeroso que pueda dificultar el 

proceso. Al respecto se recomienda ir involucrando personas según necesidad y 

aprovechando sus fortalezas.  

 

Finalmente, la respuesta a la pregunta 5, sobre ¿cómo hacer la sistematización 

de la experiencia?, debe dar cuenta del plan de operación del método, es decir, 

del Plan de Sistematización, en el cual se realiza una descripción detallada de lo 

que se hará y se espera lograr con el proceso, teniendo en cuenta los siguientes 

elementos:  
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Cuadro 8: Elementos del Plan de Sistematización 

ESTRUCTURA CONTENIDOS 

Introducción 
y 

Justificación 

✓ Antecedentes de la experiencia.  
✓ Breve resumen de la misma: dónde y cuándo se desarrolló, 

quiénes participaron, con qué objetivos, estrategia de la 
intervención, principales resultados, logros y limitaciones.  

✓ Explicación del porqué de la necesidad de sistematizarla. 

Objetivos 

✓ Síntesis de lo que se espera alcanzar con la sistematización en 
términos de resultados: productos, procesos, aprendizajes.  

✓ A quién o a quiénes beneficiará.  
✓ Priorización de objetivos y articulación entre éstos. 

Metodología 

✓ Presentación y fundamentación del método para la 
sistematización elegido.  

✓ Descripción de actividades: pasos y fases que se seguirán.   
✓ Procedimientos: técnicas e instrumentos.  
✓ Fuentes de información utilizadas  
✓ Responsabilidades , etc. 

Recursos 
✓ Estimación de los materiales y recursos humanos y financieros 

que serán necesarios para el buen cumplimiento de la actividad. 

Cronograma 
✓ Distribución de las actividades en el tiempo, dentro de un plazo 

adecuado para realizar el proceso. 

Fuente: Adaptado de FAO (2004: 33) 

 

. 

 

   5.1.2. Recuperación, análisis e interpretación de la experiencia 

 

Considerada la etapa de la sistematización propiamente dicha, desde el punto 

de vista metodológico esta fase comprende: 1. La recopilación de información. 

2. El ordenamiento de la información. 3. El análisis e interpretación crítica de la 

experiencia. 4. La síntesis de los aprendizajes. Tiene como resultado final la 

2 
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producción de un documento que dé cuenta de la experiencia y de los 

aprendizajes que se obtuvieron de ella, tanto para la entidad, como para las 

comunidades participantes y las entidades públicas y privadas involucradas, 

responsables de la garantía y/o el respeto de los derechos humanos.   

 

 

 

 

 

 

La recopilación de información es el proceso básico a través del cual se obtienen 

y dilucidan los aspectos relevantes que permiten la reconstrucción de la expe-

riencia en todas sus dimensiones: sociales, poblacionales, políticas, étnicas, 

culturales y económicas y de derechos.  

 

De la manera como se desarrolle la recolección de la información, dependerá la 

calidad de la interpretación y del análisis resultantes del proceso; por ello, es 

importante que, teniendo en cuenta el objetivo y los ejes de sistematización 

previamente establecidos en los pasos anteriores, a continuación se realice la 

búsqueda de la información pertinente en función de cuatro aspectos o 

momentos fundamentales que dan cuenta de la experiencia defensorial y que 

permiten su organización de manera lógica y secuencial, tal y como se propone 

en la siguiente ilustración: 

 

  

 

Ilustración 8: Aspectos/momentos del proceso de recopilación de información 

 
 

1. 

La Situación inicial 

(problema antes de la 
intervención) 

2. 

El proceso de 
intervención

3. 

La situación final y 
actual (Resultado o 

impacto) 

4. 

Las lecciones 
aprendidas

Paso 1: Recopilación de Información 
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Con el fin de desarrollar o dar contenido a cada uno de estos aspectos, el equipo 

de sistematización puede plantearse, entre otras, las siguientes preguntas 

orientadoras que permiten establecer cuáles son los elementos claves que 

pueden dar cuenta de cada momento de la experiencia: 

☺ Herramienta N°9 

Ilustración 2: Información básica requerida para cada aspecto fundamental

 
Fuente: Adaptado de FAO 2004: 34 

Considerando que la experiencia que nos aboca da cuenta de un conflicto social, 

el cual supone la existencia de un algo que motiva la disputa entre dos o más 

partes por la realización de derechos, en el cual la Defensoría intervino, ya fuera 

como mediadora para el diálogo y/o como garante de derechos y acuerdos, es 

importante que además de la información básica requerida para cada uno de los 

aspectos indicados en la ilustración anterior, se ahonde en los elementos mismos 

que constituyen el conflicto, siguiendo la misma secuencialidad e indagando 

sobre los siguientes aspectos: 

 

1.
 L

A
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IT
U

A
C

IÓ
N

 IN
IC

IA
L

•¿Cuál era la 
situación que se 
presentaba con 
las comunidades 
de La Toma 
antes de la 
intervención?

• ¿Qué problemas 
y situaciones  
motivaron la 
intervención?

2
. E

L 
P

R
O

C
ES

O
 D

E 
IN

TE
R

V
EN

C
IÓ

N

•¿Qué objetivos 
se trrazaron y 
qué acciones se 
tomaron para 
resolver esos 
problemas?

• ¿Qué factores 
del contexto 
dificultaron el 
proceso?

• ¿Qué factores 
del contexto 
favorecieron el 
proceso?

• ¿Cuáles fueron 
las principales 
etapas del 
proceso?

3.
 L

A
 S

IT
U

A
C

IÓ
N

 F
IN

A
L

•Qué cambios 
produjo  la 
intervención en la 
situación inicial de 
las comunidades 
afrocolombianas, 
afectadas por la 
minería ilegal en 
ese territorio? 

•¿Cuál es su 
situación actual?

•¿Qué impacto 
tuvieron las 
acciones 
defensoriales 
desarrolladas en la 
garantía y  
realización de sus 
derechos?

4.
 L

A
S 

LE
C

C
IO

N
ES

 A
P

R
EN

D
ID

A
S

•¿Qué aprendizajes 
dejó la 
experiencia?

•¿Que 
recomendaciones 
se pueden dar para 
un a futura 
intervención?
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☺ Herramienta N°10 

 

 

1.  SOBRE LA SITUACIÓN INICIAL

- Ubicación geográfica y el alcance geográfico del conflicto

- Contexto político, económico y social del conflicto, étnico

- Actores (partes) que protagonizan la experiencia 

- Otros actores involucrados o con incidencia en el conflicto

- Peticiones o demandas de las partes

- Derechos vulnerados, ¿de qué manera?

- Derechos en tensión con otros sectores o actores sociales

- Marco institucional del conflicto: políticas existentes 

- Estado actual del conflicto

- Impactos del problema en la comunidad

- Caracterización del conflicto: territorial, ambiental, étnico, laboral, 
etc. 
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2. SOBRE EL PROCESO DE INTERVENCIÓN

- ¿Qué actuaciones defesonriales se realizaron para la protección y
defensa de derechos, mediar o transformar el conflicto?

- ¿Qué situaciones institucionales favorecieron o dificultaron el proceso?

- ¿Cuál fue la respuesta estatal a las actuaciones defensoriales:
solucionar, menguar, transformar o agudizar el problema/conflicto:
políticas, uso de la fuerza (de qué manera y alcance).

- ¿En qué consistión la función de GARANTE de derechos y cómo se
cumplió?

- ¿Cómo se garantizó el acceso de las partes a información de calidad en
condiciones de equidad, para la construcción de sus argumentos y
estrategias de negociación? ¿De qué manera?

- ¿Cómo se garantizó el derecho de informar y ser informado en
condiciones de equidad?

- ¿Cómo fue la respuesta estatal para solucionar, menguar o transformar
el problema/conflicto: políticas, uso de la fuerza (de qué manera y
alcance), resultados en materia de garantía de derechos?

- ¿Que incidencia tuvo la entidad en el cumplimiento de los acuerdos?
¿Cómo realizó su seguimiento?

3. SOBRE LA SITUACIÓN FINAL

- ¿De qué manera la intervención logró transformar el conflicto? 

- ¿De qué manera se contribuyó a mejorar la situacion inicial?

- ¿Estado actual del conflicto (Latente- Manifiesto- Crisis)?

