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Asunto: Informe “Balance Estrategia Comunicacion para |la Gente 2018".

Respetada doctora Maria Consuelo,

La Veeduria Distrital en uso de sus facultades y en desarrollo de su vision, orientada a
fortalecer la transparencia y eficiencia de la gestion plblica distrital, ha venido
implementando la estrategia Comunicacion para la Gente, que tiene por objeto el
reconocimiento por parte de las entidades distritales sobre la importancia y el impacto
favorable, no sdlo para la ciudadania sino para el Distrito, de transmitir en forma clara y en
un lenguaje sencillo la informacion dirigida a los ciudadanos.

De acuerdo con lo anterior y con el fin de evidenciar y reconocer el trabajo desarrollado en
el marco de esta estrategia durante la vigencia 2018, compartimos el informe denominado
“Balance de la Estrategia Comunicacién para la Gente (Vigencia 2018)”, el cual se encuentra
anexo a la presente comunicacion.

Finalmente, queremos expresarle nuestro agradecimiento por ser parte de esta iniciativa,
reiterarle la importancia de incluir el lenguaje claro como herramienta clave para incidir en
las acciones orientadas a proteger los derechos de los ciudadanos, facilitar los procesos de
tramites y servicios, y aportar a la transparencia y cercanfa con la ciudadania.

Atentanjente,

JAIME TORRES-MELO
Veedor Distrital

Anexos: Un (1) informe

Aprobd:  Daniel Andrés Garcfa Cafién, Viceveedor Distrital, Viceveeduria Distrital ﬁ
Revisé: Juan Carlos Rodriguez Arana, Veedor Delegad para la Atencidn de Q y R, VdAQR
Reviso: Juan Carlos Valdés Rosales, Contratista, VdAQR

Elabord: Diana Carolina Camargo Pinzén, Caontratista, Vd Me

veeduriadistrital.gov.co

Avenida calle 26 # 69 - 76. Edificio Elemento, torre 1, piso 3. Bogoté Colombia. Cédigo Postal 311, Tel : (571 34076 66

ALCALD{A MAYOR
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Introduccion

La Veeduria Distrital en virtud de las facultades que le han sido otorgadas por el Decreto Ley 1421
de 1993 y el Acuerdo 24 de 1993, como entidad de control preventivo y en desarrollo de su vision,
orientada a fortalecer la transparencia y aportar al mejoramiento de la gestién publica distrital,
realiza acompaiiamiento a las entidades distritales poniendo en el centro de su labor al ciudadano,
como protagonista de lo ptblico.

En concordancia con lo anterior y con base en la publicacién realizada en julio de 2015 por el
Departamento Nacional de Planeacién — DNP de la “Guia de Lenguaje Claro™, la Veeduria
Distrital durante la vigencia 2016 implementé la estrategia Comunicacién para la Gente, que
contempla el acceso a la informacion publica como pilar para alcanzar la eficiencia de la
Administracidn Distrital, mejorando la comunicacién con los ciudadanos, reduciendo la exclusién
social y aportando a la transparencia de las acciones ptiblicas.

Esta estrategia a la que se le ha dado continuidad durante el 2017 y 2018, comprende el proceso de
acompafiamiento a la traduccién de documentos de alta demanda ciudadana en las entidades
distritales con el fin de que sean accesibles, entendibles y ttiles a los ciudadanos, en el marco del
Proyecto de Inversion 1035: Transparencia, derecho de acceso a la informacioén publica y medidas
anticorrupcion; brindando a las entidades herramientas practicas que les permitan mejorar la
comunicacion con la ciudadania, logrando asi, que se contribuya al goce efectivo del derecho de
acceso a la informacion en lenguaje claro y comprensible sobre los programas, tramites y servicios
que ofrecen.

Este informe recoge todo el proceso realizado en el marco de la estrategia durante el 2018, las
entidades distritales participantes, la traduccidn a lenguaje claro de los documentos/formatos
postulados y los talleres de simplicidad desarrollados. En el marco de los talleres, se trabajaron los
documentos/formatos postulados de manera participativa y fueron traducidos a lenguaje ciudadano
{en forma y contenido) dando informacidn més clara y precisa a los ciudadanos, con el fin de que
puedan entenderlos y utilizarlos segiin sus necesidades.

