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I. Introducción
En el marco de la misión del Estado de garantizar el ejercicio pleno de los derechos mediante el acceso 
a información clara, oportuna y comprensible, y en coherencia con las políticas públicas de eficiencia 
administrativa, transparencia y servicio a la ciudadanía, la Unidad Nacional para la Gestión del Riesgo de 
Desastres (UNGRD) adopta el lenguaje claro, comprensible e incluyente como un eje transversal que 
articula su modelo de atención y su comunicación institucional. En este sentido, reconociendo las 
barreras que históricamente han limitado la comprensión de la información pública y el acceso efectivo 
a los servicios, el documento integra un desarrollo conceptual y normativo con orientaciones prácticas 
que permiten estandarizar la forma en que se produce, organiza y transmite la información en todos los 
niveles y canales de atención presenciales, virtuales, telefónicos y escritos, incorporando principios de 
claridad, precisión, accesibilidad e inclusión, así como lineamientos de uso del lenguaje, estructura y 
recursos visuales, que facilitan la comprensión desde el primer contacto.

A su vez, este enfoque se fortalece mediante la incorporación del enfoque diferencial y la perspectiva 
interseccional, que reconocen la diversidad de la ciudadanía y sus condiciones particulares, permitiendo 
ajustar tanto la comunicación como la atención a necesidades específicas y contextos territoriales. De 
esta manera, el lenguaje claro no solo se configura como una herramienta comunicativa, sino como un 
componente estratégico para la prestación del servicio, que incide directamente en la calidad, la 
eficiencia y la oportunidad de las respuestas institucionales, fortalece la trazabilidad y la gestión de las 
solicitudes, mejora la experiencia de la ciudadanía en su interacción con la entidad y consolida una 
relación basada en la confianza, la participación y la corresponsabilidad, contribuyendo finalmente a una 
gestión del riesgo de desastres más efectiva, humana y orientada a resultados.

II. Justificación
La persistencia de brechas en la confianza entre la ciudadanía y el Estado, sumada a la complejidad 
técnica propia de los procesos institucionales, hace necesario fortalecer los mecanismos de 
comunicación pública. En el ámbito de la gestión del riesgo de desastres, el uso de lenguaje técnico, 
ambiguo o excluyente puede convertirse en una barrera que limita la comprensión de la información y, 
en consecuencia, la capacidad de las personas para actuar oportunamente. En este contexto, resulta 
fundamental avanzar hacia un modelo de comunicación basado en la claridad, la transparencia y el 
acceso efectivo a la información, que contribuya a una relación más cercana y comprensible entre el 
Estado y la ciudadanía.

Esta estrategia se sustenta en el reconocimiento de la diversidad territorial, social y cultural del país, 
incorporando enfoques diferenciales e interseccionales que permiten adaptar los mensajes a las 
características y necesidades de las distintas poblaciones. En particular, se busca garantizar que la 
información relacionada con alertas tempranas, procesos de evacuación y acciones de recuperación sea 

condición de discapacidad o contexto socioeconómico.

De acuerdo con la caracterización de usuarios de la UNGRD, una proporción significativa de la 

En este sentido, la implementación de esta estrategia contribuye a fortalecer la confianza 

poblaciones, promoviendo una comunicación respetuosa e incluyente; y mejorar la eficiencia 
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La persistencia de brechas en la confianza entre la ciudadanía y el Estado, sumada a la complejidad 

ambiguo o excluyente puede convertirse en una barrera que limita la comprensión de la información y, 
en consecuencia, la capacidad de las personas para actuar oportunamente. En este contexto, resulta 

entendida por todas las personas, independientemente de su edad, género, pertenencia étnica, 
condición de discapacidad o contexto socioeconómico.

De acuerdo con la caracterización de usuarios de la UNGRD, una proporción significativa de la 
población atendida se encuentra en zonas rurales, con limitaciones en el acceso a tecnologías 
de la información, diversos niveles de alfabetización y, en muchos casos, pertenencia a 
comunidades étnicas con particularidades lingüísticas y culturales. Estas condiciones refuerzan 
la necesidad de adoptar un lenguaje claro, comprensible e incluyente como herramienta 
estratégica para garantizar el acceso equitativo a la información.

