DESARROLLO Y CONCLUSIONES DE LA REUNION:

El dia miércoles 10 de junio a las 9:00 am se realizo la reunidon de propuesta de
plan de accidén anual de lenguaje claro e incluyente, por la plataforma Meet.
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Se registro tu respuesta.

Enviar otra respuesta

¢El formulario parece sospechoso? Informe

ull 56 @)

El formulario se creé en Bogoté es TIC.

Google Formularios

COMPROMISOS DE LA REUNION:

NO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

FECHA DE ENTREGA

1

Realizar el acta

Jhon Jairo Moreno 20-06-2026

NOTA 1: En caso de ser una reunién virtual se puede anexar el reporte de asistencia generado por las plataformas de reuniones o

plataformas que generen formularios.
NOTA 2: Agregue o elimine las filas que sean necesarias para registrar los asistentes y los compromisos de la reunién.




Marca temporal

Nombres y apellidos

Entidad

Dependencia

aoquelet Correo institi

10/06/2026 9:08:01
10/06/2026 9:08:37
10/06/2026 9:08:37
10/06/2026 9:09:16
10/06/2026 9:09:47
10/06/2026 9:09:56
10/06/2026 9:11:51
10/06/2026 9:12:23
10/06/2026 9:12:40
10/06/2026 9:14:50
10/06/2026 9:24:12
10/06/2026 9:33:12
10/06/2026 9:33:32
10/06/2026 9:36:06
10/06/2026 9:38:27
10/06/2026 9:44:17
10/06/2026 9:44:38
10/06/2026 9:44:39
10/06/2026 9:44:50
10/06/2026 9:44:58
10/06/2026 9:45:28
10/06/2026 9:45:41
10/06/2026 9:46:05
10/06/2026 9:46:26
10/06/2026 9:46:35
10/06/2026 9:46:48
10/06/2026 9:47:07
10/06/2026 9:48:20
10/06/2026 9:50:28
10/06/2026 9:50:38
10/06/2026 9:51:31
10/06/2026 9:52:27
10/06/2026 9:53:59
10/06/2026 9:54:21
10/06/2026 9:55:10
10/06/2026 9:59:43
10/06/2026 10:00:25
10/06/2026 10:01:10

10/06/2026 10:02:14
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Linda Pedraza
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Arleth Patricia Perez Martinez

Jose Julian Martinez Dorado

SECRETARIA DE HACIENDA DE BOGOTA
Alcaldia Local de Puente Aranda

Secretaria Distrital de Movilidad

Secretaria de Seguridad, Convivencia y Justicia

Universidad distrital fransisco José de Caldas
Fundacién Gilberto Alzate Avendafio

IDPAC

Alcaldia Local de Puente Aranda

Jardin Botanico José Celestino Mutis

Secretaria General - Alcaldia mayor de Bogota D.C.

Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota D.C

Secretaria de Movilidad

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA DEFENSORIA D
Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogotd D.C.

Instituto para la Investigacion Educativa y el Desarrollo Pec

SCRD

Caja de la Vivienda Popular

Fundacién Gilberto Alzate Avendafio
Instituto Distrital de Patrimonio Cultural
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Orquesta Filarménica de Bogota

SCRD

INSTITUTO DISTRITAL DE LA PARTICIPACION Y ACCION C

IDPYBA

Secretaria de Educacion del Distrito
TRANSMILENIO S.A.

Alcaldia Local de Puente Aranda
Fundacién Gilberto Alzate Avendafio
Instituto Distrital de las Artes - Idrtes
IPES
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Secretaria Distrital de Integracion Social
Secretaria Distrital de Planeacion
SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER
Secretaria Distrital de Gobierno

FUGA

Departamento Administrativo del Servicio Civil
Secretaria General

Secretaria Distrital de Desarrollo Econémico

DIRECCION DE CULTURA TRIBUTARIA Y RELACI

Participacion

Direccion de Atencion al Ciudadano

Subsecretaria de Gestién Institucional - Atencidi

Ugrac

Comunicaciones

Secretaria general

Participacion

Oficina Asesora de Planeacién

Oficina Asesora de Planeacion

Oficina Asesora de Planeacién

Direccion de Atencién al Ciudadano
OFICINA ASESORA DE PLANEACION
Oficina Asesora de Planeacion
Subdireccion Administrativa y Financiera
Direccion de Gestién Corporativa
Direccién de Gestion Corporativa
Oficina Asesora de Planeacion
Subdireccion de Gestién Corporativa
Talento Humano

