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Presentacion

Uno de los componentes fundamentales del Servicio al Ciudadano, es la

implementacion de la Estrategia de Lenguaje Claro, y como un elemento central el

Blrograma Laboratorios de Simplicidad, liderado por el Departamento Nacional de
aneacion.

Como parte del PAAC 20231, el Grupo de Relacion con el Ciudadano determind
articular la metodologia de los laboratorios de simplicidad, la cual se plasma en el
siguiente documento, considerando: a) La estructura y componentes de la Politica
de Servicio al Cludadano b) Componentes del lenguaje claro y ¢) Componentes de
los laboratorios de Simplici ad.

Objetivo de la Politica de Servicio al Ciudano

Brindar tramites y servicios al ciudadano incluyentes, dignos, efectivos, oportunos,
claros, transparentes imparciales y de calidad”, que generen espacios de
participacion y acceso a la informacién, optimizando el nivel de satisfaccion y
percepcién de los ciudadanos, a través de la mejora continua, la apropiacién por
parte del nivel directivo y demas servidores publicos de la mision, principios y
valores del Ministerio.

! Plan Anticorrupcidn y de Atencién al Ciudadano 2023
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Principios

- - - - Iy - - - - -
Los principios que rigen la Politica de Servicio al Ciudadano son los siguientes:
= =
 —
Ministerio de Comercio, Industria y Turisme
Oportunidad Accesibilidad
Capacidad de respuesta, la cual, mide el impacto en Permite facilitar la comunicacion del ciudadano con
términos de satisfaccién e insatisfaccion del el servidor publico o con la entidad, enfocandose en
C'“d_adzl‘"u' que el Servicio o respuesta se b””d? en reducir el esfuerzo del ciudadano para superar los
el término establecido y en el momento requerido. L obstaculos de su necesidad, de manera igualitaria a
Efectividad todos los ciudadanos, teniendo prelacion por las
. . _ . mujeres embarazadas, nifios, nifias, adultos mayores
Consisten en que el servicio o la informacién ersonas en condicion de discapacidad
brindada a los grupos de interés responde a sus /\/ YP P ’
necesidades y expectativas y se enmarcan dentro de ] I] (1] [l Participacién

Respeto

las normas y principios.
Es el reconocimiento de los derechos de la ciudadania

que propicia su intervencion en los diferentes
escenarios sociales, culturales, politicos, economicos y
ecologicos, de manera activa y vinculante, para la toma
de decisiones que la afecten.

Considera el valor de las personas por si mismas,
teniendo en cuenta sus intereses, necesidades,
cualidades y reconociendo este trato tante de los
servidores a la ciudadania, como de la ciudadania a
los servidores y asi garantizar la sana convivencia
dentro de la sociedad.

. Info. Confiable
Transparencia
Acceso a la infermacion, los servicios y la Este componente busca que la entidad garantice que
participacion consiente en la toma de decisiones de los grupos de valor obtengan informacion completa,
ciudadanos, que se hace mediante la interaccion de claray precisa sobre las condiciones de tiempo, modo
los componentes, rendicion de cuentas y y. lugar en que se atendera su requerimiento o se
visibilizacién de la informacién. gestionara su requerimiento o tramite
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Lineamientos estratégicos

A continuacion, relacionamos los lineamientos estratégicos de la Politica:

Uso del lenguaje claro
O en la comunicaciéon
con el ciudadano

- Caracterizacion de
B .
&4 ciudadanos.

,“\ Todos somos Servicio
“’ al Ciudadano

. Accesibilidad a
Acceso a la espacios fisicos de la
informacion entidad
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Componentes del Lenguaije Claro

Componentes del
Lenguaje claro

1. Identificar los temas o contenidos que se quieren informar e identificar
quiénes son los interlocutores.

2.  Relacionar los conceptos con el contexto de la realidad del ciudadano.
Por ejemplo, con la cultura, la satisfaccién de una necesidad y/o la
prestacidn de un servicio concreto.

3.  Convertir en lenguaje claro y sencillo los conceptos técnicos que se usan
en la administracion publica y ofrecer definiciones en términos de facil

comprension para el ciudadano.

4. Definir las estrategias de comunicacion estableciendo los canales y
medios de comunicacidn para la interlocucidn.

Laboratorios de Simplicidad

Basicamente los LabS? desarrollan los componentes del lenguaje claro en un sentido
practico y especifico en el quehacer de las entidades del Estado.