En este sentido, la implementación de esta estrategia contribuye a fortalecer la confianza 
institucional, al reducir la distancia entre el lenguaje técnico de la gestión del riesgo y la 
comprensión ciudadana; garantizar el ejercicio efectivo de derechos, al facilitar el acceso directo 
a la información sin necesidad de intermediarios; reconocer y visibilizar la diversidad de las 
poblaciones, promoviendo una comunicación respetuosa e incluyente; y mejorar la eficiencia 
institucional, al disminuir errores de interpretación, reprocesos y tiempos asociados a la 
atención de solicitudes derivadas de la falta de claridad en la información.

III. Objetivo general
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Incorporar de manera transversal el enfoque de lenguaje claro, comprensible e incluyente en la oferta 
institucional de la UNGRD, orientado a fortalecer una comunicación pública efectiva, accesible y 
centrada en la ciudadanía, que facilite el acceso, la comprensión y el uso de la información en materia de 
gestión del riesgo de desastres. Esta implementación busca contribuir al mejoramiento de la eficacia 
institucional, la optimización de los procesos internos y externos, y la consolidación de la confianza 
ciudadana y la resiliencia comunitaria en los territorios, garantizando el acceso efectivo a la información, 
la protección de la vida y el ejercicio de derechos, entendiendo el Lenguaje Claro como una estrategia de 
comunicación que busca que la información sea fácil de entender desde el primer momento, accesible 
para todas las personas y respetuosa de la diversidad eliminando barreras de discriminación.

V. Marco Teórico Conceptual

Lineamientos Diferenciales y Perspectiva Interseccional

Los lineamientos diferenciales y la perspectiva interseccional complementan los lineamientos generales 
de lenguaje claro, al reconocer que la ciudadanía no es homogénea y que sus características sociales, 
culturales, territoriales y personales influyen directamente en la forma en que comprende, interpreta y 
utiliza la información. 

IV. Objetivos específicos
1. Definir y establecer lineamientos, criterios y directrices institucionales para la implementación 
transversal del lenguaje claro, comprensible e incluyente en la UNGRD, asegurando su aplicación en la 
comunicación interna y externa, documentos, canales de atención, plataformas digitales y demás 
productos informativos, como parte de la cultura organizacional.

2. Promover la adopción de un lenguaje institucional unificado en la UNGRD y en el Sistema Nacional de 
Gestión del Riesgo de Desastres, fortaleciendo las capacidades de funcionarios y contratistas en 
lenguaje claro y buenas prácticas de comunicación, para 

garantizar interacciones efectivas, coherentes, respetuosas e incluyentes, especialmente en contextos 
de emergencia y diversidad territorial y cultural.

3. Priorizar, simplificar y adaptar los contenidos institucionales dirigidos a la ciudadanía y grupos de 
valor, mediante técnicas de redacción clara que faciliten la comprensión de información técnica y 
especializada, asegurando su accesibilidad, pertinencia e inclusión.

4. Diseñar e implementar mecanismos de participación ciudadana y un sistema de seguimiento y 
evaluación del lenguaje claro, basado en indicadores de comprensión, accesibilidad, inclusión y 
efectividad, que permita medir su impacto y orientar la mejora continua de la comunicación institucional.

Desde esta perspectiva, el enfoque diferencial permite identificar condiciones específicas como la edad, 

claro, comprensible e incluyente en la UNGRD requiere no solo simplificar los mensajes, sino también 

contextos de emergencia donde la comprensión oportuna de la información es determinante para la 

interacción institucional constituye una oportunidad para fortalecer la confianza.

institucionales, teniendo en cuenta las características de las poblaciones y sus contextos. Para su 

Víctimas del conflicto armado
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culturales, territoriales y personales influyen directamente en la forma en que comprende, interpreta y 

En este sentido, la comunicación institucional debe adaptarse a dichas particularidades para garantizar 
un acceso efectivo, equitativo y sin barreras, en coherencia con los principios de igualdad material 
establecidos en la Constitución Política de Colombia y los desarrollos normativos en materia de 
derechos humanos y gestión del riesgo.