Oficina Asesora de Planeacion y Tecnologia
Oficina Asesora de Comunicaciones
SECRETARIA GENERAL

GRUPO DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

Oficina de servicio al ciudadano

Subgerencia de Comunicaciones y Relacionami

Calidad- Mejora continua

Tl

SAF- RELACIONAMIENTO OCN LA CIUDADNAIA

OAC

Subdireccién de Formacién y Empleabilidad
SGI - SIAC

Direccién de Servicio a la Ciudadania

SUBSECRETARIA DE GESTION CORPORATIVA

Subsecretaria de Gestién Institucional - Servicio

Gestion Tl
Direccién
Oficina Asesora de Planeacién

Direccion de Gestion Corporativa

Funcionario/a
Contratista
Contratista
Contratista
Contratista
Contratista
Contratista
Contratista
Contratista
Funcionario/a
Funcionario/a
Contratista
Funcionario/a
Funcionario/a
Funcionario/a
Contratista
Contratista
Contratista
Funcionario/a
Contratista
Funcionario/a
Funcionario/a
Contratista
Contratista
Contratista
Contratista
Contratista
Contratista
Contratista
Contratista
Funcionario/a
Funcionario/a
Contratista
Contratista
Contratista
Contratista
Funcionario/a
Funcionario/a

Funcionario/a

LENGUAJE CLARO

propuesta Plan de accién anual de lenguaje claro e

Propuesta Plan de accién anual de lenguaje claro

Lenguaje Claro

Atencién al ciudadano

Lenguaje Claro e incluyente
Implementacién de uso de Lenguaje Claro
Inclusién

Lenguaje claro

Plan de Accién Anual Lenguaje Claro
Lenguaje claro e incluyente

Estrategia de lenguaje claro e incluyente

MIPG

Plan de accién anual de lenguaje claro e incluyente

Propuesta Plan de accion anual de lenguaje claro e

Lenguaje claro

Plan de accién anual de lenguaje claro e incluyente

Lenguaje claro e incliuyente

Lenguaje Claro

Propuesta Plan de accion anual de lenguaje claro e

Lenguaje Claro

LENGUAJE CLARO E INCLUYENTE

Propuesta Plan de accion anual de lenguaje claro e

Formacion

Propuesta Plan de accion anual de lenguaje claro ¢

Planes de mejoramiento

Plan de accién anual_lenguaje claro e incluyente_1

Web master

Formacién y capacitacion

Estratega Lenguaje Claro e Incluyente

LENGUAJE CLARO

Plan de accién anual de lenguaje claro e incluyente

Lenguaje claro e inclusivo
Le

Lenguaje claro

dcorjuela@shd.gov.co
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Propuesta Plan de accién anual de lenguaje claro e jmartinez@desarrolloeconomico.gov.co
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Marca temporal

Nombres y apellidos

Entidad

Dependencia

cional en la que participa o que le t

Correo institucional

10/06/2026 10:05:26
10/06/2026 10:07:05
10/06/2026 10:07:36
10/06/2026 10:08:20
10/06/2026 10:14:34
10/06/2026 10:14:54
10/06/2026 10:16:58
10/06/2026 10:18:51
10/06/2026 10:18:56
10/06/2026 10:19:41
10/06/2026 10:19:42
10/06/2026 10:20:51
10/06/2026 10:22:41
10/06/2026 10:23:55
10/06/2026 10:24:12
10/06/2026 10:25:19
10/06/2026 10:25:26
10/06/2026 10:26:14
10/06/2026 10:26:58
10/06/2026 10:27:12

10/06/2026 11:53:57
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Maria Stefanny Gamboa Ortiz

Secretaria Distrital de la Mujer
Desarrollo Economico

Secretaria Distrital de la Mujer
Defensoria del Espacio Publico

Canal Capital

CvpP

Fundacion Gilberto Alzate Avendafio
Instituto Distrital de las Artes - Idartes
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Subsecretaria de Gestién Corporativa
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Subdireccion de Gestion Corporativa
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Oficina Asesora de Planeacion
Oficina de Atencién al Ciudadano
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Corporativa

Contratista
Funcionario/a
Contratista
Contratista
Funcionario/a
Contratista
Contratista
Contratista
Funcionario/a
Contratista
Contratista
Contratista
Funcionario/a
Contratista
Contratista
Contratista
Contratista
Contratista
Contratista
Contratista

