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Informe del defensor al ciudadano FONCEP

Fecha de corte: 01 de enero de 2023 al 30 de junio de 2023
Elaborado por: Defensora del ciudadano FONCEP

FUNCION 1. Velar porque la Entidad cumpla con las disposiciones normativas
referentes al servicio a la ciudadania.

Lineamientos

1. Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores
establecidos en el Plan de Accion de la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania

A la fecha FONCEP, cuenta con cuatro compromisos que hacen parte de la Politica
Publica de Servicio a la Ciudadania.

Para el reporte del primer semestre avanzamos asi:

e Adopcion del Manual de Servicio a la Ciudadania Vigente: Fondo de
Prestaciones Economicas, Cesantias y Pensiones - FONCEP cuenta con el
protocolo de servicio al ciudadano actualizado, este, como documento
homdlogo del manual de servicio a la ciudadania el cual incluyé temas
relacionados con lenguaje claro e incluyente y principios de servicio.

Enlace de consulta: https://www.foncep.gov.co/sites/default/files/2022-
08/Protocolo%20de%20servicio%20al%20ciudadano.pdf

e Respuestas de entidades distritales a peticiones ciudadanas con
cumplimiento de los criterios de calidad, calidez y manejo del sistema:
FONCEP, realiz6 seguimiento mensual y semanal a las solicitudes
ciudadanas, asi mismo se validé el cumplimiento de los criterios de calidad,
calidez y oportunidad, a través del listado de validacién de criterios de
respuesta y se definieron campafias para incentivar a los colaboradores a
emitir respuestas en lenguaje claro.

El dltimo informe emitido por el Sistema Distrital para la Atencién de
Peticiones Ciudadanas Bogota te Escucha, remitido por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor indicé que, con corte a mayo contamos con un
cumplimiento del 92% y un cumplimiento acumulado del 95% en los criterios
de calidad, calidez y manejo del sistema.

¢ Sistemas de Gestibn Documental conectados a la plataforma Bogota Te
Escucha — SDQS: FONCEP para efectos de prestar un mejor servicio, ha
implementado estrategias para la vigencia 2023, con el fin de optimizar y
mejorar la conexion entre los sistemas de gestién documental de la Entidad
con Bogoté te escucha, para lo anterior se han definido las siguientes
acciones:
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» Realizar la integracion del SGDEA con otros sistemas de
informacion, asi como la migracién de datos y sensibilizacion a los
usuarios del FONCEP.

» Realizar la etapa de estabilizacion del sistema de gestor documental
en la entidad, que permita la disminucién de los fallos y un servicio
optimo a los usuarios funcionales.

» Adquirir horas para la implementacion, acompafiamiento vy
capacitacion del Gestor documental.

¢ Entidades distritales que incluyen un capitulo de servicio a la ciudadania en
sus esquemas de rendicion de cuentas: FONCEP realiz6 un proceso de
rendicién de cuentas donde se relacionaron temas de servicio, asi mismo,
se realiz6 una reunion de dialogo ciudadano donde se expuso y se
generaron conversatorios alrededor de temas de servicio y de interés de
estos.

Enlace: https://www.foncep.gov.co/huella-de-gestion

2. Velar porque la Entidad programe dentro de su presupuesto anual los
recursos necesarios para el area de servicio a la ciudadania.
Durante el primer semestre de la vigencia, la Entidad destiné los recursos para
contar con la contratacion del equipo de trabajo de personas naturales que fue
vinculado desde inicios de enero, con el fin de atender todas las actividades que
demandan los procesos.

Por otra parte, también se cuentan con recursos para la ejecucién del BPO, que se
apropiaron a inicio de afio para la vigencia.

3. Verificar y promover que en el Plan de Accion o Plan operativo de la Entidad

o0 dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de Accién de la
Politica Publica de Servicio a la Ciudadania.
El plan de accion establecido para el proceso de servicio al ciudadano en la vigencia
2023 se encuentra alineado con los objetivos de la Politica de Servicio a la
Ciudadania. Mediante el siguiente enlace: https://onx.l1a/f9422 se podra identificar la
asociacion del plan y las metas como se evidencia a continuacion:
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4. Verificar y promover la actualizacion de la normatividad, regulaciones y

lineamientos impartidos en materia de servicio a la ciudadania, y su
coherencia con la informaciéon documentada y emitir recomendaciones que
aseguren la efectividad requerida para el servicio a la ciudadania.