Desde esta perspectiva, el enfoque diferencial permite identificar condiciones específicas como la edad, 
el género, la pertenencia étnica, la discapacidad, la condición socioeconómica o el lugar de residencia, 
que inciden en la manera en que las personas enfrentan situaciones de riesgo y acceden a la información. 
A su vez, la perspectiva interseccional reconoce que estas condiciones no actúan de manera aislada, sino 
que pueden combinarse y generar mayores niveles de vulnerabilidad. Por ello, la aplicación del lenguaje 
claro, comprensible e incluyente en la UNGRD requiere no solo simplificar los mensajes, sino también 
ajustarlos de manera pertinente a las realidades de las diferentes poblaciones, especialmente en 
contextos de emergencia donde la comprensión oportuna de la información es determinante para la 
protección de la vida.

En coherencia con el Protocolo de Relacionamiento con la Ciudadanía de la UNGRD, estos lineamientos 
se articulan con principios como la accesibilidad, la transparencia informativa y el trato digno, que 
buscan eliminar barreras y garantizar que todas las personas puedan ejercer sus derechos en igualdad 

interacción institucional constituye una oportunidad para fortalecer la confianza.

institucionales, teniendo en cuenta las características de las poblaciones y sus contextos. Para su 

Víctimas del conflicto armado
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VI. Marco Normativo
La estrategia de lenguaje claro de la Unidad Nacional para la Gestión del Riesgo de Desastres (UNGRD) 
se sustenta y adopta un conjunto de normas y políticas nacionales que promueven la transparencia, la 
participación ciudadana y la accesibilidad de la información pública.

culturales, territoriales y personales influyen directamente en la forma en que comprende, interpreta y 

Desde esta perspectiva, el enfoque diferencial permite identificar condiciones específicas como la edad, 

claro, comprensible e incluyente en la UNGRD requiere no solo simplificar los mensajes, sino también 

contextos de emergencia donde la comprensión oportuna de la información es determinante para la 

claro en los trámites y comunicaciones oficiales.

 define los lineamientos de política para la implementación de un modelo 

transparencia y confianza.

, en la que el Departamento Administrativo de la Función Pública define las 

sostenible y el Sistema Nacional de Gestión del Riesgo de Desastres (SNGRD).

de condiciones. Así, la atención ciudadana se concibe como un ejercicio incluyente y humano, donde cada 
interacción institucional constituye una oportunidad para fortalecer la confianza.

En este marco, los lineamientos diferenciales orientan la construcción y adaptación de los mensajes 
institucionales, teniendo en cuenta las características de las poblaciones y sus contextos. Para su 
aplicación, se consideran, entre otros, los siguientes criterios:
�  Población Rural y Campesina
�  Lugar de origen y residencia
�  Curso de vida (infancia, adolescencia, adultez y vejez)
�  Género y población LGBTIQ+
�  Discapacidad
�  Étnico-racial
�  Habitabilidad en calle
�  Víctimas del conflicto armado
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1. Constitución Política de Colombia 1991: establece el derecho de petición y el acceso a la 
información pública (artículos 23 y 74), así como el deber del Estado de garantizar la transparencia 
en sus actuaciones.

2. Ley 1523 de 2012: adopta la Política Nacional de Gestión del Riesgo y establece principios de 
diversidad cultural y oportuna información.

3. Decreto Ley 4147 de 2011: crea la UNGRD y le asigna la función de prestar apoyo informativo y 
educativo.

4. CONPES 3785 de 2013: establece la Estrategia de Lenguaje Claro como una herramienta para 
mejorar la comunicación entre el Estado y la ciudadanía.

5. Ley 1712 de 2014, Ley de Transparencia y Acceso a la Información: en su artículo 17 literal C, 
ordena que los sistemas de información pública se presenten en lenguaje claro y comprensible.