Contratista

Plan de accion lenguaje claro

Propuesta Plan de accion anual de lenguaje claro
Plan de accién de lenguaje claro

Participacion

Plan de accién anual_lenguaje claro e incluyente
Lenguaje claro e incluyente

Propuesta Plan de accion anual de lenguaje claro e
Propuesta Plan de accién anual de lenguaje claro e
Investigacion Educativa

Propuesta Plan de accién anual de lenguaje claro e
Relacionamiento con la Ciudadania

Plan de accién anual lenguaje claro e incluyente
Plan de accién anual lenguaje claro e incluyente
Estrategia de Lenguaje Claro

PLAN DE ACCION LENGUAJE CLARO

Lenguaje Claro

Plan de Accién Lenguaje Claro

Lenguaje claro

Atencién al Ciudadano

Propuesta Plan de accién anual de lenguaje claro e

Lenguaje claro

Lmacias@sdmujer.gov.co
dconstain@desarrolloeconomico.gov.co
Lmacias@sdmujer.gov.co
msalgado@dadeo.gov.co
carolina.rodriguez@canalcapital.gov.co
sindy.garzon@cvp.gov.co
nlozano@fuga.gov.co
gloria.cogollo@idartes.gov.co

miguel.calderon@idep.edu.co
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edna.acero@scj.gov.co
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3142194987
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3134213969

3214992353

3246855795
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3124934190

3203527247

3155861411

3012199205

2203000

3123028171

3213720059

3006498931

3208466294

3202959062

3150316063
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PLAN DE ACCION
ANUAL

LENGUAJE CLARO E INCLUYENTE



ACCESO A LA
INFORMACION
PUBLICA

Para garantizar el derecho fundamental de Acceso a la informacién puablica,
la informacién que se dé o se presente en cualquier escenario de interaccion
con la ciudadania, debe tener las siguientes caracteristicas:

@ VEEDURIA
DISTRITAL
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- Con ajustes
raz’onables.

N
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Medicion de los niveles de accesibilidad, a partir de los modos de interaccion con

la ciudadania

Por Estandares

e Canal de E o5 int ..
odo de .. spacios interaccion _— .
. L. atencion P ) Tipo de Accesibilidad que aplica
interaccion . asociados
asociado
Web L
B Email Tecnoldgica E
Digital Correo Por Talento humano
Chatbot Por Estandares N
Redes G
Pantallas Fisica U
o ) ) Puntos atencidn Tecnoldgica A
Digital y Presencial | Presencial Por Talento humano
Ferias . J
Por Estandares
Dialogos E
Tecnologica
Digital y Escrito Por Talento humano
£ Y Escrito Respuestas PORS . C
fisico Por Estandares
L
Tecnologica A
. . . Por Talento humano
Telefdnico Telefdnico Teléfono R
o




¢Qué implica el lenguaje claro e incluyente en
relacion con el talento humano de una entidad
publica?
Que los servidores y colaboradores sean frecuentemente capacitados en:

+ Tramites, servicios y + Estandares, procesos y
OPAs de la entidad. procedimientos internos.
+ Manuales, protocolos y + Habilidades lingiiisticas (hablar,
lineamientos distritales. leer, escuchar, escribir)

+ Enfoque diferencial y

lenguaje incluyente.

@, VEEDURIA
DISTRITAL

+ Manejo de emociones. + Inteligencia artificial.



* Que los servidores y colaboradores
sean frecuentemente evaluados en
lo que se les capacito.

* Que los servidores y
colaboradores tengan espacios
de Eréctica J' fortalecimiento
de habilidades

en laboratorios de
simplicidad (participantes
de todas las areas).

LABORATORIO
DE SIMPLICIDAD




¢Qué implica el lenguaje claro e incluyente en relacién
con el acceso tecnolégico de una entidad publica?

©

b= @<l

Que se apliquen las WCAG 2.0 Que los contenidos web escritos Que los contenidos web
(Web Content Accessibility estén en lenguaje claro e de video y audio estén
Guidelines) son un estindar  incluyente. (noticlas, novedades, en lenguaje claro e
internacional del W3C. tramites y servicios, informacion incluyente.
institucional, preguntas frecuentes,
seccion PQRSD) A

lammn)
J

Que se maneje una estrategia web de comunicaciones
que informe a la ciudadania en lenguaje claro e incluyente

Que la web tenga lo més relevante de la entidad.
secciones inclusivas.