Durante la vigencia, FONCEP ha trabajado en la validacion y cumplimiento de la
normatividad vigente, especialmente en la relacionada con atencién y satisfacciéon
de los ciudadanos, por lo anterior, se emiten constantemente recomendaciones a
los responsables de area para que verifiquen y apliquen la respuesta a las
solicitudes ciudadanas de manera oportuna, eficaz, bajo parametros de calidad,
calidez y lenguaje claro a través de seguimientos constantes por correo electrénico
y en los comités directivos. Como parte integral de la verificacion, contamos con el
informe emitido por el Sistema Distrital para la Atencién de Peticiones Ciudadanas
Bogota te Escucha, remitido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor.

relacionadas con el
incluidas en planes de

las acciones
la ciudadania,

Seguimiento al cumplimiento de
fortalecimiento del servicio a
mejoramiento de la Entidad.
Durante el primer semestre se realizé seguimiento semanal al cumplimiento de las
acciones del plan de mejoramiento suscrito durante la vigencia 2022, relacionado
con la respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, o Denuncias, en
adelante PQRSD, a través del envio de correos electrénicos a los responsables de
la emision de respuesta de las PQRSD, asi como su validacion por medio de los
comités directivos.

Enlace: https://lwww.foncep.gov.co/transparencia/planeaci%C3%B3n-presupuesto-
informes?term_node_tid_depth=204&field_fecha_de_emision_documento value=
All

Verificar la racionalizacion de tramites, promoviendo su identificacion y
simplificacion.

Durante el primer semestre de 2023 se definio la estrategia de racionalizacion de
tramites con enfoque normativo, segun los lineamientos de la Funcién Puablica:
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juramentadas con la afirmacién que
autenticacion de haga el particular
firmas rendidas por ante la entidad, la

testigos, diferentes a cual se entendera
familiares, con fecha hecha bajo la

de expedicion no gravedad del
mayor a tres (3) juramento.

meses en las que
depongan sobre las
circunstancias de
tiempo, modo y lugar
por las que les consta
que el (la)
beneficiario(a) convive
y depende
econdmicamente del
(la) titular del derecho.

Decreto 019 de 2012
art7

Campana de difusion

En relacion con este punto, se realizé divulgacion y difusion del trdmite en el portal web de
la entidad, asi como en la intranet. Adicional a esto, también se publicé la pieza en las
pantallas del front en el punto de atencién de la Entidad, como en redes sociales y envio de
correos masivos externos e internos.
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FUNCION 2. Formular recomendaciones al Represente Legal de la Entidad para
facilitar la interaccion entre la Entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la
confianza en la administracion.

Lineamientos

1. Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicién de los
recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan
de Accion de la Politica
Durante el primer semestre, FONCEP asigné los recursos correspondientes para la
ejecucion de las acciones enfocadas al cumplimiento de la politica que se debe
ejecutar, las acciones se encuentran relacionadas en el Plan de Accidn Institucional
para la vigencia 2023 y se puede ampliar la informacién en el siguiente enlace:
https://onx.la/f9422

2. Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones
ciudadanas por parte de las Entidades distritales.
Durante el primer semestre la Alta Direccion con el apoyo del grupo de
comunicaciones y servicio a la ciudadania realiz6 seguimiento semanal al reporte
de las PQRSD, generando recomendaciones para la atencion de las que
especialmente tienen fechas préximas de vencimiento, estas en términos de
oportunidad, lenguaje claro y atencion de fondo. Por otra parte, se realizaron
campafas (internas y externas) con el fin de promover el cumplimiento de la
normatividad, asi como el dialogo de doble via con los ciudadanos a través de este
canal.