1. Estrategia comunicacién para la gente

Teniendo como base la amplia acogida de la estrategia comunicacion para la gente en las vigencias
2016 y 2017, la Veeduria Distrital dentro de las actividades realizadas en su plan de accién para la
vigencia 2018, contemplé como meta la traduccién de 10 documentos/formatos postulados por
entidades del Distrito Capital, seleccionados teniendo en cuenta los siguientes criterios: de alto uso,
necesidad de hacerlos més eficientes dentro de los procesos y tramites que ofrecen, y las
recomendaciones de la ciudadania.

Desde cualquier ptica, los formatos y documentos que se entregan a los ciudadanos son una
herramienta que puede incidir en la economia de los recursos (por ejemplo, disminuyendo

5
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reprocesos), en la eficiencia de los servicios, en el aporte a la transparencia en el quehacer de lo
publico, y fundamentalmente como vehiculo de acercamiento entre la administraciéon y la

ciudadania, lo que redunda en la construccidn de confianza y el ejercicio de derechos y deberes.

A continuacién, se identifican las fases del proceso de implementacidon de la estrategia
comunicacion para la gente, desarrolladas durante la vigencia 2018:

Tabla 1. Fases implementacién de la estrategia comunicacion para la gente.

Fase Fechas
Presentacién de la estrategia 2018 20 de febrero
Cierre postulacién de documentos 21 de marzo
Seleccion de documentos 22 de marzo al 27 de marzo
Entre los meses de abril y septiembre, de acuerdo
Talleres de simplicidad con la programacion con las entidades
solicitantes.

Fuente: elaborada por la Veedurfa Distrital.
1.1 Socializacién
La Veeduria Distrital realizé una primera socializacién de la estrategia a través de comunicacién
escrita enviada en febrero del afio en curso, dirigida a los servidores responsables del proceso
misional de quejas y reclamos que conforman el Distrito, donde se informé a las entidades

participantes sobre los beneficios de la estrategia y la metodologia de la misma.

Tabla 2. Relacidon envio de invitaciones a entidades distritales

# Entidades invitadas No. Radicado
1 | Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico 20185000012701
2 Jardin Botanico José Celestino Mutis 20185000012711
3 | Secretaria Distrital de Ambiente 20185000012721
4 | Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién y Deporte 20185000012731
5 | Instituto Distrital de Turismo 20185000012741
6 | Instituto de Desarrollo Urbano 20185000012751
7 | Secretaria Distrital de Movilidad 20185000012761
8 | Secretaria Distrital de Salud 20185000012771
o Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio 20185000012781
Publico
10 Empresa de Acueducto Alcantarillado y Aseo de Bogota 20185000012791
EAB-ESP
11 | Secretaria de Educaci6n del Distrito 20185000012801
12 | Secretaria Distrital de Integracién Social 20185000012811
13 | Caja de Vivienda Popular 20185000012821
14 | Instituto para la Economfa Social 20185000012831
15 | Instituto de Proteccion y Bienestar Animal 20185000012841

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital 2018.
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Asi mismo, en reunién Plenaria de la Red Distrital de Quejas y Reclamos se abri6 la convocatoria
para la postulacion de los documentos que las entidades consideraran debian ser traducidos a
lenguaje claro por la complejidad de su contenido, usando el correo electrdnico para la postulacién
y envio de los mismos a la Delegada para la Atencion de Quejas y Reclamos.

2. Metodologia de la estrategia

La metodologia que se desarrolla en el marco de la estrategia comunicacion para la gente, encierra
dos fases centrales con las que se logra la implementacion del lenguaje claro en los diferentes
documentos que circulan en las entidades distritales y que diariamente manejan los ciudadanos
para la gestion de sus peticiones y/o requerimientos ante la Administracion; por un lado, estan los
talleres de simplicidad y por otro la traduccién de documentos/formatos de alto trafico a lenguaje
ciudadano.