Deficion: Metodologia disefiada para simplificar documentos de las entidades
publicas de alto impacto para el ciudadano a través de la union entre los equipos
técnicos y ciudadanos , con el propdsito de "traducirlos" a un lenguaje mas claro,
sencillo y util.

Los laboratorios de simplicidad permiten identificar aspectos que pueden simplificarse en los
documentos para que sean mas faciles de entender y utilizar. Esto puede ayudar a mejorar la
comunicacion con los ciudadanos y a garantizar que los ciudadanos puedan acceder a la informacion
y servicios que necesitan de forma mas efectiva.

ZQuiénes pueden realizar los LabS?: Cualquier entidad o persona interesada en
mejorar la comunicacién con la ciudadania.

éQué documentos pueden ser simplificados?: Cualquier documento o formato
producido por el Estado.
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Etapas el la puesta en marcha de los Laboratorios

de Simplicidad

Estrategia de Lenguaje Claro Departamento Nacional de Planeacién — DNP

Etapas del LabS

DIFUSION Y
SEGUIMIENTO

Piezas, formatos
y medicion
beneficios

Caracteristicas generales

Los laboratorios de simplicidad permiten |dent|ﬁcar aspectos que pueden
simplificarse en los documentos para que sean mas faciles de entender y
utilizar. Esto puede ayudar a mejorar la comunicacidon con los ciudadanos y a
garantizar que los ciudadanos puedan acceder a la informacion y servicios que
necesitan de forma mas efectiva.

Garantizar la accesibilidad: Los documentos sencillos y claros son mas
accesibles para personas con discapacidades o con diﬁcultadeSJJara leer y
comprender el lenguaje complejo. Los laboratorios de simplicidad pueden
ayudar a garantizar que los documentos sean accesibles para todos los
ciudadanos.

Reducir la burocracia: Los documentos complejos y confusos pueden generar
burocracia y dificultar la administracion publica. Los laboratorios de
simplicidad pueden ayudar a simplificar los documentos para reducir la
burocracia y mejorar la eficiencia de las entidades publicas.

Metodologia a implementar

Fase 1: Planeacion

Definicion de la tematica a desarrollar dentro de los laboratorios de
simplicidad: Determinar el tema a abordar, considerando las siguientes variables:

2 Laboratorios de Simplicidad
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i. Comportamientos de las PQRSD institucionales, encuestas de satisfaccion y/o
reporte de atencidn a nuestros ciudadanos.

Seleccion de los grupos de valor: Los grupos de valor son personas que estan
involucradas servicio o tramite seleccionado. Pueden ser ciudadanos, servidores
publicos, organizaciones de la sociedad civil, entre otros.

Planificacion de las actividades del laboratorio: La planificacion debe incluir los
siguientes aspectos:

Objetivo del laboratorio: El objetivo del laboratorio es identificar aspectos que
pueden simplificarse en los documentos asociados al tramite y/o servicio del
Ministerio.

Metodologia a utilizar: La metodologia a utilizar debe ser participativa y
colaborativa.

Recursos necesarios: Los recursos necesarios deben incluir materiales de apoyo,
como manuales y guias, asi como acceso a la informacion.

Preparacion

Definir informacion. Criterios: mediciones de claridad, impacto
Documento ciudadano, eficiencia institucional, estrategia de la entidad.

Caracterizacion Entender propoésito del documento, identificar usuarios (final e

intermedio), aclarar qué se pretende que los usuarios hagan o
entiendan y canales/acciones de difusion.

Definir costos y gastos asociados al documento (directos e
indirectos), asi como numero de solicitudes recibidas, atendidas
y tiempos de respuesta.

Preparacion de los elementos necessarios para la siguiente
etapa: espacios/canales, participantes, convocatoria,
herramientas

El futuro =
escelodos | Nafieaios pamescion

Fase 2: Ejecucion
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ion: ;Cual cree es el objetivo del
documento? ;Cual o cuéles son los
mensajes mas importantes para usted?
Explique a un familiar para qué sirve el
documento
Evaluacién Ex- Identificacién: ;Cuales son las partes del

ante documento o formato més dificiles de
entender? ;Cudles fueron las palabras més
dificiles de entender o que no entendié?
¢Considera algunas partes del documento
repetitivas?
Accion: ;El documento o formato le explica
qué acciones seguir? ;La informacion del
Simplificacién documento o formato le permite tomar
del documento decisiones? ;Le pediria ayuda a alguien

para entender este documento o formato?