Enlace: https://www.foncep.gov.co/transparencia/planeaci%C3%B3n-presupuesto-
informes?term node tid depth=208&field fecha de emision documento value=
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3. Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos

de la Entidad, asociadas a laidentificacién de los riesgos sobre la vulneracion
de derechos a la ciudadania.
Durante el primer semestre la Entidad adelant6 las actividades de control como
parte de los riesgos formulados para el proceso de servicio a la ciudadania.
Adicionalmente, se adelant6 el monitoreo de los riesgos desde la primera, segunda
y tercera linea de defensa.

Las recomendaciones de la segunda linea de defensa se evidencian a través de
los informes emitidos:
https://www.foncep.gov.co/transparencia/planeaci%C3%B3n-presupuesto-
informes?term node tid depth=190&field fecha de emision documento value=
All

Al igual que los de la tercera linea de defensa de la Entidad:
https://www.foncep.gov.co/transparencia/planeaci%C3%B3n-presupuesto-
informes?term node tid depth=204&field fecha de emision documento value=
All

4, Recomendar y participar en la elaboracion de estrategias que lleven a la
Entidad a incorporar dentro de sus éareas misionales la dependencia de
servicio a la ciudadania.

Durante la vigencia 2019 y 2020 radicamos al area de Talento Humano la solicitud
de validacién y avance en la creacion de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano
como un area formal, por su parte recibimos las siguientes respuestas:

2019

“Al respecto le informo que el estudio de modernizacion se encuentra en proceso
para que el Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital - DASCD, emita
concepto de viabilidad técnica favorable, ya que éste a su vez ha solicitado que se
tenga un visto bueno favorable de la Direccion Distrital de Presupuesto de la
secretaria de Hacienda, por efectos del impacto econdmico que pueda tener el
proceso. Vale la pena tener en cuenta que ya se estd en conversaciones con la
Direccion Distrital de Presupuesto y una vez termine el periodo de ley de garantias
se pueda seguir adelante con el proceso.”

2020

“(...) me permito informarle que segun la informacion encontrada en los archivos el
Area de Talento Humano de la Entidad trabaj6 en conjunto con la Oficina Asesora
de Planeacién en el proceso de modernizacion institucional en los afios anteriores,
para lo cual efectivamente se requiere de parte del DASCD el concepto de viabilidad
técnica favorable al estudio de modernizacion que se presentd y ajustd en su
momento conforme a las observaciones del DASCD.
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A la fecha no se ha encontrado respuesta del DASCD vy adicionalmente, en este
momento, se hace necesario contar con los lineamientos que conforme a lo
establecido en el nuevo Plan de Desarrollo de Bogota emita la Direccién General
frente a los nuevos retos asumidos por la entidad para el cuatrienio 2020-2024.”

2021

Durante esta vigencia participamos en diferentes mesas de trabajo, donde nos
solicitaron informacién para realizar el requerimiento formal ante el Departamento
Administrativo del Servicio Civil Distrital - DASCD, entendemos que mediante 1D
414730 solicitamos el concepto técnico favorable para la creacion de la Oficina
Asesora de Comunicaciones con funciones de Servicio al Ciudadano en el Fondo
de Prestaciones Econdmicas, Cesantias y Pensiones FONCEP.

Segun ultima respuesta emitida por el DASC, no se dio aval para la creacién de la
oficina, sustentando que con las funciones de la Asesora de Direccién General para
Comunicaciones y Servicio al Ciudadano se daba cumplimiento a lo requerido.

5. Recomendar estrategias para mejorar la prestacién del servicio a la
ciudadania, con base en el seguimiento y medicion a la calidad del servicio
prestado en la Entidad.