2.1 Talleres de simplicidad

Para el desarrollo de los talleres de simplicidad, se sugirié la participacion de los autores de los
documentos, profesionales de servicio al ciudadano y profesionales de las diferentes areas técnicas
de cada entidad participante.

La sesidén con cada entidad se desarrolla en sus instalaciones, de tal forma que se facilite la
participacién de las diferentes areas de interés. Los talleres se dividen en dos momentos: en la
primera parte se muestra ¢dmo ¢l lenguaje claro puede constituirse en una herramienta de valor
tanto para entidades como para ciudadanos; posteriormente se brindan herramientas de estilo y
edicion de textos, y algunos referentes sobre lenguaje positivo/asertivo, que los servidores ptiblicos
y contratistas podran aplicar no sdélo en este ejercicio, sino a futuro, para generar
documentos/formatos en un lenguaje menos técnico y més accesible a la ciudadania.

En la primera parte del taller, se observan los siguientes contenidos:

- {Qué es lenguaje claro? — propdsito.

- Beneficios: (entidad y ciudadano).

- Marco normativo.

- Experiencias exitosas (contexto internacional).

- ¢Qué piensan los ciudadanos sobre la Administracion Piblica?

- Pasos para comunicar en lenguaje claro.

- Lenguaje positivo,

- Pasos para escribir en lenguaje claro: 1. Analizar, 2. Escribir, 3. Revisar, 4. Convalidar y 5.
Seguir.

- QGuia para escribir un informe.

- Expresiones que pueden sustituirse para escribirse bien.

- Para tener en cuenta.
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- Consejos para mejora notas de prensa.
- Redaccidn para redes sociales.

En la segunda parte del taller, se realiza un andlisis de los documentos/formatos postulados, los
participantes tienen en cuenta dos aspectos:

- Identificacidn de los temas o contenidos del documento/formato, y los interlocutores a los que
se dirige la informacion (cuales son sus intereses en el marco del tema del documento/formato,
nivel socio-econdmico, posibles contextos culturales, nivel de formacién académica, edad,
entre otros).

- Relacionamiento de conceptos con el contexto del ciudadano, cultura, satisfaccion, prestacién
del servicio (ponerse en el lugar del ciudadano, manejar lenguaje positivo).

Durante la presentacidon se explica cada uno de los puntos anteriormente mencionados,
contextualizando con ejemplos de la cotidianidad y llevandolos a la reflexién sobre el servicio a la
ciudadania, la cercania con la Administracién Distrital y su responsabilidad como servidores y
contratistas del Distrito.

Por {ltimo, se realiza el taller de simplicidad de un documento postulado por la entidad, con los
asistentes en grupos de no mas de cuatro participantes. Con este ejercicio se busca poner en practica
la aplicacién de las herramientas socializadas en la estrategia de comunicacion para la gente,
haciendo que se pongan en el papel del ciudadano sin perder de vista su conocimiento técnico y la
experticia del cargo que desempefia dentro de la entidad.

La estrategia se socializa a los servidores de planta y/o contratistas de las entidades interesadas
durante un tiempo aproximado de 2 horas; durante la media hora restante se realiza la
simplificacion el documento postulado por la entidad.

2.2 Traduccion de documentos

El proceso para simplificar un documento/formato no se centra solo en una traduccion de términos
complicados o tecnicismos. Es un proceso muy amplio en el que las fases antes y después del taller
de simplificacién son cruciales.

Este ejercicio se realiza en tres fases: la primera se elabora con base a la simplificacién que elabora
la Veeduria Distrital. La segunda fase se realiza durante el taller de simplicidad y la tercera fase es
la simplificacién del documento/formato por parte de los profesionales/técnicos que lo elaboran,
donde de acuerdo a sus conocimientos y experiencia sugieren qué se le debe suprimir o agregar
teniendo en cuenta las herramientas vistas durante el taller y el contexto ciudadano. En algunos
casos no se desarrolla taller de simplificacidn; sin embargo, es posible la traduccién de documentos.
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Los documentos son producto de este ejercicio de traduccion, no obstante, alin tienen pendiente
surtir la etapa de aprobacion e implementacion en las entidades, por lo que podrian presentarse
nuevas cbservaciones o ajustes a los mismos.

a.  Revision del documento postulado

Se selecciona el documento postulado por la entidad y se hace la revisién general teniendo en
cuenta temas de forma y fondo, siempre con el objetivo que el ciudadano es el lector principal del
documento/formato.