- ¿Es posible que el conflicto escale nuevamente o se intensifique?

- ¿Qué balance hacen comunidades, gobierno y empresa de la actuación
defensorial realizada?
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En este momento del proceso, y para responder a las anteriores preguntas, debe 

acudirse a la consulta de distintas fuentes de información, primarias y 

secundarias, así como a diversas técnicas de recolección de información que 

permitan reconstruir la experiencia. Para el caso del ejemplo de La Toma, en 

primer lugar, resulta útil hacerse las siguientes preguntas:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Por ello, conviene recordar las diferencias entre información primaria e 

información secundaria: 

4. SOBRE  LAS LECCIONES APRENDIDAS

- A nivel del cumplimiento de la misión defensorial

- De la metodologia y procedimientos utilizados

- De la capacidad institucional

- De la competencia institucional

- De la incidencia y magistratura moral

- De los recursos o modalidades de actuación utilizados para la 
protección, promoción y realización de derechos: quejas, recursos y 
acciones judiciales, informes defensoriales y alertas.

 

✓ ¿Qué información secundaria sobre el conflicto y el proceso de 

defensa del territorio de las mujeres de La Toma se encuentra 

disponible? 

✓ ¿Qué información primaria se requiere para documentar el proceso? 

✓ ¿Qué técnicas e instrumentos de recolección de información 

primaria se deben utilizar? 
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Ilustración 10: Diferencias entre Información Primaria y Secundaria 

 

Fuente: Adaptado con base en: CEDIBI13 

 

Para el caso que nos ocupa, como fuentes de información primaria y secundaria, 

de manera puntual se pueden identificar distintos tipos de documentos 

producidos por las siguientes fuentes de información:   

☺ Herramienta N°11 

 

Cuadro 9: Identificación de fuentes de información 
 

INFORMACIÓN PRIMARIA INFORMACIÓN SECUNDARIA 

 
✓ Entrevistas, fotografías y videos 

realizados por la Defensoría con los 
distintos actores del proceso: directos 
(involucrados), indirectos 
(interesados), afectados, observadores 
o testigos. 

✓ Informes de organismos internacionales 
sobre minería y conflicto armado en el 
norte del Cauca (ONU, ambientalistas, 
etc.). 

 
13Biblioteca General. Universidad de Puerto Rico Mayagüez. Disponible en: 

http://www.uprm.edu/library/cre/docs/tutorias/ListaCotejoFuentes2012.pdf. [Consultado: 19/06/2018].  

 

 

In
fo

rm
ac

ió
n

 P
ri

m
ar

ia Es información de primera 
mano

Escrita por el investigador 
mismo.

Informa sobre resultados de 
investigaciones.

Su vocablo es técnico y 
especializado.

Es publicada en revistas 
académicas o de investigación, 
conferencias, informes, tesis, 
patentes, u otras similares.

In
fo

rm
ac

ió
n

 S
e

cu
n

d
ar

ia

Escrita por personas ajenas a la 
investigación.

Reseña o resumen de información 
publicada en fuentes primarias.

Su vocablo es general y fácil de 
entender.

Interpreta información de primera 
mano.

Publicada en índices, bibliografías, 
libros de interés general, revistas 
populares, enciclopedias, páginas 
en internet, fuentes similares.
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✓ Informes Defensoriales, de 
acompañamiento y seguimiento de la 
Regional Cauca 

✓ Plan de Desarrollo del Cauca e informes 
de gestión: Gobernación y alcaldías del 
Norte del Cauca 

✓ Informes de las delegadas de: 
colectivos, etnias, género, de la 
Dirección Nacional de Atención y 
Trámite de Quejas.  

✓ Informes órganos de control: 
Procuraduría, personerías, Contraloría. 

✓ Actas de reuniones con comunidad, 
entidades de gobierno,  

✓ Páginas de internet de organizaciones 

sociales e instituciones y boletines 
informativos. 

✓ Actas de acuerdos y de seguimiento a los 

acuerdos. 

✓ Líneas de base, encuestas y 
estadísticas, diagnósticos del 

Departamento Nacional de Planeación 

✓ Informes de riesgo y notas de 
seguimiento del SAT, Alertas 

tempranas, sobre el Norte del Cauca. 

✓ Noticias criminales de la Fiscalía 
General de la Nación 

 
✓ Investigaciones académicas sobre 

minería ilegal, ambiente y conflicto 
social y armado. 

 ✓ Notas de prensa 

Fuente: Elaboración propia DNATQ. 

 

También pueden utilizarse técnicas analíticas que permitan el tratamiento de la 

información y ubicar rápidamente los contenidos y datos necesarios, tales como: 

técnicas de lectura y técnicas para localizar ideas, descritas a continuación:  
 

Cuadro 10: Técnicas de lectura 

 

 

 

 

 

 

 
 

Fuente: 

Adaptado con base en: FAO (2004: 35). 

 

TIPO DE LECTURA OBJETIVO 

Lectura de exploración 

Lectura de búsqueda de datos     

 

Lectura crítica 

Conocer sobre la experiencia. 
 

Localizar información específica y 
datos. 
 
Comprender sobre la experiencia. 
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☺ Herramienta N°12 

Cuadro 11: Técnicas para localizar ideas. 

Anotaciones Subrayado Acotaciones 

Las ideas principales 

en el margen 

Localiza ideas que se pueden 

jerarquizar por colores 

Símbolos para 

señalar 

Impactos de la 

minería ilegal en 

Suárez, Cauca.  

Ejem: La minería ilegal en el 

Cauca, ha venido siendo un 

problema que genera grandes 

impactos en el tejido social 

comunitario de las comunidades 

afrocolombianas asentadas en 

estos territorios. La presencia de 

grupos armados al margen de la 

ley agudiza el conflicto pues se 

presentan amenazas constantes a 

los líderes sociales.  

→  Importante 

?    Dudas 

+    Ampliar 

Fuente: Adaptado con base en: FAO 2004: 35 

 

Un aspecto clave del análisis de conflictos, y por supuesto de la sistematización 

de la experiencia, tiene que ver con la identificación y caracterización de los 

distintos actores participantes e involucrados en ella; es importante establecer 

su rol en el conflicto y en la intervención defensorial porque sus motivaciones, 

necesidades, intereses y posturas, fueron los determinantes del curso del 

conflicto y de la acción defensorial.  

 

Los actores constituyen la principal fuente de información primaria, por lo tanto 

deberá elaborarse un listado de los potenciales informantes que luego serán 

entrevistados, teniendo en cuenta criterios de selección, tales como:  

 

✓ Que se trate de personas representativas del grupo social que ejerció 

el derecho a la protesta, es decir, de los actores principales del 

proceso que desencadenaron la acción defensorial.  

✓ Que tengan facilidad de expresar sus opiniones e ideas. 
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✓ Que sean claves por su rol en el conflicto y en el desenlace de la 

experiencia.   

✓ Que hayan participado de la experiencia y hayan ejercido un liderazgo 

reconocido por la comunidad, el Estado, los medios de comunicación o 

los organismos internacionales (dado el caso).  

✓ Que tengan el interés de establecer una interlocución al respecto con 

la entidad y ofrecer sus aprendizajes de manera sincera y decidida.  

✓ Que representen la institucionalidad del Estado o de las empresas, y 

hayan participado en la toma de decisiones de manejo del conflicto.  

✓ Que hayan sido afectados en sus derechos por el conflicto. 

 
Al respecto, debe tenerse en cuenta que hay distintos tipos de actores que 

intervienen en la experiencia y en el conflicto, y que sus roles, mandatos e 

intereses son diferentes en el desarrollo del proceso y de la toma de decisiones. 

En el argot de los proyectos de desarrollo y en la teoría de conflictos, los actores 

pueden ser directos o indirectos, pero también se les denomina “partes”, las 

cuales pueden ser: partes involucradas (directos), partes afectadas o partes 

interesadas (indirectos). Esto, independientemente de que obviamente todas las 

partes tienen o representan intereses.  No obstante, respecto de cada uno de 

ellos, pueden hacerse las siguientes precisiones: 

 

Cuadro 12: Tipos de Actores de un conflicto o experiencia 

TIPOS DE ACTORES  “PARTES” DE UN CONFLICTO 

Actores  
Directos 

Actores 
Indirectos 

Partes 
Involucradas 

Partes  
Afectadas 

Partes 
Interesadas 

Son las personas o 

grupos que: 
▪ Han recibido los 

beneficios o 
perjuicios 
directos de la 
experiencia. 