« Diseiio: ;Cree que deben incluirse
ilustraciones, diagramas, tablas, listas,
vifietas, etc., que refuercen la informacion
presentada y faciliten la lectura del
documento? ;El tamafio colory tipo de la
letra facilita su lectura?

Evaluacion Ex- |
post i

Validacion |
técnica ‘

Elfuturo | BNE
a esdetodos | SURM Mt

Fase 3: Difusion y seguimiento

Difusion y seguimiento

Retroalimentacion al interior de la
entidad

Definir piezas de comunicacion y
formatos para la

Diagramacion, pre, produccion y/o

post.
Estrategia de difusion -

Medicién de claridad de los usuarios
y célculo de beneficios

Elfuue oM
o5 de todos | RN Maneacitn
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CRONOGRAMA

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DEL
LABORATORIO DE SIMPLICIDAD

Fecha: 8 de septiembre de 2023
Actividad: Determinar la tematica a desarrollar y convocar a los grupos de valor

Resultado: En desarrollo de esta actividad el Grupo de Relacién con el Ciudadano,
selecciond el tramite: Tramite de Tarjeta Profesional de Guia de Turismo,
considerando los resultados de nuestra encuesta de satisfaccion institucional:

Temas con menor porcentaje de satisfaccion

Tarjeta t;uia de Turismo _ 16,00%
Tarjeta Profesional de Disefio Industrial [ NGTNG - .::

Tarjeta Registro de Alojamiento [ NGTNGN 7.::%

vuce [N v
Calificacion de planillas A y B de motopartes nac... _ 4,67%
Consulta sobre cifras estadisticas del Sector Com... | 4.67%
Registro Nacional de Turismo _ 4,67%

Solicitud de Procesamiento de Datos [ 200>

Fuente: Encuesta de satisfaccion/ Elaboracion Grupo de Relacidn con el Ciudadano

Segundo trimestre de 2023

El Grupo de Relacién con el Ciudadano, adelanto las siguientes sesiones, respecto a
la operacion y requerimientos de los ciudadanos a través de las siguientes sesiones
de trabajo, mediante la concertacidn de citas virtuales institucionales.

Junio 7y 15.

Julio 7,12 y 26.

Agosto 1, 3,17,18 y 30.
Septiembre 8,12y 19.
Octubre 2,13,19,20y 26.

© Q00w
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Octubre — Noviembre de 2023: Recopilacion de las necesidades de los ciudadanos
y proyeccion de ajustes a la plataforma de tramite de la tarjeta profesional de Guias
de Turismo.

Una vez recopilada la informacidén se encuentra en desarrollo y préxima puesta en
marcha los ajustes a la Plataforma de generacion de la Tarjeta Profesional.

Octubre - Noviembre de 2023: Publicacién infografia relacionada con el paso a
paso para la obtencién de la Tarjeta Profesional de Guias de Turismo.

rrr[ NCIA c-» < ‘. P(\:dimsterio d'ed =
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Paso a paso de la expedicion de la
Tarjeta Profesional de Guias de Turismo

A continuacién, se describen los pasos para registrarse en la
@f_ plataforma, ingresar y subir los documentos necesarios para
adquirir la Tarjeta Profesional de Guia de Turismo:

n Creacion de usuario: ——

En el enlace http://servicios.mincit.gov.coftarjetadeguiasdeturismo
encontrard dos (2) opciones: ‘Ingresar’ o ‘Registrarse’.

Como es la primera vez que ingresa a la plataforma, deberd

escoger la opcién ‘Registrarse’ y completar los datos solicitados. Nota: si usted ya tiene la Tarjeta de Guia de Turismo
y lo que desea es actualizar sus datos y obtener la
tarjeta con el nuevo diseno, puede saltar el paso 1 e
ingresar con su ‘Nimero de documento’ y como
contrasena los cuatro (4) dltimos digitos del nimero
de documento de identidad y dar clic en ‘Ingresar’.
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Enviado a la web master del Ministerio - Noviembre de 2023. Documento anexo.
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De esta forma el GRC inicia la implementacion de estos ejercicios en procura de la
atencién y satisfaccion oportuna de las necesidades de nuestros ciudadanos.

10