Una vez leido el documento/formato, se identifican palabras, expresiones o ideas que no son
conocidas por ciudadanos o no son de comiin manejo en el lenguaje del mismo. En esta etapa se
recurre a los diccionarios, tanto fisicos como en linea, para consultar definiciones y equivalencias
y sugerir cambios en las definiciones, términos o ideas gramaticales.

Muchos de los documentos postulados usan lenguaje técnico de acuerdo a la naturaleza del tramite
o servicio a desarrollar en la entidad, por lo que se hace necesario remplazar estas palabras por
unas de manejo comun, en un lenguaje mas simple y cotidiano.

Asi mismo, el documento/formato es revisado en cuanto a estructura general, de forma y fondo,
mejorando el texto postulado. En esta revision se tienen en cuenta los siguientes aspectos:

- Forma

v Densidad del texto: espacios en blanco, parrafos extensos, fuente ligera y facil de
entender a simple vista y distribucion del texto.

Utilizacion de herramientas visuales: imagenes, graficos y vifietas.

Coherencia: mismo formato de titulos, de subtitulos, vifietas, enumeracién, colores,
entre otros.

Distincién de elementos de importancia: tamafios de la fuente, subrayados, resaltados
y uso de letra cursiva.

Tipo de fuente: tamafio, claridad de la fuente, amigable y formal.

Margenes.

AN N AN

- Fondo

Coherencia en las ideas: se comienza por la informacién general.
Datos o informacién que podria simplificarse o anularse.

Datos o informacion faltante que se detecta es necesaria.
Aclaraciones, notas, indicaciones,

Lenguaje positivo.

ANANENENEN
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Las sugerencias a los documentos/formatos son remitidos a la entidad para que una vez sean
revisados y aprobados, se implementen en las 4reas correspondientes.

3. Resultados estrategia 2018

Durante la vigencia 2018, se trabajo con un total de 15 entidades del Distrito Capital, tanto en la
traduccidén de documentos como en el desarrollo de los talleres de simplicidad. Frente a los
documentos, se logrd la traduccion a lenguaje claro de un total de 32 documentos/formatos con 11
de las 15 entidades enunciadas anteriormente. Por su parte, respecto a {os talieres se llevaron a cabo
un total de 31 sesiones, en las que se contd con la participacién de 12 entidades. A continuacion,
se relacionan los documentos traducidos y las fechas de realizacion de los talleres de simplicidad:

Tabla 3. Gestidn estrategia comunicacion para la gente 2018

No. De

No. | Entidad distrital | documentos Documento simplificado No. de Fech; ot;zéieres
traducidos falleres

Departamento
Administrativo de * Respuesta tipo SAI .

1 la Defensoria del 2 * Respuestas tipo Eventos SDQS I 120 de abril
Espacio Piblico
Empresa de * Respuesta - 2018ER2995 1) 20 de junio

5 Transporte del 4 * Respuesta - 2018ER4050 3 2)6dej lJlliD
Tercer Milenio - * Respuesta - ER3446 310 di agosto
Transmilenio S.A. * Respuesta - ER33448 &
Instituto Distrital * PA08-PRO1-FOI - Recepcion

3 | de Proteccion y 3 Eetlc'{’"e? A . 0 N.A.
Rienestar Animal Comunicacién por aviso

* Encuesta percepcién ciudadana

4 |Dstitoparala 1 * Participacion Ciudadana 0 NA.
Jardin Botanico * . e

5 | José Celestino 1 c:rf lc-,PM.Ol.Ol.Ol - Verificacion en 1 1) 19 de junio
Mutis P
Orquesta

6 |Filarménica de 0 1 1) 22 de agosto
Bogotd

7 Secretaria Distrital 5 * Portafolio Tramites y Servicios 0 NA
de Ambiente * Formato traslado por no competencia o
Secretaria Distrital