FONCEP durante la vigencia desarroll6 estrategias de divulgacion de los diferentes
trdmites y servicios de la Entidad a través de la pagina web institucional y de las
siguientes redes sociales institucionales:

» Twitter: @FONCEP
» Facebook: FONCEP.BOGOTA
» YouTube: @FONCEP.BOGOTA

Igualmente, a través de YouTube se publicaron videos de orientacion para acceder
a los tramites y servicios institucionales:

L -

-

S 4
Bogota

tiene mucho que

contar

@FONCEPBOGOTA 1 ideos

ensiones - FONCER e.. )

Fpg‘.’m
|contar

PAGINA PRINCIPAL VIDEOS SHORTS EN VIVO LISTAS DE REPRODUCCION COMUNIDAD CANALES INFORMACION

El Fondo de Prestacio

En FONCEP tuvimos la oportunidad
de ser sede para if Comité Operativo Conoce
de ¥ Vejez - COEY quiénes somos

iHaz clic en esta imagen! i,

SEOOOTA M amfim et

R

Prueba de supervivencia 1l Comité Operativo de Envejecimiento y Fondo de Prestaciones Econémicas, Rendicion de cuentas Sector Hacienda -
99 vistas - hace | e Vejez - COEV Cesantias y Pensiones de Bogota - FONCEP FONCEP (Il semestre 2022)
S vistas * hace 1 mes 354 vistas * hace 2 meses 41 vistas * hace & meses

Sede Principal FONDO DE
Carrera 6 Nro. 14-98 PRESTACIONES ECONOMICAS
Edificio Condominio Pargue Santander CESANTIAS Y PENSIONES ,

Teléfono: +571 307 62 00 || www.foncep.gov.co



D3
BOGOT.

De acuerdo con el seguimiento a las necesidades de los ciudadanos, se sugiere:

» A la Subdireccion Técnica de Prestaciones Econdmicas, realizar los ajustes
necesarios en términos, oportunidad, lenguaje claro y las demas
necesidades identificadas frente a los tramites y servicios en la herramienta
SUIT de la Funcién Publica, con el fin de que el proceso de servicio al
ciudadano pueda emitir documentacion relevante para los ciudadanos con
informacién de alto valor y consistente, como lo es la guia de experiencia.

» Ala Subdireccién Técnica de Prestaciones Econémicas, una vez actualizada
la informacion de la SUIT, relacionada con tramites y servicios, determinar y
remitir claramente los tiempos maximos de respuesta para cada uno de ellos
con el fin de establecer un indicador de oportunidad que permita hacer
seguimiento al cumplimiento de estandares minimos de respuesta frente a
las solicitudes ciudadanas.

» A la Oficina de Informatica y Sistemas, definir procesos que permitan
actualizar las bases de datos de los grupos de valor identificados para contar
con informacién veras antes y durante la toma de decisiones que afectan la
atencion a la ciudadania.

» A todos los lideres de area, continuar con la validacion y seguimiento
permanente a la oportunidad de respuesta de PQRSD, que con corte a mayo
nos ha permitido demostrar que la eficiencia de su gestion, consolida una
respuesta en la mayoria de los periodos del 100% para lo que respecta a la
vigencia 2023.

Las recomendaciones han sido implementadas al interior de la entidad, permitiéndonos
tener un indicador de cumplimiento del 99%.

FUNCION 3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania
sobre la prestacion de tramites y servicios, con base en el informe que sobre el
particular elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces, e
identificar las problematicas que deban ser resultas en la Entidad.

Lineamientos

Tramites y servicios
Durante la vigencia 2023 FONCEP ha recibido mas de 7.000 solicitudes de tramites
y servicios, casi el 70% de las solicitudes se concentran en:

» Autorizacién de descuentos de mesada pensional

» Desprendibles de pago de némina

» Reconocimiento de bono y cuota parte de bono

» Reconocimiento y pago de cuota parte pensional (por cobrar)

El porcentaje restante, se distribuye en los demas tramites y servicios (23).
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FUNCION 4. Disefiar e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes
ala ciudadania, asi como de los canales de interaccion con la administracion distrital
disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general.

Lineamientos

1. Realizar recomendaciones para que a través de las areas de comunicaciones
de las entidades se implementen estrategias paraladivulgacion de los canales
y derechos y deberes de la ciudadania.
FONCEP durante la vigencia 2023 ha promovido y velado por el respeto a los
derechos de los ciudadanos, para lo cual, a través de los diferentes canales de
atencion, se divulgé la carta del trato digno, ademas se esta disefiando una
campafia que contiene los derechos de los ciudadanos y que sera divulgada, antes
del cierre del semestre.

La carta del trato digno establece
tus derechos en FONCEPy la
actualizamos para este 2023.