¢Qué implica el lenguaje claro e incluyente en
relaclon con los estandares, procesos y
procedimientos internos, de una entidad
publica?

* Que se tenga claro el inventario de procesos y procedimientos
internos, para identificar claramente cuales falta estructurar
en lenguaje claro e incluyente o cuales de los existentes
deben modificarse a lenguaje claro e incluyente.

* Intervenir los estandares internos
que requieran ser aclarados para
que su aplicacion sea efectiva. @

* Verificar que se hayan incorporado
los lineamientos de lenguaje claro
en los estandares internos.

§O
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¢Qué implica el lenguaje claro e incluyente en
relacion con el acceso en los espacios fisicos
de una entidad publica?

* Que los contenidos escritos
fisicos estén en lenguaje
claro e incluyente.
(carteles, volantes,
carteleras, tableros,
notificaciones, edictos,
sefializacion, horario).

* Que los contenidos de video y
audio estén en lenguaje claro
e incluyente. (pantallas
digitales, TV, digiturno).

* Que los servidores y colaboradores
resentes en estos espacios apliquen
os lineamientos internos y de
lenguaje claro e incluyente.

§O
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@, VEEDURIA e , ,
DISTRITAL  ¢Qué implica el lenguaje claro e incluyente
en relacion con la atencion telefonica de una

entidad publica?

* Que el IVR sea claro e inclusivo. (Interactive Voice
Response o Respuesta de Voz Interactiva — menu
de opciones inicial que enruta llamadas).

* Que los servidores y colaboradores presentes
en este espacio apliquen los lineamientos
internos y de lenguaje claro e incluyente.

@ ENTIENDO SU
SOLICITUD
—
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PROPUESTA DE
ACCIONES

LENGUAJE CLARO E INCLUYENTE
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TALENTO HUMANO

Actividad

Espacio de interaccion con la ciudadania

Nombre

Correo

Area

Identificar colaboradores que
manejan o estructuran contenidos en
cada espacio de interaccion con la
ciudadania, diligenciar sus datos.

Web

Email

Chatbot

Redes sociales

Fantallas digitales

Puntos atencion presencial

Ferias de senvicio

Dialogos ciuydadania

Respuestas POQRSD

Teléfono




@, VEEDURIA
DISTRITAL

TALENTO HUMANO

Actividad

Tematica

Fecha

Cantidad de personas

Observaciones

Programar sesiones periodicas
para el fortalecimiento de
habilidades

Conocimiento en la implementacion de la
estrategia de lenguaje claro.

Habilidades linglisticas: hablar, escribir, leery
escuchar.

Conocimiento de los estandares internos que
reglan el espacio de interaccion en el que
participa (por grupos de personas, segun
corresponda)

Conocimiento de los estandares internos y
distritales que reglan el relacionamienta con la
ciudadania {por grupos de personas, segun
corresponda)

Enfoque diferencial y Lenguaje incluyente.

Manejo de la inteligencia artificial para la
estructuracion de contenidos institucionales.

Laboratorios de simplicidad (por ejemplo:
plantillas de respuesta a FQRSD, contenido y
presentacidn de informacion de tramites y
senvicios).

Habilidades para el manejo de las emociones
propias y de la ciudadania.
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Evaluar periodicamente

TALENTO HUMANO

Conocimignto de los trdmites, servicios y OPA de
la entidad (por grupos de personas, segin
corresponda) (internamente a través de
evaluaciones y/o clientes incognitos;
externamente, mediante medicidn de
satisfaccion ciudadania y/o encuentro directo
con ciudadania)

Aplicacion de protocolos v estandares (por
grupos de personas, segln corresponda)
{internamente a través de evaluaciones y/o
clientes incognitos; externamente, mediante
medicion de satisfaccidn ciudadania y/o
encuentro directo con ciudadania)




Web

Email

Chatbot

Redes sociales

Pantallas digitales

Verificar cumplimiento de las pautas WCAG 2.0
(Web Content Accessibility Guidelines:) son un
estandar internacional del W3C, publicado en
2008, que define como hacer el contenido web
mas accesible para personas con discapacidad.
Se basan en 4 principios (POUR: Perceptible,
Operable, Comprensible, Robusto), 12 pautasy
61 criterios de éxito verificables, organizados en
niveles de conformidad A, Afy AAA.

|dentificar e intervenir contenidos escritos para
su simplificacidn (por ejemplo: IVR telefdnico,

preguntas frecuentes, glosarios, portafolios de

senvicios, tramites, encuestas en linea, etc.)

