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LENGUAJE CLARO

COMO ESTRUCTURAR SU TEXTO

Lenguaje claro es la expresion simple, clara, precisa, completa, confiable, y afable como actitud abierta y comprensiva, que debe ser
utilizada por todos los servidores piblicos del Ejército Nacional al informar y dialogar con la poblacion civil para generar una
comunicacion fluida y cooperada con eilos, en razon a esto, es indispensable organizar un documento antes de empezar a escribirlo
porque se asegura de entender el proposito del mismo. Piense en toda la informacion que debera inciuir y organicela en un
esquema que pueda utilizar a modo de referencia y responda seis peguntas generales antes de empezar a escribir, asi:

6. ¢ Como reaccionaria el lector
g i oy
S ECHEN AT 1. ¢ Queé estoy escribiendo?
3. ¢,Si pudiera decir:una sola
frase al lector, qué le diria?

2. ¢/ Por.qué lo estoy
escribiendo?

4. ¢Que puntos deseo 3. ¢ Quién es el lector
comunicar? principal?
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La Ayudantia General a través del &rea de Sewvicio al Ciudadano tendiente a garantizar |a atencion ciudadana como
politica publica de obligatorio cumplimiento, implementa dentro de su sistema integrado de gestion de calidad el ciclo
PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar), también conocido como el ciclo de Deming, el cual permite a la Fuerza una
mejora integral de los diferentes tramites y servicios, aumentando la efectividad y la participacion entre ciudadano e
institucion con base en Ias siguientes actividades:
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» Emitir los * Desarrdllar las actividads - Realizar - Tomaracciones

. . establecidas en el e . .
lineamientos del cronograma de seguimiento alas de mejoramiento.
Servicio al actividades del proceso novedades
Ciudadano. Spein Seniciod encontradasy

+ Establecer las + Reslizer verificacisn relacionadas en los
actividades a aleatoria de la emisién de informes.
‘ respuestas a las PQRS .

desarrollar por recopelonadas a ravés Autct)e\llalualr los

parte del proceso del link de Serviciod w"tfg e: Vl a
P Cludadano. gestion del pracesa.

dt_a Servicio al . fermarsies

Ciudadanoparala dependencias del Estado
¢ Mayor y Unidades del

Vigencla. Ejército Nacional, los

resultados de las
verificaciones y encuests

diligencias.
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' / CARACTERIZACIONIDEL PROCESO

La Ayudantia General del Camando del Ejército a través del area de Sewicio al Ciudadano proyecta unas salidas en cada fase del
ciclo PHVA las cuales de aplicarse correctamente cortribuirdn a modficaciones de comportamiertos, cultura y hébites laborales
para la nueva perspectiva sistémica de eficiencia y eficacia en el sewvicio del mismo, fo arterior en vista que las exigercias en
materia de PQRS resultan ser un ejercicio riguroso en la medida en que existen varios instrumertos juridicos mediante los cuales
seregulan diferentes aspectos relacionados con las acciones que debe atender la institucion.

Desarrollar las actividades
establecidas en el
cronograma de actvidades
del proceso de Gestion
Servicio al Ciudadano.

Emitir los lineamientos de
Servicio al Ciudadano.

Realizar seguimierto a las
novedades encontradas y
relacionadas en los
informes.

Tomar acciones de a
mejoramiento.
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\'g ‘ / INDICADORES DE GESTION
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COMPONENTE DE PROCESOQS

El érea de Servicio al Ciudadano ha establecido unos indicadores de gestién en el componente de procesos, los cuales permiten
medir | desarrollo de las actividades realizadas tanto en Ia oficina principal como en las diferentes unidades, la implementacién de
estos indicadores facilita |a evaluacion del desempefio y los resultados alcanzados con el fin de interpretar el panorama del proceso
y tomar las debidas medidas en caso de ser necesario, contribuyendo asl, al cumplimiento de la mision institucional y al logro de los
objetivos del Ejército Nacional.

\ Descripcion de la
Indicador: \ TP Obtener el 9 ficaciones

Satisfaccién al iguales o su 36enlas

Ciudadano encuestas de s cion al
f ciudadano

Indicador:

Respuestas
con
verificacion
de calidad
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