'8 | de Desarrollo 1 * Solicitud Espacio Piiblico 1 1) 20 de Abril
Econémico

* Presentacion iniciativa
9 Secretaria Distrital 4 Certificacion Residencia 1 1) 22 de junio

de Gobierno

* Manual Atencién Existentes
* Procedimiento documentos extraviados

10
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No. | Entidad distrital | documentos Documento simplificado No. de Fecha talleres
; talleres . 2018
traducidos
* Creciendo en familia - Requisito
ingreso
* Respuesta solicitud proyecto - DP -
MARIAVIUCHE
* Enlace Social - DP -OSCARGOMEZ
Secretaria Distrital * Respuesta - DP — 15740 - SR.CRISPIN 1) 23 de abr?l
10 |de Integracién 10 * Vejez Req. - LEON.II:DER.AMIREZ 4 2) 24 de abril
Social * Formato Acto Administrativo 3) 22 de mayo
Motivado 4) 24 de mayo
* Constancia publicacion respuesta
andnimos
* Formato notificacidn personal
* Formato por aviso
* Solicitud cupo
1 Secretaria Distrital 0 5 1) 4 de julio - am
de Movilidad 2) 4 de julio - pm
12 Secretaria Distrital 0 2 1) 13 de abril
de Salud 2) 7 de junio
1) 15 de junio
Subred Integrada 2) 30 de julio
13} de Servicios de 0 4 3) 24 de agosto
Salud Norte E.S.E. 4) 14 de
septiembre
Unidad
A 7 e
14 R el 1 * Respuesta ciudadano 2 2)7 de
chabilitacion y .
. septiembre
Mantenimiento
Vial
1) 05 de Abril
2) 19 de abril
. 3) 03 de mayo
IAJS::iartliistrativa * Informe Equipo Gestores 4) 31 de mayo
15 Especial de 3 * Radicado 700-002941-2 9 5) 21 de junio
Servicios Pablicos * Informe Supervisién y control 6)5de thq
7) 23 de julio
8) 31 de julio
9 17 de agosto
Total 32 31

De acuerdo con la tabla anterior, los documentos postulados por las entidades, fueron en su mayoria

Fuente: elaborada por la Veeduria Distrital.

respuestas a derechos de peticion, informes de gestion y formatos de tramites y servicios.

3.1

Entidades que realizaron taller de simplicidad

11
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Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Piblico: Al taller asistieron 17
profesionales de diferentes 4reas de la entidad, el dia 20 de abril de 2018 en el horario de 2 a
4 pm en las instalaciones de la Secretaria Distrital de Planeacion.

Empresa de Transporte del Tercer Milenio — Transmilenio S.A.: Se llevaron a cabo el 20 de
junio, 6 de julio y 10 de agosto, 3 talleres de simplicidad, los 2 primeros desarroliados en la
jornada de la mafiana y el Gltimo en la jornada de la tarde, con una participacion total de
aproximadamente 77 servidores de diferentes areas de la Entidad.

Jardin Botanico José Celestino Mutis: Se desarrollé el 19 de junio del presente afio un tnico
taller de simplicidad, en el cual se contd con la participacion de 9 servidores de diferentes
dependencias del Jardin, entre las que se encuentran el area de comunicaciones, la Secretaria
General y otras 4reas misionales. La jornada se llevé a cabo en el horario de 2:30 a 5:00 p.m.

Orquesta Filarménica de Bogotd: Se desarroll6 el 22 de agosto del presente afio un unico taller
de simplicidad, en el cual se contd con la participacion de 18 servidores de diferentes
dependencias de la Orquesta. La jornada se llevd a cabo en el horario de 9:00 a 11:30 a.m.

Secretaria Distrital de Desarrollo Economico: Al taller asistieron 13 servidores de las areas

misionales y de la oficina de planeacion y éste fue desarrollado en el horario de 8 a 10:30 am
el 20 de abril de 2018.