▪ Han participado 
en la toma de 
decisiones de la 
experiencia. 

▪ Han aportado 
recursos 

Son las personas o 

grupos cuyas 
acciones y 
decisiones 
tuvieron una 
influencia 
importante en el 
desarrollo de la 
experiencia; han 
sido testigos 
especiales de la 
misma y su punto 
de vista puede ser 

▪ Son los 

directamente 
implicados en 
el conflicto, 
es decir, 
quiénes 
tienen la 
confrontación. 

 

▪ Son quiénes se 

ven 
perjudicados 
con el conflicto 
y sus 
manifestaciones. 

 

▪ Son quienes 

actúan como 
terceros, 
agentes 
externos, o 
interesados en 
la 
transformación, 
resolución o 
polarización 
del conflicto. 
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materiales, 
humanos o 
financieros 
utilizados en la 
experiencia.  

de interés para la 
sistematización.  

Adaptado con base en: FAO (2004:36) y en: Atehortúa 2003. 

Para el caso concreto del ejemplo de La Toma, los actores directos podrían ser:  

 

− Las lideresas y negociadoras del conflicto de La Toma.  

− Los viceministros/tras del Ministerio del Interior, que abordaron el 

conflicto y tuvieron a su cargo la interlocución y toma de decisiones 

por parte del gobierno. 

− Los servidores/as de la Defensoría que atendieron la crisis del conflicto 

y jugaron un rol importante en la negociación y seguimiento al 

cumplimiento de los acuerdos, tales como: el ex director de la 

Dirección Nacional de Atención y Trámite de Quejas, el Defensor 

Regional del Cauca de la época, las delegadas de Colectivos y 

Ambiente, género y etnias de la época.   

− El Sacerdote Jesuita Francisco de Roux, quien también medió en el 

conflicto. 

 

Como actores indirectos tenemos:  

 

− El exgobernador del Cauca y sus asesores. 

− Algunos miembros del Grupo de Mediación funcionarios del Ministerio 

del Interior.  

− Oficiales de Naciones Unidas que acompañaron el proceso.  

− Los expertos asesores de las comunidades.  

− Algunos servidores de las delegadas que prestaron apoyo técnico.  

− Algunos senadores de la república que tuvieron incidencia. 

− La Policía Nacional. 

− El Alcalde Municipal del Municipio de Suárez.  

− Los mineros ilegales.  
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− Los grupos armados al margen de la ley (los cuales sin embargo pueden 

ser directos o involucrados.  

 

Para el análisis de los actores, pueden emplearse herramientas que permitan 

visualizar y organizar la información pertinente, de acuerdo con algunas 

categorías de análisis que se proponen a continuación, las cuales inciden en su 

comportamiento y toma de decisiones. Veamos:  

 ☺ Herramienta N°13 

Fuente: Ver nota al pie. 

 

Esta herramienta también puede aplicarse a los actores indirectos, teniendo en 

cuenta que no pocas veces un actor indirecto (o no visible) puede resultar siendo 

más determinante en el curso de un conflicto que los propios actores directos. 

Como ejemplos, podemos citar el caso de quienes ejercen la minería ilegal, de 

los actores armados ilegales, de grupos de presión económica y financiera o 

política, quienes no comparecen de manera visible en la escena social ni en los 

espacios de diálogo y negociación, pero sí determinan el curso los conflictos con 

sus acciones.   

 
14 Elaborado con base en: 1. ANÁLISIS DE INVOLUCRADOS. http://www.eumed.net/libros-
gratis/2009c/575/ANALISIS%20DE%20INVOLUCRADOS.htm 2. Programa de formación en marco lógico. Formulación de 
proyectos Ceballos (2003). http://es.slideshare.net/laceval/manual-marco-lgico-lacg.  3. Preparación, seguimiento y 
evaluación de proyectos: http://es.slideshare.net/guestaaf1b8/la-matriz-de-marco-logico. 4. Programa de capacitación 
en gestión de conflictos sociales para gobiernos locales y regionales- Módulo 1. Análisis de conflictos sociales. Lima, 
2012. 

 
 
 
 

Cuadro 13: Análisis Sistémico de las Partes o Actores de un Conflicto Social 14
 

ACTOR 

Directo  

ROL EN EL 

CONFLICTO 

(Primario- 

secundario-

etc.) 

MANDATOS 

Y 

RECURSOS  

POSICIÓN INTERESE

S 

COSMOVISIÓN NECESIDADES ESTRATEGIAS CÓMO 

FUERON 

AFECTADOS 

(Efectos 

positivos y 

negativos) 

1.         

2.          

3.          
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Para concluir la fase del proceso de recolección de información, se presenta a 

continuación una matriz de análisis que permite comprender los conflictos 

sociales a partir de ciertas categorías analíticas, que van más allá del análisis de 

los actores y se adentran en la estructura del conflicto, abordando sus aspectos 

constitutivos, es decir, el contexto, el ámbito de las relaciones sociales y la 

dinámica misma del conflicto, la cual puede resultar muy útil para una 

comprensión mayor del conflicto en esta fase del proceso: 

☺ Herramienta N°14 

Cuadro 14: MATRIZ DE ANÁLISIS DE SITUACIONES DE CONFLICTO SOCIAL 

1.  Estructura 
 
Es la base para el análisis de los 
conflictos, sus elementos deben 
incluirse en la definición del 
conflicto. 

Partes 
Son quienes intervienen en el conflicto, pueden ser colectivas o unitarias. Identificamos tres tipos 
de partes: 
• Partes Involucradas: directamente implicados en el conflicto: quiénes tienen la confrontación. 
• Partes afectados: quiénes se ven perjudicados con el conflicto y sus manifestaciones. 
• Partes interesados: quiénes actúan como terceros, agentes externos o a quienes les interesa 

bien sea la transformación o la polarización del conflicto 

Comportamientos 
Son las formas de manifestación del conflicto, donde se hace más o menos visible según el Estado 
de desarrollo. Los comportamientos son conocidos como las expresiones del conflicto. 

Problemas 

Son los asuntos o litigios por los que se genera el conflicto.  El problema lo constituyen los 
puntos sobre los que se configura la relación de conflicto y pueden ser: valores -  intereses -  
recursos – medios - hechos – derechos. 

2.  Contexto 
Espacio territorial y temporal 
donde acontece el conflicto, 
que puede polarizar o 
transformar la situación.  

Características del espacio – temporal 
• Contexto social 
• Contexto económico 
• Contexto cultural 
• Contexto Político 

3.  Estado 
Corresponde a la actualidad del 
conflicto, al momento de 
desarrollo según el grado de 
reconocimiento de las partes y 
las manifestaciones del 
conflicto. 

Momentos del Desarrollo 
Es el nivel de desarrollo que adquiere actualmente el conflicto según sus comportamientos. 
Se habla de tres estados diferentes: 
• Conflicto Incipiente: diferencias entre las partes, sin que haya reconocimiento del 

conflicto. 
• Conflicto Latente: hay reconocimiento del conflicto pero no comportamientos conflictivos. 
• Conflicto Manifiesto: son las expresiones de los conflictos en enfrentamientos de las partes. 

4.  Vínculos / Relaciones 
Forma en que interactúan las 
partes en conflicto, con las 
situaciones y condiciones que 
caracterizan las relaciones 
especialmente 

Interacción entre partes 
Pueden ser de: 
• Desigualdad o igualdad en la interacción según los roles y condiciones de las partes.  
• Dominación  y sujeción en que unas partes tienen cierto nivel de poder o dominación sobre las 

otras. 

