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GUIA PARA EL RELACIONAMIENTO Y LA ATENCION A LA CIUDADANIA
CON DISCAPACIDAD

1. INTRODUCCION

Con la implementacién del Modelo Integrado de Planeacidn y Gestion (MIPG) y
sus politicas de gestion y desempefio institucional, establecidas en el Decreto
1499 de 2017, se insta a las entidades del Estado a fortalecer la relacién con la
ciudadania mediante la prestacion de servicios oportunos, accesibles,
incluyentes y de calidad. En este marco, la Politica de Servicio a la Ciudadania
se constituye en un eje fundamental para garantizar una atencidn centrada en
las necesidades, expectativas y derechos de las personas usuarias y grupos de
valor, contribuyendo al logro de los resultados institucionales y a la generacién
de valor pubilico.

De manera complementaria, las politicas de Transparencia, Acceso a la
Informacion Publica y Lucha contra la Corrupcién, Racionalizacion de Tramites,
Participacién Ciudadana en la Gestién Publica y Rendicidon de Cuentas promueven
una gestion abierta y orientada a la ciudadania. Estas politicas impulsan el
acceso oportuno y comprensible a la informacién publica, la simplificacidon de
tramites y procedimientos, la participacidn efectiva en los asuntos de interés
publico y el fortalecimiento de mecanismos de didlogo y control social, bajo
criterios de inclusién, accesibilidad y respeto por la diversidad.

La atencion a la ciudadania por parte de las y los servidores del Ministerio de
Educacion Nacional conlleva el compromiso de reconocer a todas las personas
como sujetos de derechos, valorando sus caracteristicas, condiciones vy
particularidades, con el fin de promover la igualdad de oportunidades, la no
discriminacion y la inclusion. En este sentido, la Entidad ha disefiado la Guia para
el Relacionamiento y la Atencion a la Ciudadania con Discapacidad, como una
herramienta orientadora para la interaccion con las personas con discapacidad
en los diferentes escenarios de servicio, acceso a la informacion, participacion y
demas mecanismos de relacionamiento institucional.

Es esencial que todas y todos los servidores publicos del Ministerio de Educacion
Nacional, especialmente quienes interactlan directamente con la ciudadania,
sean conscientes del compromiso que implica brindar una atenciéon adecuada,
respetuosa, oportuna y con enfoque diferencial. Esta atencidon debe facilitar el
acceso efectivo a la informacion publica, los tramites y servicios, los espacios de
participacion y el ejercicio de los derechos de todas las personas.

En este contexto, la presente guia proporciona orientaciones para fortalecer el
relacionamiento y la atencidn a las personas con discapacidad desde criterios de
accesibilidad, inclusion y respeto por la diversidad. Asimismo, contribuye a la
implementacion de las politicas de gestion y desempefio institucional del MIPG,
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fortaleciendo una relacion mas cercana, transparente, participativa y efectiva
entre el Ministerio de Educacion Nacional y la ciudadania.

2. OBJETIVO

Establecer los lineamientos de atencién, accesibilidad e inclusidon que garanticen
a las personas con discapacidad el acceso efectivo a los servicios, tramites,
informacidn, espacios de participacion y mecanismos de rendicion de cuentas
del Ministerio de Educacion Nacional, en condiciones de igualdad, autonomia vy
no discriminacion, contribuyendo al ejercicio de sus derechos y al cumplimiento
de las politicas de Servicio al Ciudadano, Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica, Racionalizacion de Tramites, Participacion Ciudadana y Rendicion de
Cuentas del MIPG.

2.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Definir orientaciones para brindar una atencidn respetuosa, accesible,
oportuna, incluyente y libre de discriminaciédn a las personas con
discapacidad en todos los canales de atencion del Ministerio.

e Establecer pautas de comunicacion e interaccion que favorezcan el trato
digno, la autonomia, la comprensién de la informacién y la participacién
efectiva de las personas con discapacidad.

e Orientar a las personas servidoras publicas y colaboradoras sobre la
identificacion y eliminacién de barreras fisicas, comunicativas,
tecnoldgicas y actitudinales en la prestacion del servicio.

Promover la adopcién de ajustes razonables y formatos accesibles en

tramites, servicios, respuestas institucionales, espacios de participacién y
ejercicios de rendicién de cuentas.