Secretaria Distrital de Gobierno: El 22 de junio del presente afio se desarrolid el taller de
simplicidad, en el cual se contd con la participacién de 10 servidores de diferentes
dependencias de la Entidad. La jornada se [levd a cabo en el horario de 8:00 a 10:30 a.m.

Secretaria Distrital de Integracion Social: Durante los meses de abril y mayo de la presente
vigencia, se llevaron a cabo 4 talleres de simplicidad desarrollados en el horario de 2:00 a 4:30
p.m. con la Secretaria, en los cuales se contd con la participacién de 148 servidores
pertenecientes tanto al nivel central como a las diferentes subdirecciones locales de
integracion.

Secretaria Distrital de Movilidad: El 4 de junio del presente afio se llevd a cabo una jornada
especial con la Secretaria, en la que se desarrollaron dos talleres de simplicidad uno en cada
jornada del dia (mafiana y tarde), en los cuales se contd con la participacion de
aproximadamente 46 servidores de diferentes dependencias de la Entidad.

Secretaria Distrital de Salud: A los talleres asistieron alrededor de 28 servidores de las 4reas
de atencion a la ciudadania y de inspeccion vigilancia y control de la Entidad, y éstos fueron
desarrollados el 13 de abril en el horario de 8 a 10:30 am y el 7 de junio de 2:30 a 5:00 pm.

Subred Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.E.: Se realizaron durante el 2018 en total
cuatro talleres de simplicidad que fueron desarrollados en instalaciones pertenecientes a la
12
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Subred en jornadas en la mafiana, y en los que se contd con la participacion de alrededor de
52 servidores de diferentes areas de la Subred.

Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacién y Mantenimiento Vial; En el 2018 con la
Unidad se llevaron a cabo 2 talleres de simplicidad, uno el 7 de mayo en el horario de 2:30 a
5:00 p.m. en €l que se conto con la participacién de 20 servidores de diferentes areas como la
oficina de planeacidn, juridica, entre otras; y la segunda jornada desarrollada el 7 de septiembre
con un total de 7 residentes sociales de la Entidad.

Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos: Se realizaron durante el 2018 en total
nueve talleres de simplicidad que fueron desarrollados en las instalaciones de la Unidad en el
horario de 8 a.m. a 10:30 a.m. y en los que se contd con la participacién de alrededor de 123
servidores de diferentes areas de la Entidad, entre las que se encuentran aprovechamiento,
auxilios funerarios, las oficinas de planeacion y control interno, la subdireccidn de disposicién
final, entre otras.

3.2 Preguntas y comentarios recurrentes en los talleres

Durante las sesiones realizadas con las diferentes entidades, se generaron inquietudes para que la
Veeduria Distrital de respuesta a preguntas probables referentes a los temas tratados en el taller de
simplicidad. Estas inquietudes fueron recurrentes en la mayoria de los servidores y contratistas, lo
que permitié dar respuestas durante [a presentacion de los temas. A continuacidn, se relacionan las
preguntas y/o inquietudes recurrentes por parte de los servidores, asi como las respuestas que se
dieron a los mismos:

¢ Como responder las PQRS a ciudadanos que son reiterativos con algunos temas y que generan
un desgaste administrativo para la Entidad?

Rta/ Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la entidad podra remitirse a las respuestas
anteriores, salvo que se trate de derechos que no tengan vencimiento, o de peticiones que se
hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticién sea corregida.

El taller debe ser también para Directivos de las entidades, ya que en la mayoria de los casos,
son ellos los que cambian la redaccién de informes y autorizan la circulacién de
documentos/formatos.

Rta/ Efectivamente se estd solicitando a las dreas encargadas de programar los talleres, que los
directivos sean tenidos en cuenta en la programacién de los talleres de simplicidad de
documentos a lenguaje claro, como tomadores de decisiones en las entidades.

Los talleres siempre culminaron con reflexiones en temas de servicio a la ciudadania, en torno a la
atencion que se brinda en los diferentes canales de atencion y la satisfaccion del ciudadano por el
buen trato por parte de los servidores y/o contratistas de las entidades.
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Anexos

Anexo A. Listados de asistencia a los talleres de simplicidad

Anexo B. Documentos traducidos

FIN.
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