5.  Dinámica 
Se trata de dar cuenta del 
proceso de desenvolvimiento 
del conflicto de manera 
retrospectiva para visualizar 
fases, rupturas, intensidad y 
extensión del conflicto 

Desenvolvimiento del conflicto 
En general la dinámica la constituye, la historia,  la ruta crítica del conflicto donde se puede develar 
los factores o el conjunto de hechos internos y externos que marcan la emergencia y ruptura en la 
evolución del conflicto, los cuales  favorecen la polarización o facilitan la evolución del conflicto 
para su transformación, como también los nuevos ejes de disputa que pueden aportar a la 
polarización de las partes. 
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6.  Antecedentes 
Son los elementos o sucesos que 
han rodeado la historia de los 
conflictos 

Origen o historia 
Es la descripción detallada de los sucesos que dieron origen al conflicto teniendo como referente las 
partes y los problemas que inicialmente determinaron el desarrollo del conflicto. 
Se identifican los sucesos o hitos que con el trascurso del tiempo han acrecentado el conflicto. 

7.  Escenario Tendencial 
Es un ejercicio proyectivo que 
define el posible y deseable 
deséense del conflicto. 

Proyecciones del conflicto 
Establece las posibles rutas que puede asumir el conflicto. Es un ejercicio de carácter prospectivo 
donde a partir del análisis del conflicto se define como puede desarrollarse en el futuro.  
Se debe proyectar el escenario posible, el  mejor y el peor que puede tomar el conflicto. Orienta el 
desarrollo de las Estrategias 

8.  Estrategias de tratamiento  
Caminos para el logro del 
escenario tendencial deseado. 

Diseño de estrategias 
Con base en el análisis de las situaciones conflictivas y el escenario tendencial, se formulan las 
estrategias de acción para el tratamiento de los conflictos. 
Constituyen el conjunto de acciones para la transformación del conflicto en el escenario deseado. 

Fuente: Atehortúa y Ruiz (2003:34) 
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Instrumentos de recolección de Información  

 

Para obtener información confiable de los actores de la experiencia, que sea 

pertinente, de calidad y profundidad, pueden usarse técnicas de recopilación de 

información cualitativa tales como: la entrevista de profundidad y los grupos 

focales. (Adaptado de: FAO (2004: 36-39). 
 

La entrevista a profundidad  
 

La entrevista a profundidad parte de una guía de entrevista, o listado de temas, 

a partir de los cuales se establece una conversación horizontal con la fuente, 

orientada por un cuestionario de preguntas abiertas. Dichas preguntas deben 

estar en consonancia con el eje de la sistematización previamente definido y 

abarcar los cuatro aspectos o momentos básicos del proceso de recuperación de 

información ya mencionados, es decir: la situación inicial, la fase de 

intervención, la situación actual y las lecciones aprendidas o recomendaciones a 

futuro. Por lo tanto, se recomienda centrarse en este orden cronológico de los 

momentos básicos del proceso de intervención y del conflicto, evitando saltar de 

una etapa a otra, sin haberlas agotado antes.  

 

Una regla general para elaborar preguntas, también muy empleada en el 

periodismo, es la de las seis preguntas básicas (en inglés Wh question) que dan 

cuenta de todo hecho: ¿Qué? ¿Quién? ¿Cómo? ¿Cuándo? ¿Dónde? ¿Por qué?, las 

cuales permiten ubicar los hechos, temas, individuos, acciones y procesos en 

condiciones de lugar y tiempo, y explorar las razones por las cuales sucedieron. 

Otras preguntas complementarias y útiles pueden ser: ¿De qué? ¿Con qué? ¿Para 

qué? ¿De quién? ¿Para quién?, las cuales ayudarán a desentrañar relaciones 

causales. 

 

A diferencia de la encuesta cuantitativa, que utiliza cuestionarios de preguntas 

cerradas y respuestas preestablecidas de selección múltiple, la entrevista a 

profundidad parte de un enfoque horizontal y participativo de comunicación en 

doble vía, propia del modelo I ↔ M ↔ I (Interlocutor ↔ Medio ↔ Interlocutor), 

cuyo fin es crear un clima de confianza y diálogo en el que entrevistador y 
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entrevistado puedan recrear, compartir y analizar información para aprender 

juntos de la experiencia.  

 

☺ Herramienta N°15 

 

Cuadro 15: Guía de entrevista a profundidad 

Nombre del entrevistado: 

Nombre del entrevistador: 

Fecha: Lugar: Comunidad: 

Momento 
(Tema/aspecto ) 

Ejemplos de Preguntas 

1. Situación inicial 

¿Qué situaciones o problemas desencadenaron la 
ocupación del Ministerio del Interior por parte de las 
mujeres del corregimiento de La Toma? 
 

¿Qué demandaban las mujeres del Estado, cuáles eran sus 
peticiones? 
(…) etc.  

2. Proceso de 
intervención 

¿Qué actuaciones desarrolló la Defensoría del Pueblo en 
ese momento? 
 

¿Qué pretendían? ¿Qué errores y aciertos se cometieron?  

3. Situación final 

¿Cómo está hoy la situación en el territorio del Consejo 

comunitario de La Toma?  
 

¿Continúa la minería ilegal y el constreñimiento a los 
líderes sociales?  

4. Lecciones 
aprendidas 

¿Qué cambiaría de la intervención realizada por la 
Defensoría del Pueblo?  
 

¿Qué no cambiaría? 

Fuente: Adaptado de: FAO (2014: 37) 

 

Algunas recomendaciones para realizar las entrevistas, según FAO (2014: 38), son 

las siguientes:  

 

➢ Explicar claramente al entrevistado el objetivo que se persigue, 
destacando la importancia y el valor que tiene la información suministrada 
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por un protagonista de la experiencia. Igualmente, el carácter reservado 
que se le dará a la información. 

➢ Fijar la cita para la entrevista en el lugar, día y hora que se acomode a 
las necesidades de la persona entrevistada, estableciendo el tiempo que 
durará la misma (no más de una hora).  
 

➢ Acordar entrevistas únicamente con las personas dispuestas a brindarlas y 
no insistir con quienes se muestran desconfiadas o reticentes. 

 

➢ Registrar en grabadora la totalidad de las respuestas y si es posible 
documentar fotográficamente la entrevista, previa solicitud de 
consentimiento al entrevistado. 
 

➢ Asumir en todo momento una actitud amistosa, cordial, relajada, de cierta 
familiaridad; estableciendo un clima dialogal y de empatía con el 
entrevistado para lograr una mejor información.  

 

➢ Por tratarse de una experiencia vivida conjuntamente, es recomendable 
que la entrevista la haga alguien que conozca al entrevistado y cree un 
ambiente de confianza. Sin embargo, si hubo situaciones que generaron 
desconfianza entre ambos es mejor la entrevista la realice otra persona.  

 

➢ En general, las preguntas deben ser abiertas y, siempre que sea posible, 
complementarlas con un ¿por qué?, para identificar las razones por la 
cuales las personas actuaron de un modo determinado. Estar atento a las 
respuestas para hacer contra preguntas, aprovechando al máximo la 
información para hacer nuevas preguntas.   

 

➢ Respetar el tiempo fijado para la entrevista y concertar con el invitado su 
extensión si es necesario, o pactar una nueva cita en su defecto.  

 

 
Los Grupos focales 

 

Son grupos de discusión organizados alrededor de un tema, es decir, de la 

experiencia que se desea reconstruir, que posibilitan obtener información 

colectiva lo suficientemente profunda, en corto tiempo. Al igual que las 

entrevistas a profundidad, se basan en el modelo de comunicación de doble vía; 

se trata de una metodología que posibilita la reflexión, la discusión crítica y la 

construcción colectiva. Para ello, se construye una guía de entrevista o 

cuestionario base, con preguntas abiertas, sobre los principales temas a tratar. 
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Para conducir la actividad se requiere de dos personas; una que modere y 

conduzca la discusión, y otra que asuma la relatoría y tome nota tanto de las 

respuestas como del comportamiento global del grupo, en términos de las 

reacciones, actitudes, formas de comunicación no verbal, las cuales aportan 

información adicional muy importante; por lo tanto, se requiere que quien relata 

tenga buena capacidad de síntesis y observación. La función del moderador es 

manejar las discusiones, confrontar las opiniones y promover la participación de 

todos, para lograr información con más profundidad. Si bien la técnica de la 

entrevista con grupos focales tiene grandes ventajas, en algunos casos puede 

opacar las opiniones personales sobre ciertos temas, por lo que pueden 

emplearse ambas técnicas de manera complementaria, previa identificación de 

informantes claves.  