Fortalecer la articulacion entre la Politica de Servicio a la Ciudadania y las
politicas de Transparencia y Acceso a la Informaciéon Publica,
Racionalizacién de Tramites, Participacion Ciudadana, Rendicion de
Cuentas, Gobierno Digital, Integridad y Talento Humano, desde el enfoque
diferencial en discapacidad

3. ALCANCE

La presente guia aplica a todas las personas servidoras publicas y colaboradoras
del Ministerio de Educacién Nacional, independientemente de su tipo de
vinculacién, que en el ejercicio de sus funciones, obligaciones o actividades
interactien con la ciudadania a través de los canales de atencién, tramites,
servicios, espacios de participacién, mecanismos de rendicion de cuentas o
procesos de acceso a la informacién publica dispuestos por la Entidad.
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Sus orientaciones son aplicables a la atencién presencial, teleféonica, escrita y
virtual, asi como a las actuaciones institucionales relacionadas con la planeacion,
disefio, prestacién, seguimiento y mejora de los servicios dirigidos a la
ciudadania con discapacidad.

4. NORMATIVIDAD RELACIONADA

Constitucién Politica de Colombia: Articulos 13 (Igualdad), 47 (Integracion
social) y 68 (Obligacién especial del Estado en la educacion de personas
con limitaciones).

Ley 1996 de 2019 : Por medio de la cual se establece el régimen para el
ejercicio de la capacidad legal de las personas con discapacidad mayores
de edad y el acceso a los apoyos que puedan requerir para la toma de
decisiones.

Ley 762 del 31 de julio 2002: Por medio de la cual se aprueba la
"Convencion Interamericana para la Eliminacion de todas las Formas de
Discriminacidn contra las Personas con Discapacidad", suscrita en
Guatemala el 7 de junio 1999.

Ley 982 del 2 de agosto 2005. Por la cual se establecen normas tendientes
a la equiparaciéon de oportunidades para las personas sordas y sordociegas
y se dictan otras disposiciones.

Ley 1346 del 31 de julio 2009: Ratifica la Convencion sobre los Derechos
de las Personas con Discapacidad.

Ley 1618 del 27 de febrero 2013, “Por medio de la cual se establecen las
disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las
personas con discapacidad”, articulo 14, numeral 7.

Ley 1712 del 6 de marzo 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional
y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1757 del 6 de julio de 2015, “Por la cual se dictan disposiciones en
materia de promocidon y protecciéon del derecho a la participacion
democratica”.

Ley 2052 del 25 de agosto de 2020, “Por medio de la cual se establecen
disposiciones transversales a la Rama Ejecutiva del nivel nacional y
territorial y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o
administrativas, en relacion con la racionalizacién de tramites y se dictan
otras disposiciones”, articulo 17.

Ley 2294 del 19 de mayo de 2023, “Por la cual se expide el Plan Nacional
de Desarrollo 2022-2026 ‘Colombia Potencia Mundial de la Vida’”, articulo
3, numeral 5.

Decreto 2623 del 13 de julio de 2009, “Por el cual se crea el Sistema
Nacional de Servicio al Ciudadano”.

Decreto 1083 del 26 de mayo de 2015, “"Por medio del cual se expide el
Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcion Publica”.

Decreto 1499 del 11 de septiembre de 2017, “Por medio del cual se
modifica el Decreto 1083 de 2015, en lo relacionado con el Sistema de
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Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”, articulo
2.2.22.1.5.

Decreto 2269 del 29 de diciembre de 2023, “Por el cual se adopta la
estructura del Ministerio de Educacion Nacional y se determinan las
funciones de sus dependencias”.

Decreto 1122 del 30 de agosto de 2024, “Por el cual se reglamenta el
articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, modificado por el articulo 31 de la Ley
2195 de 2022, en lo relacionado con los Programas de Transparencia y
Etica Publica”.

Resolucién Minsalud 1904 del 31 de mayo de 2017: Por la cual se adopta
el Manual de senalizacién incluyente y accesible para Colombia. Colombia.
Resolucién MEN 4058 del 5 de abril de 2024, “Por medio de la cual se
actualizan y adoptan las politicas de gestién y desempefo institucional y
de operacidn del Ministerio de Educacién Nacional”.

Resolucién MEN 24611 del 18 de diciembre de 2025, “Por la cual se crean,
organizan y se definen los Grupos Internos de Trabajo del Ministerio de
Educacién Nacional y los empleos que los conforman”. Grupo Interno de
Trabajo de Relacionamiento con la Ciudadania.

NTC 6047 de 2013: Accesibilidad en medio fisico. Espacios de servicio al
ciudadano en la administracion pubica. Requisito.

Documento CONPES 4070 de 2021, “Lineamientos de Politica para la
Implementacion de un Modelo de Estado Abierto”.