Condcela en
www.foncep.gov.co

Adicionalmente, se comunic6 y promovié el canal que la Entidad dispuso para que
los ciudadanos se comuniquen directamente con el defensor al ciudadano.
https://www.foncep.gov.co/servicio-ciudadano/defensor-de-la-ciudadania
ADEM+AS NO HAY UN CORREO SOLO PARA ATENCION AL CIUDADANO?

2. Promover dentro de la Entidad jornadas de induccion y reinduccion, sobre la
Politica Publica Distrital de servicio a la Ciudadania y su Plan de Accion.
Durante la vigencia 2023, se realiz6 proceso de induccion y reinduccion.

Frente a los procesos de Gestion de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano se
socializé la siguiente informacion a través de la induccién y reinduccién programada
por Talento Humano mediante reunion presencial:

» Comunicacién en lenguaje claro (tips de comunicacién, pasos a tener en
cuenta, sugerencias de escritura, que es lenguaje NO claro)

» Como realizar proceso de solicitud de piezas y campafias de divulgacion y
cumplimiento de las diferentes acciones definidas en el plan de accion,
particularmente las enfocadas en el cumplimiento de la politica.
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3. Promover la sensibilizacion, cualificacién, entrenamiento y capacitacion de
los servidores de servicio a la ciudadania.
Durante la vigencia, desde el proceso de servicio al ciudadano, se realizan jornadas
de capacitacion contintias enfocadas en entrenar en habilidades blandas y duras a
los agentes, frente a la atencion, servicio, resolucidn de inquietudes y sensibilizacion
sobre la importancia de su rol en la red de atencion. Lo anterior se evidencia a través
de las actas de reunién del periodo (17) que cuentan con sus respectivos
compromisos.

4. Promover la adecuacién de la informacion publica de trAmites y servicios en
la paginaweb de la Entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las
personas con y en situacion de discapacidad.
la Entidad realiza seguimiento permanente al funcionamiento de las opciones
habilitadas en la web institucional para el acceso de las personas con discapacidad,
por ello, monitoreo el debido funcionamiento del menu desplegado en el sitio oficial
para ajustar el contenido de acuerdo con las necesidades de los usuarios con alguna
discapacidad auditiva o visual.

ALCALDIA MAYOR
Ot 8OGOTA BC.

FONDO DE
PRESTACIONES ECONOMICAS, D
CESANTIAS Y PENSIONES - FONCEP

INCEP la atencion de las PQRSD
compromiso!

Asi mismo, a través del certificado de accesibilidad web se da cumplimiento a lo
relacionado:

Enalce: https://www.foncep.gov.co/accesibilidad-web
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n encontrards el cumplimiento de los requisitos establecidos en el Anexo 1de la Resclucidn 1512 de 2020, relacionados con

veb:

@® Elementos multimedia

Formularios o casillas de informacién

I Certificado de accesibilidad web 2022

Sede electronica
Fondo de Prestaciones Econémicas, Cesantias y Pensiones - FONCEP

I Sede Principal
Direccion: Carrera & N 14

98, piso 2. Edificio Condominio Parque Santander

FUNCION 5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania,
su integracion y la utilizacion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones para
mejorar la experiencia de los ciudadanos.

Lineamientos

1. Promover en la Entidad la implementacion de una estrategia para el uso de
tecnologias de informacion y comunicaciones para el servicio a la ciudadania
FONCEP tiene a disposiciéon de sus grupos de valor la oficina virtual, mediante la
cual puede realizar diferentes tramites y servicios, sin salir de casa.
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CESANTIAS Y PENSIONES - FONCEP

Oficina virtual

Por otra parte, a partir de la vigencia 2023 se implement6 el médulo de autoservicio,
el cual permite agilizar el tiempo de respuesta en nuestra sede principal.