 

Algunas recomendaciones para realizar los grupos focales, según FAO (2014: 39), 

son las siguientes: 

 
➢ Aplicar las recomendaciones sugeridas para las entrevistas a profundidad, 

con algunas modificaciones del caso. 
 

➢ En la selección de participantes, procurar cierta homogeneidad en el 
grupo, ya sea por sexo, edad, rango o etnia, para lograr un ambiente de 
confianza que permita expresarse con libertad. Por ejemplo, se 
recomienda hacer grupos por separado de: agentes institucionales, 
comunidad, órganos de control, organismos internacionales, por género, 
etnia, etc.  

 

➢ Es importante que el moderador se esfuerce por adaptar su lenguaje al 
del grupo y tomar en cuenta rasgos culturales, ya que son importantes 
para propiciar una mayor participación. 

 

➢ En la entrevista grupal, el moderador debe procurar buscar el consenso 
entre los participantes, a fin de llegar a acuerdos específicos sobre cada 
tema tratado y formular las conclusiones consensuadas. 
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Técnicas Participativas de Recolección de Información 

 

Existen algunas técnicas de recolección de información que hacen parte de los 

métodos de investigación participativa (IAP) y son aplicables a los grupos focales, 

para conocer lo que piensan los participantes de la experiencia.  A continuación 

se detallan cuáles son y sus posibles usos:  

 

Cuadro 16: Técnicas de recolección de información y usos. 

TÉCNICAS UTILIDAD 

Lluvia de ideas Iniciar la discusión 

Árbol de problemas Establecer relaciones de causa-efecto 

Líneas de tendencia 
Graficar cambios en temas claves 
específicos 

Línea del tiempo Reconstruir la cronología de los hechos 

Diagrama de organización 
Identificar las acciones instituciones e 
interacciones entre ellas 

Mapeo participativo del 
espacio 

Localizar y delimitar los diferentes usos 
del espacio relacionado con la 
experiencia. 

Adaptado con base en FAO (2004). 

 
 
Al respecto, en el Anexo N°1 se explican las características, usos y 

procedimientos a seguir para la implementación de cada una de estas técnicas 

de recolección de información. Sin embargo, al aplicar técnicas grupales, debe 

tenerse en cuenta que la información resultante deberá organizarse luego en 

función de cada uno de los aspectos o momentos de la experiencia que hemos 

señalado antes: es decir, de la situación inicial, del proceso de intervención, de 

la situación actual y de las lecciones aprendidas.  
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¿Cómo organizar la información secundaria?  

El ordenamiento de la información secundaria es muy importante, ya que puede 

resultar mucha información que, de no ser bien organizada, termina siendo 

desaprovechada, subutilizada o puede generar pérdidas de tiempo tratando de 

ubicarla, lo cual dificulta el avance del proceso. Por eso, también resulta útil 

emplear algunas herramientas que permitan su organización y fácil disposición, 

la cual también debe realizarse de acuerdo con los cuatro momentos claves de 

la experiencia: la situación inicial, el proceso de intervención, la situación actual 

y los aprendizajes, teniendo también en cuenta los ejes de sistematización 

definidos.   

 

De acuerdo con FAO (2004:40-42), para organizar la información resultante de la 

consulta de fuentes secundarias, puede elaborarse una matriz o cuadro de 

síntesis que en términos generales precise los siguientes aspectos: i). La fuente 

o título del documento. ii) La descripción de los temas de interés para la 

sistematización y su ubicación en el documento: número de página, capítulo, 

etc. iii) El aspecto o tema en el cual resultará útil. iv) El lugar donde se encuentra 

disponible el documento. v) Quién será el responsable de obtenerla. Sin 

embargo, pueden agregarse tatas columnas como se estime conveniente.  

☺ Herramienta N°16 

Cuadro 17: Matriz para la organización de Información Secundaria 

Fuente o 
título del 

documento 

Información de 
interés/Ubicación 

en pág. 

Para qué parte del 
proceso es útil: 

Situación inicial/ Inter-
vención/ Situación 

final/ 
Recomendaciones. 

¿Dónde se 

encuentra 
disponible la 

fuente? 

Nombre del 
responsable 
de obtenerla 

Ejemplos: 
Diagnóstico 
Municipio de 
Suárez. 

Problemas 
ambientales. 
Pág. 50. 

Situación Inicial 
www.municipios
uarez.gov.co  

Pepito Pérez 

Paso 2: Ordenamiento de la Información 
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Impacto de 
la minería 
ilegal en las 
dinámicas 
organizativa

s de los 
consejos 
comunitario
s del norte 
del Cauca. 

Dificultades para 
el control y 
manejo 

comunitario del 
territorio. Pág. 
38 

Situación final 

Biblioteca 
Consejo 

Comunitario de 
La Toma. 

Julia 

González. 

     

Adaptado con base en FAO (2004). 

Otra ayuda para el ordenamiento de información son las fichas bibliográficas, las 

cuales pueden ser: de fuentes consultadas, temáticas, de citas o de ideas. 

Veamos:  

☺ Herramienta N°17 

 

Ilustración 11: Cómo hacer fichas bibliográficas 

 

Fuente: FAO 2004: 41 

 



 

  67 
 

 

¿Cómo organizar la información primaria? 

Con el fin de organizar la información primaria proveniente de las entrevistar y 

grupos focales, cada entrevistador puede revisar la información obtenida de las 

entrevistas y de los talleres, y anotar las principales ideas aportadas en una 

matriz que dé cuenta de los datos básicos de la actividad realizada, y del 

desarrollo de los temas teniendo siempre en cuenta los principales momentos de 

la experiencia que hemos reiterado, es decir: la situación inicial, el proceso de 

intervención, la situación actual y los aprendizajes obtenidos. Veamos:  

☺ Herramienta N°18 

 

Cuadro 18: Instrumento para el ordenamiento de Información Primaria 

Nombre del entrevistado: 

Nombre del entrevistador: 

Fecha: Lugar: Comunidad: 

Tema:  Preguntas 

Situación inicial 

Ejemplo: La toma de la Casa de la Giralda por pate de las 
mujeres se desarrolló ante la inacción del gobierno para 
proteger los derechos de las comunidades afectadas por la 
minería ilegal en los territorios colectivos de comunidades 

negras, a pesar de los múltiples llamados hechos por sus 
autoridades tradicionales.  

Proceso de 
intervención 

Ejemplo: La intervención defensorial permitió colocar el tema 
en la agenda nacional y llamar la atención de las autoridades 
competentes. 

Situación final 
Ejemplo: Debido a la inconsistencia de la acción gubernamental 
las comunidades se encuentran expuestas a la violación de sus 
derechos a la vida e integridad personal. 
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Lecciones aprendidas 

Ejemplo: Se requiere continuidad en la acción defensorial en los 
territorios durante un tiempo prudencial y hasta que se 
implementen las medidas correctivas y  cesen los riesgos de 
vulneración de derechos.   

Fuente: Adaptado con base en FAO 2004 

También pueden utilizarse matrices de doble entrada, las cuales permiten 

registrar en columnas lo esencial de las respuestas de cada entrevistado sobre 

cada una de las preguntas realizadas en las entrevistas, y en filas las preguntas 

y respuestas relativas a los distintos momentos del proceso de sistematización.  

☺ Herramienta N°19 

Cuadro 19: Matriz doble entrada  para el Registro de Información Primaria 

FASES DE LA 
INTERVENCIÓN/ 

PREGUNTAS 

ENTREVISTADOS 

1 2 3 4 5 6 Etc. 

SITUACIÓN INICIAL 

Pregunta # 1….        

Pregunta #….        

PROCESO DE INTERVENCIÓN 

Pregunta #….        

Pregunta #….        

SITUACIÓN FINAL 

Pregunta #….        

Pregunta #….        

LECCIONES APRENDIDAS 

Pregunta #….        

Pregunta #….        

Fuente: FAO (2004: 42) 
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Además de ordenar la información recogida, la matriz de doble entrada también 

facilita el análisis e interpretación respectiva, pues permite una doble lectura: 

verticalmente presenta una visión sucinta de las respuestas de cada 

entrevistado, a las preguntas realizadas para cada fase del proceso; horizon-

talmente presenta una visión global de las respuestas del conjunto de 

entrevistados con respecto de cada momento y tema.  