Identificar e intervenir contenidos en video y/o
audio gue deban ser objeto de aplicacion de
ajustes razonables (voz en off, subtitulos, lengua
de sefas colombiana) para que puedan ser
accesibles para distintos grupos de valor (por
ejemplo: discapacidad visual, discapacidad
auditiva, adultos mayores, nifos, ninasy
adolescentes)

|dentificar e intervenir los contenidos en video
/o audio, cuyo guion de base, deba ser
simplificado o aclarado.
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Teléfono

Adelantar estrategias, tanto de comunicacion
interna, como de cara a la ciudadania, para
optimizar el diseno, difusion y usabilidad, de
contenidos institucionales, que faciliten su
comprension y aprovechamiento.

Generar contenidos web con lenguaje inclusivo,
fue facilite el acceso a la informacian
institucional, a personas de los distintos grupos
de valor. (discapacidad, etnias, diversidad
sexual, adulto mayar, nifiez)

Evaluar lenguaje claro y lenguaje inclusivo en
cada uno de los espacios digitales y teléfono
{internamente a través de cliente incognito;
externamente, mediante medicidn de
satisfaccion ciudadania y/o encuentro directo
con ciudadania)

a
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ESPACIOS FiSICOS

Espacio de interaccion con la
ciudadania

Actividad

Fecha

Descripcion de ejecucion

Dificultades

Puntos de atencion
presencial

Dialogos con la
ciudadania

Rendicion de cuentas

Ferias de servicio

ldentificar e intervenir contenidos escritos para
su simplificacion (avisos fisicos, carteles,
cartelera de notificaciones, senalizacion,
mapas, rutas, horario de atencion, volantes,
efc.)

Identificar e intervenir contenidos en video y/o
audio que deban ser objeto de aplicacion de
ajustes razonables (voz en off, subtitulos, lengua
de sefias colombiana) para que puedan ser
accesibles para distintos grupos de valor {por
ejemplo: discapacidad visual, discapacidad
auditiva, adultos mayores, ninos, ninas y
adolescentes)

Identificar e intervenir los contenidos en video
y/0 audio, cuyo guion de base, deba ser
simplificado o aclarado.

Evaluar lenguaje claro y lenguaje inclusivo en
escenarios presenciales (internamente a través
de cliente incognito; externamente, mediante
medician de satisfaccion ciudadania y/o
encuentro directo con ciudadania)
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|dentificar los procesos y procedimientos que
Web reglan cada uno de los espacios de interaccidn
con la ciudadania.

Email
Chatbot
Redes sociales Intervenir los procesos ¥ procedimientos que
Pantallas digitales requieran ser aclarados, para mayor

comprension de los colaboradores, para su

Puntos de atencién presencial .
aplicacion efectiva.

Ferias de servicio

Diilogos ciudadania
Respuestas PQRSD Incorporar los lineamientos de lenguaje claro e
Teléfono incluyente en los estandares internos que reglan

cada uno de los espacios de interaccidn con la
ciudadania.




PO
CRITERIOS SUGERIDOS

...para la priorizacion de contenidos institucionales que

deben ser simplificados.
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PARA PRIORIZAR QU CONTENIDOS
INSTITUCIONALES DEBEN SER SOMETIDOS A
PROCESOS DE SIMPLIFICACIYN Y TRADUCCIYN A
LENGUAJE CLARO E INCLUYENTE, £5 FUNDAMENTAL
APLICAR UN ENFOQUE BASADO EN EL VALOR
PLBLICO, LA FRECUENCIA DE USO Y EL IMPACTO EN
LA GARANT A DE DERECHOS DE LA CIUDADAN A.
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1. Criterios de Impacto en el Ciudadano

Estos criterios definen qué tan vital es el contenido para la vida de las personas. Prioriza
documentos donde la incomprension genere una barrera directa al acceso de servicios o
derechos.

Tramites y Servicios: Documentos que instruyen al ciudadano sobre como solicitar subsidios,
licencias, certificaciones o realizar pagos. Si el ciudadano no entiende, el servicio no se presta
efectivamente.

Derechos y Obligaciones: Textos que explican qué puede exigir el ciudadano y qué debe
cumplir (por ejemplo, reglamentos de parques, deberes tributarios, o normativas de convivencia).

Gestion de Crisis o Emergencias: Comunicaciones sobre riesgos, alertas, o instrucciones de
seguridad donde la claridad puede salvar vidas o prevenir dafios graves.