A través de este mddulo fisico, pueden obtener el certificado de pensién - no
pension, el desprendible de pago de ndmina y el certificado de ingresos y

Sede Principal FONDO DE
Carrera 6 Nro. 14-98 PRESTACIONES ECONOMICAS,
Edificio Condominio Pargue Santander CESANTIAS Y PENSIONES

Teléfono: +571 307 62 00 || www.foncep.gov.co




D3
BOGOT.

retenciones, ademas, consultar el estado de avance, extracto financiero y detalles
de pago del tramite de cesantias; ingresar a Bogota te escucha; y realizar consultas
de tramites pensionales.

Lo anterior nos deja algunas lecciones aprendidas:

» El uso de las TIC permite agilizar los tiempos de entrega de informacion
frecuente requerida por los ciudadanos.

» Las TIC, son medios que propenden por la continua comunicacion y facilidad
en los procesos del estado (ventanilla hacia adentro), de cara al ciudadano.

» Nuestro mayor grupo de valor (pensionados) aunque es renuente al uso de
las TIC, han venido mostrando interés por hacer uso de las herramientas que
FONCEP pone a su disposicion.

https://www.youtube.com/watch?v=TRiRuwp-0Z4

2. Promover la implementacién de planes de virtualizacién de tramites de la
Entidad.
FONCEP es una Entidad tomada como referente en la virtualizacion de tramites y
servicios por parte del DAFP, por lo cual, ha sido reconocida a nivel distrital. A la
fecha la Entidad cuenta con la gestion virtual de los siguientes tramites para los
pensionados: expedicién de certificados de calidad de pensionados, generacion de
desprendibles de ndmina y expedicién de certificados de ingresos y retenciones.

Asi mismo, a través del modulo de autogestion pueden obtener el certificado de
pension - no pension, el desprendible de pago de ndminay el certificado de ingresos
y retenciones, ademas, consultar el estado de avance, extracto financiero y detalles
de pago del tramite de cesantias; ingresar a Bogota te escucha; y realizar consultas
de tramites pensionales.

3. Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes canales
de servicio dispuestos para las Entidades y organismos distritales.
En la pagina web de la Entidad FONCEP dispone de espacios vinculados a
informacion y visibilidad de otras entidades, como parte de la articulacion del
servicio, como es el caso de:

e PQRSD - Crea tu peticién: direccionamiento a Bogota te escucha de la
Alcaldia  https://www.foncep.gov.co/servicio-ciudadano/peticiones-quejas-
reclamos-sugerencias

e Seccion participa del boton de transparencia: cada botén direccién a
diferentes espacios de otras entidades distritales.
https://www.foncep.gov.co/participa-0

¢ Informacion para mujeres, botdn de transparencia: espacio de la Scretaria
de la Mujer. https://www.foncep.gov.co/informacion-para-mujeres.

e Seccion Goézate Bogotd: articulacion de todas las actividades del Distrito, de
interés para los pensionados de FONCEP.
https://www.foncep.gov.co/programate
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4. Promover la interaccion del o los sistemas de informaciéon por el cual se

gestionan en la Entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones en Bogota Te Escucha.
La Entidad promueve entre sus grupos de valor el acceso y uso de los diferentes
canales de atencion para gestionar sus solicitudes ante la Entidad. Esto se realiza
por medio de campafias digitales que se divulgan periédicamente a través de las
cuales se indica cuales son los canales (presenciales y virtuales) puestos a su
disposicién, asi mismo se realizé un video mediante el cual se explica que es
FONCEP, cuales son sus funciones, los canales habilitados, entre otros.

Enlace YouTube: https://www.youtube.com/watch?v=yYFxckyAGn8

FUNCION 6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del
Defensor de la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota D.C. y la Veeduria Distrital.

Lineamientos

La Defensoria a la Ciudadania presenté los informes correspondientes de la vigencia.

FUNCION 7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones
asignadas.

Lineamientos

La Entidad participa en ejercicios de validacion de lenguaje claro con el fin de generar
respuestas y comunicacion efectiva con los grupos de valor e interés de FONCEP, en este
sentido, se promueve un proceso de aprendizaje continuo, enfocado en los ciudadanos.

Consejos para escribir

en lenguaje claro.

Utiliza frases cortas

Elige palabras sencillas —V Y parrafos breves.
y evita tecnicismos. 3

W jHaz que tu mensaje llegue a todos!
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