En esta etapa del proceso de sistematización, es importante identificar los 

acuerdos o desacuerdos que existen entre los diferentes actores del proceso 

sobre el conflicto en los distintos momentos de la intervención defensorial 

realizada, por lo que se deberá dedicar tiempo a su identificación y registro, 

para lo cual se propone el siguiente instrumento:  

☺ Herramienta N° 20 

Cuadro N° 20: Acuerdos y desacuerdos de los actores según momentos de la 
intervención 

MOMENTOS DE 

LA 
INTERVENCIÓN 

IDEAS SOBRE LAS QUE HAY 
ACUERDO 

IDEAS SOBRE LAS QUE HAY 
DESACUERDO 

SITUACIÓN 

INICIAL 

    

PROCESO DE 
INTERVENCIÓN 

    

SITUACIÓN 
FINAL 

    

LECCIONES 
APRENDIDAS 

    

Fuente: Adaptado FAO (2004: 42). 

Como se observa, estos instrumentos permiten establecer las relaciones 

existentes entre las diversas respuestas, hacer comparaciones e identificar las 

relaciones de causa-efecto, claves para el abordaje del paso siguiente del análisis 

e interpretación de la información. 
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Previo al análisis e interpretación de la información sobre la experiencia, se debe 

corroborar y complementar la información recogida, con la participación de los 

representantes de las comunidades, los funcionarios del gobierno y servidores de 

la Defensoría del Pueblo involucrados. Para el efecto, se recomienda hacer 

talleres de devolución del conocimiento, los cuales se sugiere hacer en dos 

partes o momentos, dado que se trata recapitular sobre un conflicto que en su 

oportunidad enfrentó a las partes, y con el fin de evitar discusiones o 

confrontaciones que afecten el desarrollo del proceso o limiten las posibilidades 

de expresión de las partes.  

 

➢ Un primer taller de socialización y complementación de la información 
recopilada, con cada uno de los actores o partes del conflicto por 
separado, los cuales pueden organizarse de la siguiente manera: 1. 
Comunidades afectadas. 2. Entidades de Gobierno. 3. Ministerio Público o 
actores involucrados en la experiencia de la Defensoría del Pueblo.  

 

➢ Un segundo taller con todos los actores involucrados en la experiencia, 
para la identificación y definición de los conocimientos generados por la 
experiencia, y construir, hasta donde sea posible, una visión compartida 
del proceso de intervención, de la situación actual y de las lecciones 
aprendidas. 
 
Para ello, con base en FAO (2004:42-45), metodológicamente se sugiere 
desarrollar de manera consecutiva las siguientes actividades: 

 

i. Socialización de los resultados del análisis la información proveniente 
de las fuentes secundarias y primarias, para que los participantes 
expresen sus opiniones. 
 

ii. Definición de los principales acuerdos sobre: la situación inicial, el 
proceso de intervención, la situación actual y lecciones aprendidas de 
la experiencia. 

 

Paso 3: Análisis e Interpretación Crítica de la Experiencia 
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iii. Identificación de los principales desacuerdos en estos temas, buscando 
la resolución de las diferencias, a través de un comité de mediadores. 

 

iv. Lectura de las conclusiones. 
 

Por otra parte, además de contrastar y validar la información recogida en 

terreno, se deberá profundizar en el análisis e interpretación de los resultados 

obtenidos al interior del equipo técnico. Para ello, se realizará un Taller de 

Interpretación15 basado en el debate, la indagación (cuantificación y 

descubrimiento de elementos) y la reflexión (identificación de problemas y 

definición de alternativas), que responda, entre otros, a los siguientes 

interrogantes conducentes a una reflexión crítica y profunda de la experiencia: 

 

☺ Herramienta N° 21 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
15 Ver ideas para su realización en Anexo N° 1. 

✓ ¿Qué etapas y cambios se han presentado en la experiencia? 
 

✓ ¿Qué elementos claves potenciaron y/o debilitaron la 

experiencia? 
 

✓ ¿Qué factores influyeron en los diferentes momentos o fases 

de la experiencia? 
 

✓ ¿Qué lecciones aprendidas quedaron de la experiencia 

(deseadas o no)? 
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Como resultado del análisis y de la reflexión crítica efectuados en el paso 
anterior, este paso consiste en extraer las conclusiones que, se sugiere, se 
formulen también colectivamente en términos de “lecciones aprendidas”. 
 
La síntesis de aprendizajes debe darse en el marco del Taller de Interpretación 
mencionado en el paso anterior, pues es aquí donde se generan los nuevos 
conocimientos, a partir del análisis de la práctica desarrollada. Las lecciones 
aprendidas no son simples los resultados de una experiencia, sino el producto de 
la reflexión colectiva sobre la misma. 
 
Para reflexionar sobre las lecciones aprendidas, algunas preguntas orientadoras 
pertinentes pueden ser las siguientes: 
 

☺ Herramienta N° 22 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

El informe técnico de la sistematización 

Paso 4: Síntesis de los aprendizajes 

✓ ¿Qué puede sugerirse acerca del enfoque, el método, las estrategias, los 

resultados, el uso de los recursos aplicados en la experiencia? 
 

✓ ¿Qué se debería hacer diferente? 
  

✓ ¿Qué se debería hacer de la misma forma?  
 

✓ ¿Qué elementos nuevos habría que incorporar en intervenciones 

futuras? 
 

✓ ¿Qué sugerencias hay para la sostenibilidad del proceso? 
 

✓ ¿Qué dudas o inquietudes quedan abiertas? 
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Al finalizar esta etapa de reconstrucción, análisis e interpretación de la 
experiencia, como resultado del proceso se redacta el documento o informe 
técnico que dé cuenta de la sistematización del proceso y sirva de base para la 
divulgación de la experiencia, pues de poco sirve el conocimiento logrado si éste 
no se comparte con los públicos de interés de la Defensoría del Pueblo.  
 
Se recomienda que el informe técnico sea conciso, sintético, puntual y aporte 
solo la información pertinente y relevante de la experiencia, en una extensión 
no mayor a 25 o 30 páginas. Su estructura básica se compone de: i) Los aspectos 
preliminares.  ii) El cuerpo central del informe. iii) Los elementos auxiliares.  
 
Algunas recomendaciones de redacción para la elaboración del informe son las 
siguientes:  
 

▪ Hacer revisar la primera versión del documento por personas ajenas al 
proceso, con el fin de develar sus fallas, carencias, o incoherencias. 

▪ Sintetizar las ideas procurando decir lo esencial. 
▪ Tratar de ser objetivo y evitar apreciaciones y juicios personales o 

unilaterales. 
▪ Darle al documento una estructura coherente.   

 
A continuación, se presenta una adaptación de la propuesta de contenidos del 
Informe Técnico, según el modelo propuesto por FAO (2004: 45):  
 

☺ Herramienta N°23 

Cuadro N° 21: Contenido del Informe Técnico 

Partes 

integrantes 

Elementos / 

Componentes 
Contenido 

Elementos  

preliminares 

Portada, 
cubierta o tapa 

Nombre de la experiencia de intervención defensorial, de la 

institución nacional responsable de la actuación, título del 
informe, logos de las organizaciones de apoyo técnico y 
financiero. 

Página de título 
A la información anterior incorporar los autores, la fecha y lugar 
de edición. Hacer mención de los derechos de autor de la 
Defensoría del Pueblo. 

Prólogo o 
prefacio 

Identificación y propósito de la sistematización; valor que se 
atribuye a la experiencia; el eje de sistematización; breve 
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descripción de la misma y sus resultados; explicación de cómo se 

estructura el informe. 

Índice general  Lista de contenidos numerados, ordenados y paginados. 

Índices 

auxiliares  
Listas ordenadas de cuadros, gráficos, mapas, ilustraciones, etc. 

Cuerpo central 
del informe 

El problema 

Descripción del problema que, por su impacto, interés u otras 

razones, se consideró necesario atender a través de la 
experiencia sistematizada (situación inicial). 

El contexto 

Descripción del contexto en el que se situó la intervención 
defensorial; descripción del área de influencia; caracterización 
de la población afectada por el problema y el conflicto; resumen 
del marco institucional en que se inscribe la experiencia. 

Planteamiento 
teórico-

metodológico 

Conceptualización del marco de actuación defensorial; 
fundamentos teóricos en los que se sustentó la experiencia; 

metodología adoptada para pasar del problema a la solución. 