6. Ley 1757 de 2015 Participación Ciudadana: en los artículos 49 y 50, dispone que la rendición de 
cuentas debe realizarse en un lenguaje sencillo y accesible para todos.

7. Ley 2052 de 2020 Ley Antitrámites: en su artículo 28, refuerza la obligación de usar lenguaje 
claro en los trámites y comunicaciones oficiales.

8. Resolución 1519 de 2020: establece lineamientos para garantizar la accesibilidad web, 
incluyendo el uso de lenguaje claro en los portales institucionales.

9. Circular No. 100-010-2021: emite directrices para fortalecer la implementación del lenguaje claro 
en las entidades públicas.

10. CONPES 4070 de 2021: define los lineamientos de política para la implementación de un modelo 
de Estado Abierto, en el que el lenguaje claro es un principio fundamental para garantizar 
transparencia y confianza.

11. Política de Gobierno Digital Ministerio de Tecnologías de la Información y las 

Comunicaciones MINTIC: establece lineamientos para la accesibilidad, usabilidad y claridad de 
los contenidos digitales en portales y servicios públicos.

12. Circular 100-010-2021, en la que el Departamento Administrativo de la Función Pública define las 
Directrices para fortalecer la implementación de lenguaje claro.

13. Resolución 1289 de 2023 (UNGRD): crea el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y le 
asigna la función de promover esta estrategia

En coherencia con este marco jurídico, la UNGRD adopta el lenguaje claro como un eje transversal de 
su gestión, asegurando que la información pública relacionada con el conocimiento del riesgo, 
reducción del riesgo, el manejo de desastres en la prevención, preparación y atención sea accesible, 
comprensible e incluyente para toda la ciudadanía, en armonía con las políticas de desarrollo 
sostenible y el Sistema Nacional de Gestión del Riesgo de Desastres (SNGRD).
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VII. Responsables de la estrategia
del lenguaje Claro UNGRD )

La responsabilidad de implementar y dar seguimiento a la estrategia de Lenguaje Claro corresponde a 
todas las áreas estratégicas, misionales y de apoyo de la entidad, las cuales deben garantizar una 
comunicación clara, cercana e incluyente con la ciudadanía.

El liderazgo de esta iniciativa recae en el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano como responsable de 
coordinar las acciones necesarias para su implementación.  Las actividades se desarrollarán en articulación 
con los delegados de Lenguaje Claro de cada área; y cada año se socializará el plan de trabajo en el Comité 
Institucional de Gestión y Desempeño, impulsando su incorporación en la planeación institucional.

De acuerdo con la Resolución 1289 de 2023 y el manual del SIPLAG:

� Secretaría General: lidera la política de relacionamiento Estado-Ciudadano.
� Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano: es la dependencia responsable de promover la 

implementación de la Estrategia de Lenguaje Claro con enfoque diferencial.
� Oficina Asesora de Comunicaciones: es responsable de la utilización de un lenguaje que reconozca la 

pluralidad étnica y cultural en todas las publicaciones realizadas a través de los diferentes medios de 
comunicación institucional.

� Líderes de procesos misionales: deben asegurar que los insumos técnicos (guías, manuales, estudios de 
riesgo) sean comprensibles para el usuario final.

� Oficina Asesora de Planeación e Información: Asegurar que los instrumentos de gestión estén 
alineados con las pautas de Lenguaje Claro.
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VIII. Lineamientos Estratégicos

Uso de frases cortas, eliminación de siglas sin explicar 
y sustitución de tecnicismos por palabras sencillas en 
comunicados y actos administrativos. 

Traducir estudios técnicos de amenaza y vulnerabilidad 
a un español sencillo, sin tecnicismos innecesarios

Simplificación 
formal

Contextualización 
territorial

Visibilización y 
respeto

Lo Claro

Lo Comprensible

Lo Incluyente

Reconocer los saberes locales. Priorizar canales no 
virtuales (radio comunitaria, perifoneo, atención cara 
a cara) para llegar a la ruralidad dispersa, y usar 
ejemplos locales para la población rural sin internet.