Canales de Atencion: Instrucciones sobre como radicar PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias), acceso a atencion presencial o virtual.
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2. Criterios de Frecuenciay Volumen (Demanda)

La eficiencia administrativa se logra atacando los problemas que afectan a la
mayoria.

Alta Frecuencia de Consulta: Documentos que son consultados masivamente por
la ciudadania. Si un formulario es complejo, la entidad gastara recursos
innecesarios atendiendo dudas repetitivas.

Costo de la Ineficiencia: Prioriza contenidos que, si ho se entienden, generan un
alto volumen de llamadas, correos o visitas presenciales buscando aclaraciones
(desgaste administrativo).
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3. Criterios de Vulnerabilidad y Enfoque Diferencial

Alineados con el objetivo de inclusion, estos criterios buscan eliminar brechas de
desigualdad.

Poblacion Objetivo: Contenidos destinados a grupos historicamente excluidos,

personas con menor nivel de escolaridad, adultos mayores, o comunidades con
barreras de acceso a la informacion.

Barreras de Lenguaje: Textos con alto contenido técnico, juridico o administrativo
gue impiden el acceso a personas que no dominan el "lenguaje del Estado".

Inclusion de Género: Contenidos que perpetuan sesgos 0 que excluyen la
diversidad, cuya reformulacion es necesaria para garantizar la equidad de género en
la comunicacion institucional.
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4. Criterios de Calidad Editorial
Evalla qué documentos tienen una "deuda histérica" de claridad.

Ambigliedad Juridica: Documentos técnicos que estan redactados de
manera tan compleja que generan interpretaciones erroneas y,
potencialmente, riesgos de demandas o sanciones para la entidad.

Obsolescencia: Documentos antiguos que mezclan normas vigentes con
normas derogadas, generando confusion. Es mejor simplificarlos al
actualizar la informacion.



(%) yisnunt
SUGERENCIAS DE PREGUNTAS

.. €n la medicion de satisfaccion y evaluacion de
niveles de comprension
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& Canal Web y Accesibilidad
¢ Es facil acceder al espacio para envio de PQRSD del canal web? [
¢,La web cuenta con funciones de accesibilidad como modificar el tamafo de

la fuente tipografica, cambiar el contraste y compatibilidad con software de
lectura de pantalla para personas con discapacidad visual o baja vision? &
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80 Calidad de la Respuesta Escrita

¢ La respuesta transmite un tono amable, cordial y cercano hacia el usuario? ©

¢La respuesta utiliza un lenguaje respetuoso, incluyente y sin discriminacion? &

¢, Se brindd informacién sobre otros tramites o servicios relacionados con la solicitud? i

¢ Todas las preguntas o temas enviados fueron atendidos? </

¢ La entidad proporcion6 una respuesta completa y de fondo, acorde con la solicitud enviada? Il

¢La respuesta es completa y pertinente respecto a la solicitud enviada? @"

¢La redaccion va sin errores ortograficos? 40

¢La respuesta esta organizada, con parrafos claros y elementos de formato (saludos, cierre, firma)? @
¢Larespuesta es veraz, vigente y actualizada?

¢La respuesta es comprensible, explicada y sin tecnicismos? [



L Experiencia Telefénicay Atencion Humana
¢La llamada contiene grabacion de seguridad de la informacion y tratamiento de datos? [

¢El menu de opciones inicial presentado al momento de la llamada es corto, claro y de facil comprension para la
persona usuaria? 4 ¢

¢La persona a cargo de la atencion saludé de forma cordial y tono amable? N

¢La persona a cargo de la atencion se identifico indicando el nombre de la entidad? E

¢La persona a cargo de la atencion se identificé indicando su nombre? M

¢ El lenguaje utilizado fue claro y comprensible? <

¢ El lenguaje utilizado es respetuoso, incluyente y sin discriminacion? +;

¢La persona a cargo de la atencion evité interrumpir mientras exponia su solicitud? €

¢La persona a cargo de la atencion confirmé con el/la ciudadano/a si habia comprendido todo lo informado? [

¢La persona a cargo de la atencion se oia desatenta, preocupada, desesperada, afanada o estaba haciendo al
tiempo otra cosa? A

¢La persona a cargo de la atencion se despidio de forma cordial? W & \I;FSFT%?FA?



Gracias

www.veeduriadistrital.gov.co
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Viviana Torres — celular: 350243270
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