Análisis del 
desarrollo de la 
experiencia 

Procesos y actividades realizadas por el equipo de intervención, 

junto con la población atendida; estrategias de intervención; 
desempeño del equipo técnico; comportamiento de la población 
involucrada o afectada; cumplimiento de los supuestos teóricos y 
propuestas metodológicas o de las reformulaciones para adecuar 

teoría y práctica; aciertos y errores. 

Los resultados 

Resultados logrados; resultados imprevistos que se lograron y por 

qué; cómo se alcanzaron; qué factores influyeron a favor o en 
contra; papel de la metodología y de las modificaciones 
introducidas para su logro; del equipo; de la población 
involucrada; de otros actores; contribución de los resultados a la 

solución del problema; nuevas necesidades surgidas; 
sostenibilidad; condiciones para ello. 

Los factores 
influyentes 

Factores que afectaron positiva o negativamente la experiencia: 
a nivel institucional (recursos asignados, cambios en las políticas 
y prioridades, organización, etc.) y del entorno (situación social, 
económica y política del país y de la zona, condiciones 

socioeconómicas, climáticas, geográficas, etc.). 

Conclusiones y 

reco-
mendaciones 

Conclusiones sobre los objetivos y resultados, sobre: la teoría, 

estrategia y metodología; la población involucrada; el apoyo 
institucional; los factores influyentes; las proyecciones o 
posibilidades de réplica (‡ Lecciones aprendidas). 

Elementos  
auxiliares 

Apéndices o 
Anexos 

En general información que no conviene recargar en la parte 
central del informe (estadísticas adicionales, instrumentos, 
etc.). 

Glosario Listado de términos desconocidos para el público destinatario. 

Bibliografía Inventario de las fuentes documentales consultadas. 
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Fuente: Adaptado con base en FAO 2004: 45 
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          5.1.3. Comunicación de Aprendizajes 

 

“Lo que no se comunica no existe”. Esta premisa, atribuida a Gabriel García 

Márquez, expresa la relación que existe entre conocimiento y comunicación; 

evidencia de manera tajante que solo tiene existencia, realidad y cuerpo visible 

aquello que se comparte y comunica de manera eficaz. En la misma línea puede 

decirse que producir conocimiento tiene sentido si, mediante un proceso de 

comunicación, éste puede llegar a otras personas para enriquecer su práctica, 

máxime en una entidad como la Defensoría del Pueblo, en la cual día a día se 

deben utilizar de manera creativa y proactiva los aprendizajes que dejan las 

experiencias, con el fin de proteger y defender con eficacia los derechos de los 

más vulnerables, en el marco de la mejora continua.  

Por eso, recogiendo la propuesta metodológica de FAO 2004, la última etapa del 

proceso de sistematización que se propone es la de difusión de sus resultados, 

mediante las siguientes actividades:  

▪ El diseño de una estrategia de comunicación de resultados. 
▪ La elaboración de materiales comunicativos. 
▪ La socialización de los productos de la sistematización. 

 

 

 

 

La estrategia de comunicación corresponde a la planeación de una serie de 

actividades secuenciales y organizadas que tienen como propósito difundir 

información (el mensaje) a una serie de públicos o grupos de interés, teniendo 

en cuenta sus características, expectativas e intereses al diseñar y comunicar el 

producto. En este caso, el proceso de sistematización de las experiencias de 

actuación defensorial en conflictos sociales (mediación entre otras), en primer 

lugar busca extender a los servidores con competencias los resultados y lecciones 

 3 

 Paso 1: Elaborar la estrategia de comunicación  
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aprendidas de la experiencia, con el fin de desarrollar sus competencias y 

habilidades para la mediación y transformación constructiva de los conflictos 

sociales, en oportunidades de desarrollo y cambio social para el goce de los 

derechos humanos. Igualmente, compartir con los distintos grupos de interés de 

la entidad, los saldos positivos de las actuaciones.  

En este sentido, para construir la estrategia de comunicación, nos ayudan las 

respuestas a las siguientes preguntas orientadoras: 

☺ Herramienta N° 24 
 

 

 

 

 

 

 

Públicos de interés  

Para determinar los públicos de interés cabe responderse la pregunta: ¿A quién 

se comunicarán nuestros resultados y lecciones aprendidas? Para la experiencia 

nos ocupa, es decir, la de las mujeres de La Toma, los públicos de interesados 

pueden ser: 

➢ Las comunidades afrocolombianas del Norte del Cauca y sus 
organizaciones, sujetos de la actuación defensorial y principales actores 
de la experiencia.  

➢ Las instituciones públicas con competencias y organismos internacionales 
de derechos humanos: PNUD, ONU, ACNUR, OIT, etc.   

➢ Los servidores de la Defensoría del Pueblo de las 36 regionales y las 
delegadas del nivel central con competencias, en tanto son las personas 

✓ ¿A cuáles grupos de interés, públicos o audiencias 

se dirige nuestra estrategia de comunicación? 

✓ ¿Con cuáles medios debe desarrollarse? 

✓ ¿Qué formatos se pueden utilizar? 
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que día a día intervienen en las diferentes conflictividades y conflictos 
sociales que se presentan.   

➢ Organismos No gubernamentales interesados en la temática de conflictos, 
derechos humanos o acompañantes de procesos comunitarios y o 
gubernamentales. 

A continuación, adecuando el modelo FAO (2004) al caso de La Toma utilizado 

como ejemplo, se presenta una matriz diligenciada que combina destinatarios 

o audiencias, objetivos de comunicación específicos para cada uno de ellos 

y orientaciones generales de imagen corporativa:  

☺ Herramienta N°25 

Cuadro N° 22: Identificación de audiencias, objetivos y orientaciones de 
comunicación 

Público/ 
Audiencias 

Objetivos y orientaciones de comunicación 

Comunidades 
afrocolombianas 
del Norte del 
Cauca 

• Compartir información sobre los avances, limitaciones y 
resultados de la sistematización de la experiencia.  

• Dar a conocer a los participantes las características de la 
actuación defensorial para la garantía de derechos. 

• Contribuir al empoderamiento y la autoestima de las 
comunidades, mediante la recuperación de las experiencias de 
mediación de conflictos y las lecciones aprendidas.  

• Valorar el papel de la mujer en la defensa del territorio y la 
cultura afrocolombiana.  

• Comunicar los conocimientos (técnicos y metodológicos) con 
medios sencillos y adaptados a sus características étnicas y 
socioculturales. 

Instituciones 
públicas y 
organismos  
internacionales: 
ONU, PNUD.  
 

• Compartir información sobre avances, limitaciones y resultados 
de la sistematización de la experiencia. 

• Contribuir a la formulación de políticas y estrategias de 
transformación constructiva de los conflictos sociales con base 
en las lecciones aprendidas. 

• Sensibilizar a los tomadores de decisiones sobre las 
problemáticas comunitarias que demandan respuestas efectivas 
de la institucionalidad en términos de la garantía de sus 

derechos.  
• Difundir la problemática de DDHH de las comunidades 

afrocolombianas del norte del cauca. 

• Promover la articulación e integración del Estado para la 
resolución de conflictos.  
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Servidores de la 
Defensoría del 
Pueblo de las 36 
regiones.  

• Compartir información sobre avances, limitaciones y resultados 
de la sistematización de la experiencia.  

• Dar a conocer a los participantes las características de la 
actuación defensorial para la garantía de derechos. 

• Develar las lecciones aprendidas para futuras intervenciones 
defensoriales. 

• Generar un conocimiento en los servidores que mejore la acción 
defensorial para la promoción, difusión y garantía de los DDHH 
en los territorios. 

 
Organismos No 
gubernamentales  

• Compartir información sobre avances, limitaciones y resultados 
de la sistematización de la experiencia.  

• Dar a conocer a los participantes las características de la 
actuación defensorial para la garantía de derechos. 

• Develar las lecciones aprendidas para futuras intervenciones 
defensoriales. 

Fuente: Adaptado con base en FOA 2004. 

 

Del anterior ejercicio se desprenden las pautas que deben considerarse en el 

diseño de la estrategia de comunicación para cada audiencia.  