Nombrar específicamente a las comunidades
(ej. "Pueblo Ticuna"). Aplicar ajustes razonables para 
discapacidad (Braille, audio descripciones), y habilitar 
mecanismos de traducción para lenguas nativas

Pilar Definición Aplicación en la UNGRD

simplificar palabras o aplicar reglas de gramática o sintaxis correctas, ya que un texto, a pesar de estar 
bien redactado, puede no transmitir su intención o significado. Lo comprensible implica reconocer los 
distintos contextos culturales y formas de vida de las personas, entendiendo que cada grupo social 
posee lógicas propias de lenguaje que influyen en la manera de interpretar los mensajes. Esto supone 

asegurando que los mensajes no solo estén bien redactados, sino que reflejen la diversidad cultural, 

en su intención y significado, promoviendo inclusión y participación efectiva.

En la UNGRD, las tres líneas principales de la estrategia del lenguaje claro se presentan de manera 
diferenciada, sin embargo, en la práctica, estos elementos funcionan de forma conjunta y se 
complementan entre sí.

La línea de Lenguaje Claro se entiende como la producción de mensajes y contenido sencillo, bien 
estructurados y transparentes. Su propósito es traducir contenidos técnicos y especializados a formatos 
más accesibles que permitan a la ciudadanía comprender con facilidad la información relacionada con la 
gestión del riesgo de desastres. En este sentido, lo claro y lo comprensible suelen considerarse 
sinónimos, ya que ambos buscan simplicidad y facilidad de entendimiento. Lo claro hace énfasis en la 
forma en que se genera el mensaje, siguiendo pautas de redacción y estructura que orientan el uso 
adecuado de palabras, frases y contenidos. Esto implica evitar tecnicismos innecesarios, utilizar 
oraciones directas y organizar la información de manera lógica, de modo que se facilite la comprensión.

Institucionalmente, el uso del Lenguaje Claro deberá incorporarse de manera transversal en todos los 
documentos oficiales, la página web y en toda información generada por la entidad, asegurando que la 
comunicación sea clara, comprensible e incluyente para la ciudadanía, usuarios y grupos de interés.

La línea de Lenguaje Comprensible reconoce que la ciudadanía no es homogénea ni pasiva, sino diversa 
en edades, niveles educativos, procedencias, identidades y realidades sociales. Por ello, no basta con 
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simplificar palabras o aplicar reglas de gramática o sintaxis correctas, ya que un texto, a pesar de estar 
bien redactado, puede no transmitir su intención o significado. Lo comprensible implica reconocer los 
distintos contextos culturales y formas de vida de las personas, entendiendo que cada grupo social 
posee lógicas propias de lenguaje que influyen en la manera de interpretar los mensajes. Esto supone 
elaborar contenidos que no solo sean claros en su forma, sino también pertinentes y sensibles a la 
diversidad de quienes los reciben.

El lenguaje comprensible deberá incorporarse en todos los documentos y producciones de información 
asegurando que los mensajes no solo estén bien redactados, sino que reflejen la diversidad cultural, 
social y educativa de la ciudadanía. De esta manera, se vela porque la información pública sea entendida 
en su intención y significado, promoviendo inclusión y participación efectiva.

estructurados y transparentes. Su propósito es traducir contenidos técnicos y especializados a formatos 

documentos oficiales, la página web y en toda información generada por la entidad, asegurando que la 
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El Enfoque de Lenguaje Incluyente surge a partir de movimientos sociales y políticos orientados a 
visibilizar a grupos históricamente excluidos y a favorecer su reconocimiento en la comunicación 
institucional. Este enfoque también promueve la mención explícita de poblaciones específicas como 
mujeres, personas en condición de discapacidad, comunidades étnicas y campesinos en lugar de recurrir 
a categorías generales como �población�

Así, el lenguaje claro, comprensible e incluyente no solo implica simplificar textos y trámites, sino 
también garantizar que la información pública sea un puente efectivo entre la entidad y las comunidades 
y del mismo modo se convierte en un ejercicio de reconocimiento y respeto por la diversidad, donde la 
información y los mensajes institucionales buscan construir sentido compartido y garantizar que la 
información sobre la gestión del riesgo de desastres sea realmente entendida por diferentes 
comunidades.

