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LENGUAJES PARA LA ATENCION
AL CIUDADANO
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Al comunicarse vocalizase y articule bien cada palabra, un adecuado movimiento de los
labios al hablar, genera contundencia

Utilice un tono adecuado para trasmitir el mensaje que desea comunicar, ya que éste suele
asociarse con las emociones.

Haga uso de herramientas como el volumen, la intensidad, el tono, las pausas o las silabas
para enfatizar aquellas palabras que desee remarcar o recordar en la conversacion.

El volumen de las conversaciones debe ser moderado y podra hacer variaciones para que
las personas:

Durante la comunicacion establezca un ritmo, haga pausas y varie la velocidad con la que
habla
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Piense en la informacidn importante y el mensaje central que desea transmitir.

Toda comunicacion debera tener un encabezado que indique el asunto o la referencia.
Organice el escrito, recuerde seguir el siguiente orden: Introduccidn, cuerpo, conclusiones.
Utilice un lenguaje simple, directo y humano.

Las frases deben ser cortas, no mas de 20 palabras por frase y los parrafos deberan tener
menos de 5 lineas.

En cada frase desarrollara una idea, y en cada parrafo expondra un tema.

Use términos claros, evite las solemnidades y los tecnicismos.

Si es necesario utilice siglas, al hacerlo, intente desagregarlas por lo menos la primera vez
qgue las mencione en el documento.

Haga uso efectivo de los signos de puntuacion, estos facilitaran al lector una adecuada
comprension.

Incluya ayudas audiovisuales como cuadros, fotos, diagramas y graficas para indicar lo mas
relevante en el escrito
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LENGUAJE CLARO Y SENCILLO

DEFINICION: Utilizar un ' IMPORTANCIA: APLIGACION:  Exphcar
lenguaje  comprensible, *Facilita la  procedimientos y polfticas de
sin tecnicismos ni jerga comunicacion efectiva manera sencilla
especializada que permita *Reduce mal  *Utllizar eJemplos précticos y
a cualquier ciudadano entendidos cotidianos para llustrar puntos
entender la informacion *Aumenta la complejos

*Asegurarse de que el
ciudadano ha comprendido la
informacién solicitando
retroalimentacién

accesibilidad de la
informacién para
todas las personas

proporcionada.

ESCUCHA ACTIVA

DEFINICION:  Prestar IMPORTANCIA: APLICACION:
atenciéon completa al *Fomenta una mejor *Mantener contacto visual
interlocutor, com prensién de las Zsentl:;a;;nto gestos  de
mostrando interés ;(::szijd;:c?;nes de\q *Para frasear y resumir lo
genuino por que dice, y ks dicho por el ciudadano
respondiendo de *Demuestra respeto y para asegurar la
manera reflexiva y consideracion comprension

*Mejora la precision de *Evitar interrupciones

innecesarias y permitir que
el ciudadano se exprese
completamente

EMPATTA

la respuesta y solucidn
de problemas

DEFINICION: Capacidad IMPORTANCIA: APLICACION:

de entender y * Humaniza la atencién *Mostrar comprension y
. al ciudadano sensibilidad ante emociones

compartir los

sentimientos del otro,
poniéndose en su lugar
para comprender su
perspectiva y

*Construye relaciones de
confianza y cercania
*Ayuda a identificar
mejor las necesidades y
preocupaciones del
ciudadano

del ciudadano

*Validar los sentimientos vy
preocupaciones expresados
*Adoptar un enfoque
compasivo y solidario en la
resolucidn de nroblemas



ASERTIVIDAD

D

EFINICION:

*

Consultar PM-DA-WMD1 WManual de protocolo
para la atencién al cindadavo versién oficial

isolucien