 

Por ejemplo: en relación con Comunidades afrocolombianas del Norte del Cauca, 

entre otros objetivos se indica que se debe compartir con ellos la información 

sobre los avances, limitaciones y resultados de la sistematización de la 

experiencia y darles a conocer las características de la actuación defensorial 

para la garantía de derechos.  

 

Por lo tanto, la estrategia de comunicación deberá tener en cuenta que los 

medios y actividades seleccionadas permitan el logro de todos los objetivos 

trazados para este grupo en particular, en especial, el de comunicar los 

conocimientos (técnicos y metodológicos) a través de medios sencillos, de fácil 

comprensión y lectura, y adaptados a sus características étnicas, socioculturales 

y territoriales, lo cual se desarrolla a continuación. 
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En este momento del proceso, conviene hacerse las siguientes preguntas 

relacionadas con el tipo de publicaciones que desean para divulgar la 

experiencia:  

☺ Herramienta N° 26 

 

 

 

 

 

 

Para el efecto, con base en FAO 2004, se proponen cuatro tipos de publicaciones, 

agrupadas por “series”, en función de sus características, contenidos y 

destinatarios: 

▪ Serie: Técnicas  

▪ Serie: Metodológicas (Guías y Manuales) 

▪ Serie: Investigación y Estudios 

▪ Serie: Divulgación. 

Los productos de la sistematización corresponden a cualquier serie de 

publicaciones, en función del tema de cada experiencia o grupos de experiencias 

sistematizadas, y de las audiencias a las cuales están destinadas. A continuación, 

en el cuadro siguiente, se proponen las principales características de los 

productos comunicativos por cada serie de publicaciones, considerando el tipo 

Paso 2: Elaboración de Materiales Comunicativos 

✓ ¿Qué tipo de documentos técnicos y metodológicos se 

elaborarán? 

✓ ¿Qué publicaciones de divulgación se harán? 

✓ ¿Qué otros medios de comunicación se pueden emplear? 
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de documentos que se pueden producir, sus objetivos, el público al que se 

destinan y sus contenidos. 

Además de los materiales impresos, puede acudirse a otros formatos para 

divulgar las experiencias sistematizadas, tales como: videos, y publicaciones 

digitales o en CD, las cuales ofrecen posibilidades multimedia e incorporan: 

texto, fotografías, video, gráficos, cuadros, y demás tipos de ayudas didácticas. 

  

 ☺ Herramienta N° 27 

CUADRO N° 23: CARACTERÍSTICAS DE LOS TIPOS DE PUBLICACIONES SEGÚN SERIES:  LA TOMA 

Serie Descripción Objetivos Destinatarios Contenidos 

Tecnologías 

 
▪ Publicación 

técnica 
Describe ex-
periencias, 
prácticas y 
metodologías 
de mediación y 
transformación 
de conflictos 
que validadas 
en terreno. 

▪ Divulgar experiencias 
exitosas, buenas 
prácticas e 
innovaciones 
metodológicas. 

▪ Propiciar el 
intercambio de ex-
periencias, entre los 
PESA y otras 
instituciones interesa-
das. 

▪ Servir como material de 
consulta tanto a 
técnicos como a 
productores. 

▪ Profesionales y 
directivos de las 
dependencias con 
competencias de 
mediación e 
intervención en 
conflictos sociales.  

▪ Instituciones del 
Estado y de 
gobierno. 

▪ Desarrollo de la metodología 
completa, y descripción 
detallada de su aplicación. 

▪ Enfoque práctico (no 
academicista). 

▪ Lenguaje claro y sencillo (entre 
técnico y periodístico) accesible 
a profesionales de distinto rango.  

▪ Incluye testimonios agentes 
comunitarios. 

▪ Incluye datos específicos, 
esquemas, gráficos, cuadros, etc. 
simples y sólo si son necesarios. 

▪ Incluye referencias bibliográficas 
y anexos. 

M
e
to

d
o
lo

g
ía

s 

Guías 

▪ Orienta la me-
todología para 
el desarrollo de 
procesos. 

▪ Servir a los 
profesionales y 
directivos como 
herramienta de trabajo 
para la planificación, 
seguimiento, eva-
luación, 
sistematización, 
capacitación y asesoría.  

▪ Profesionales. 
▪ Directivos 
▪ Instituciones de 

gobierno. 

▪ Desarrollo detallado y didáctico.  
▪ Enfoque práctico y lenguaje 

sencillo con ejemplos. 
▪ Esquemas, gráficos, cuadros y 

tablas simples. 
▪ Referencias bibliográficas y 

anexos. 

Ma-
nuales 

▪ Describen la 
aplicación 
práctica de 
procesos y 
metodologías 
validadas en el 
terreno. 

▪ Servir como material de 
consulta a servidores 
profesionales.  

▪ Profesionales y 
directivos de la 
entidad. 

▪ Desarrollo simple práctico y 
didáctico. 

▪ Datos específicos útiles y de 
aplicación concreta. 

▪ Lenguaje sencillo y directo, 
accesible a las familias 
participantes, uso de 
terminología local. 

▪ Ejemplos prácticos y explicación 
de los por qué. 
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▪ Testimonios, fotos, ilustraciones, 

gráficos simples, etc. 
 

Investigació
n y 

estudios 

▪ Publicación 
técnica. 
Describe re-
sultados de 
investigaciones 
y estudios sobre 
situaciones, 
procesos y 
metodologías. 

▪ Difundir los resultados 
de las investigaciones y 
estudios realizados por 
la Defensoría. 

▪ Profesionales de las 
direcciones, 
delegadas y 
regionales. 

▪ Instituciones 
gubernamentales y 
no 
gubernamentales.  

▪ Investigadores, 
docentes y estu-
diantes. 

▪ Desarrollo completo del tema 
según método científico.  

▪ Enfoque académico y divulgativo 
a la vez. Lenguaje claro (más 
académico que periodístico). 

▪ Proporcionar toda información 
adicional específica. 

▪ Esquemas, gráficos, cuadros, 
tablas, glosario, nomenclatura, 
etc. 

▪ Referencias bibliográficas usadas 
y recomendadas, anexos, 
apéndices, etc. 

Divulgación 

▪ Publicaciones 
de interés ge-
neral. 

▪ Divulgar las 
experiencias de 
mediación y o 
transformación de 
conflictos, para 
sensibilizar a diversos 
públicos.  

▪ Decidores. 
▪ Servidores. 
▪ Comunidades.  

▪ Información sucinta y esencial 
sobre el tema.  

▪ Testimonios y entrevistas 
elocuentes. Ilustraciones, 
gráficos y cuadros atractivos. 

▪ Frases en caracteres especiales 
que resumen las ideas o mensajes 
esenciales.  

Fuente: Adaptado con base en FAO 2004: 49 

 

 

 

 

 

Otra forma de comunicar el resultado de la sistematización es a través de 

realización de eventos para los públicos ya señalados, que posibilitan el diálogo 

y una retroalimentación inmediata con los principales actores del proceso. Entre 

ellos se encuentran: los talleres de presentación a los actores directos o a 

públicos interesados, las conferencias y los seminarios. 

➢ Los talleres de presentación a los actores directos se realizan con las 
comunidades participantes o afectadas y se preparan teniendo en cuenta 
su protagonismo en la presentación de los logros obtenidos. Este tipo de 
dinámica pedagógica permite la reflexión de los actores sobre los 

Paso 3: Elaboración de materiales comunicativos 
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resultados de la experiencia, en términos de las transformaciones 
ocurridas con respecto de la situación inicial de la intervención defensorial 
y del análisis de las razones por las cuales su situación mejoró o empeoró. 

En general, los talleres permiten reforzar la asimilación de la experiencia 

por parte de los actores involucrados, su apropiación, difusión y aplicación 

de los aprendizajes y la retroalimentación del proceso de sistematización, 

con ideas nuevas reformuladas por los participantes.  

➢ En los demás tipos de eventos, dirigidos a las instituciones y a otros 
interlocutores, también se deberá garantizar que el protagonismo lo 
tengan las comunidades e instituciones que hicieron parte de la 
experiencia, y acompañarlos con una estrategia de difusión a través de 
medios de comunicación. 
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6. ANEXOS 

Anexo 1: Técnicas para la recuperación y el análisis de experiencias. FAO 

(2004: 53 A 58). 
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