IX. Plan de Acción: Estrategia de Lenguajes

Claros, Comprensibles e Incluyentes UNGRD. 
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En el plan de acción se articulan las orientaciones de política pública en materia de Lenguaje Claro con 
las necesidades operativas de la Unidad Nacional para la Gestión del Riesgo de Desastres (UNGRD), 
integrando fases progresivas de implementación que permiten pasar del diagnóstico a la consolidación 
de una cultura institucional centrada en la comunicación accesible, incluyente y orientada a la protección 
de la vida, asegurando que todos los procesos cumplan con los lineamientos establecidos en la 
Estrategia de Lenguaje Claro.

Actualización 
permanente del 
banco de 
respuestas para 
las PQRSD. 
 
Caracterización de 
usuarios (enfoque 
diferencial y 
territorial). 
 
Identificación de 
documentos 
críticos que 
requieren ajuste a 
lenguaje claro 
desde cada área. 

El Grupo de 
Relacionamiento 
con el Ciudadano 
se encargará de 
diseñar y difundir 
un personaje 
pedagógico que 
funciona como 
recurso didáctico 
que traduce los 
principios del 
Lenguaje Claro

Actualización 
permanente del 
banco de 
respuestas de las 
PQRSD con 
criterios de 
Lenguaje Claro.

Caracterizar a los 
usuarios en al 
menos 2 
dimensiones: 
enfoque 
diferencial y 
territorial 

Identificar los 
documentos 
críticos de cada 
área que se 
publican en la 
página web 
institucional que 
requieran ajustes 
en lenguaje Claro.

O�cina Asesora de 
Comunicaciones

Líderes 
estratégicos de 
cada dependencia 
de la UNGRD

Grupo de 
Relacionamiento 
con el Ciudadano

N°de actividades 
ejecutadas / 
N°de actividades
plani�cadas

Identificar 
brechas de 
comprensión y 
priorizar 
intervenciones

ObjetivosFrase
Actividades

Principales

Recursos

requeridos
Metas Indicador 

1
.

D
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g
n

ó
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o
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o
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ó

n
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Diseño y adopción 
de la guía 
institucional de 
lenguajes Claros, 
Comprensibles e 
Incluyentes. 

Jornadas de 
sensibilización y 
talleres lúdicos y 
prácticos sobre el 
uso del Lenguaje 
Claro. 

Incorporar al 
personaje 
pedagógico en los 
talleres lúdicos y 
prácticos

Adoptar la guía 
institucional de 
Lenguajes Claros, 
Comprensibles e 
Incluyentes.

Realizar al menos 
3 jornadas de 
sensibilización 
dirigidas a los 
equipos de la 
UNGRD.

Implementar 
talleres lúdicos y 
prácticos sobre 
simplificación de 
documentos y 
canales de 
atención.

Grupo de 
Relacionamiento 
con el Ciudadano

Líderes 
estratégicos de 
cada una de las 
áreas de la 
UNGRD

Recursos técnicos: 
Guía de Lenguajes 
Comprensibles e 
Incluyentes

N°de actividades
ejecutadas /
N°de actividades
planificadas

Identificar 
brechas de 
comprensión y 
priorizar 
intervenciones

ObjetivosFrase
Actividades

Principales

Recursos

requeridos
Metas Indicador 
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Ajuste de 
protocolos de 
atención de 
primer nivel.
 
Simplificación de 
documentos 
priorizados. 

Producción de 
piezas accesibles 
(Braille, audio, 
lengua de Señas, 
lenguas nativas).
 
Designación de 
un enlace de 
lenguaje claro 
por área.

Utilizar al 
personaje 
pedagógico en 
campañas de 
sensibilización 
dirigidas a la 
ciudadanía, 
mostrando cómo 
presentar PQRSD 
y cómo acceder a 
servicios.

Realizar 
seguimiento a la 
actualización y 
simplificación de 
los documentos 
que cada área 
carga en la 
sección de 
transparencia en 
página web.

Producir piezas 
accesibles 
iniciales (Braille, 
audio, lengua de 
señas, lenguas 
nativas) para los 
principales 
canales de 
atención.

Designar al líder 
estratégico como 
responsable de 
Lenguaje Claro 
en todas las 
dependencias de 
la UNGRD

Grupo de 
Relacionamiento 
con el ciudadano

Oficina Asesora de 
Comunicaciones

Grupo de Apoyo 
Administrativo

Líderes 
estratégicos de 
cada dependencia 
de la UNGRD

Producción
de piezas 
comunicativas

N° de documentos, 
procedimientos y 
protocolos 
adaptados /
N° de documentos, 
procedimientos y 
protocolos 
identificados.

Adaptar y 
mejorar 
documentos, 
protocolos y 
canales de 
atención de la 
UNGRD 
utilizando 
lenguaje claro 
para facilitar la 
comprensión de 
la información y 
mejorar la 
atención a la 
ciudadanía.

3
. 
Im

p
le

m
e
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a
 y
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e
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n
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a
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Materiales 
accesibles 
(Braille, audio, 
lengua de señas, 
traducciones en 
lenguas Nativas)



Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano Abril, 2026

Estrategia de lenguaje claro, comprensible e incluyente UNGRD

Aplicación de 
encuestas de 
satisfacción para 
medir el impacto 
de la estrategia de 
Lenguaje Claro, 
Comprensible e 
Incluyente. 

Análisis trimestral 
de Banco de 
Respuestas a 
PQRSD. 

Gestión de la 
información 
basada en la 
experiencia, 
orientada a la 
mejora continua 
mediante enfoques 
cualitativos y 
cuantitativos

80% de 
percepción 
positiva al 
aplicar 
encuestas de 
satisfacción 
periódicas.

Consolidar y 
socializar 
reportes dentro 
del informe 
semestral de 
Transparencia 
que evidencien 
avances y 
oportunidades 
de mejora.

Grupo de 
Relacionamiento 
con el Ciudadano

Grupo de 
Tecnologías de la 
Información

-Número de 
encuestados con 
percepción 
negativa / Total de 
encuestados) × 
100

- Número de 
encuestados con 
percepción 
positiva / Total de 
encuestados) × 
100

Medir la 
efectividad de 
la estrategia.

ObjetivosFrase
Actividades

Principales

Recursos

requeridos
Metas Indicador 

4
. P

a
rt

ic
ip

a
ci

ó
n

 y
 E

va
lu

a
ci

ó
n

 C
iu

d
a
d

a
n

a

Ajuste de 
documentos con 
base en 
resultados de 
evaluación. 

Actualización 
anual de la Carta 
de Trato Digno a 
la Ciudadanía.

Retroalimentació
n a áreas 
responsables, por 
parte de los 
líderes 
estratégicos.

Incorporación de 
mejoras en los 
procesos 
institucionales.

Realizar 
seguimiento a la 
actualización de 
documentos, 
procesos y 
canales 
incorporando 
criterios de 
lenguaje claro, 
Comprensible e 
incluyente.

Actualización 
anual de la Carta 
de Trato Digno al 
integrando los 
resultados de 
seguimiento y 
evaluación.

Garantizar que el 
100% de las 
áreas evaluadas 
reciban 
retroalimentació
n formal para la 
mejora de sus 
procesos.

Grupo de 
Relacionamiento 
con el Ciudadano

 Oficina Asesora 
de Planeación e 
Información

Líderes 
estratégicos de 
cada dependencia

N° de mejoras 
implementadas / 
N° mejoras 
propuestas

Hacer 
seguimiento 
permanente a 
la estrategia de 
lenguaje claro y 
ajustar 
documentos, 
procesos y 
canales con 
base en los 
resultados, 
para mejorar la 
comprensión de 
la información y 
la atención a la 
ciudadanía.
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