Circular 100-010 del 23 de agosto de 2021 del Departamento
Administrativo de la Funcidon Publica, “Directrices para fortalecer la
implementacion de lenguaje claro”.

5. DEFINICIONES

Accesibilidad: es el conjunto de medidas que garantizan el acceso, en
igualdad de condiciones, de las personas con discapacidad a entornos
fisicos, servicios, informacion, comunicaciones y tecnologias, tanto en
areas urbanas como rurales. Implica la eliminacion de barreras y la
implementacion de normas y directrices para asegurar la inclusién plena
en la sociedad.

Accesibilidad Web. son las condiciones y caracteristicas de los
contenidos dispuestos en medios digitales por parte de los sujetos
obligados para que puedan ser utilizados por la mayoria de los ciudadanos
y ciudadanas independientemente de sus condiciones tecnoldgicas o del
ambiente, e incluyendo a las personas con discapacidad (MinTic, 2020).
Atencion preferencial: conjunto de medidas, ajustes y acciones
orientadas a garantizar una atencién oportuna, accesible, digna y
adecuada a las personas que, por sus condiciones particulares o
situaciones de vulnerabilidad, requieren un trato diferencial para ejercer
plenamente sus derechos y acceder a los servicios de la Entidad.
Comprende, entre otros, a las personas con discapacidad, personas
mayores, mujeres gestantes, nifios, nifas y adolescentes, victimas del
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conflicto armado y demads grupos que requieran especial proteccidon
constitucional.

Ajustes razonables: modificaciones y adaptaciones necesarias que no
imponen una carga desproporcionada o indebida para garantizar a las
personas con discapacidad el disfrute o ejercicio de los derechos humanos
y libertades fundamentales (DNP et al., 2017).

Comunicacion: incluye los lenguajes, la visualizacion de textos, el
Braille, la comunicacion tactil, los macro tipos, los dispositivos multimedia
de facil acceso, asi como el lenguaje escrito, los sistemas auditivos, el
lenguaje sencillo, los medios de voz digitalizada y otros modos, medios y
formatos aumentativos o alternativos de comunicacion, incluida la
tecnologia de la informacidn y las comunicaciones de facil acceso
(Congreso de la Republica, 2009).

Discapacidad: limitacion en la funcion o estructura corporal, como por
ejemplo una desviacion o pérdida significativa que puede ser temporal, y
gue se puede deber, por ejemplo, a una lesién permanente, leve o severa
y puede fluctuar con el tiempo, y en particular, el deterioro debido al
envejecimiento (Icontec Internacional, 2013).

Enanismo o talla baja: el enanismo es una condiciéon en la que la
persona presenta una estatura considerablemente inferior al promedio en
la edad adulta, por lo general igual o menor a 1,47 metros. Esta situacién
puede originarse por alteraciones de tipo genético, metabdlico o
nutricional que inciden en el desarrollo de los huesos y cartilagos
(Medlineplus, 2024).

Enfoque de Estado Abierto: modelo de gestion publica que promueve
una relacion transparente, participativa, colaborativa e incluyente entre
las entidades del Estado, la ciudadania y los grupos de valor, con el
propésito de fortalecer la confianza institucional, la rendicién de cuentas,
la innovacion publica y la generacion de valor publico (Funcidn Publica,
2026). En el marco del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG),
este enfoque incorpora de manera transversal el enfoque diferencial
poblacional, el enfoque territorial, el lenguaje claro, la innovacién abierta
y el uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC).
Enfoque diferencial: perspectiva que reconoce las condiciones,
caracteristicas, capacidades, identidades y situaciones particulares de las
personas y grupos poblacionales, con el fin de eliminar barreras, reducir
desigualdades y garantizar el ejercicio efectivo de sus derechos. Este
enfoque orienta la adopcion de medidas, acciones y estrategias ajustadas
a las necesidades especificas de cada poblacidon, promoviendo la inclusién,
la equidad y la no discriminacion.

Lenguaje claro y comprensible: forma de comunicacién en la que la
informacién se presenta de manera sencilla, precisa, accesible y facil de
entender, permitiendo que la ciudadania comprenda adecuadamente los
mensajes, tramites, servicios y respuestas emitidas por la Entidad.
Lengua de senas colombiana: hace referencia a la lengua natural de
caracter viso-gestual, cuyo canal de expresion son las manos, los ojos, el
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rostro, la boca y el cuerpo, y su canal de recepcién es visual. Esta lengua
de sefias es propia de la poblacion con discapacidad auditiva colombiana
(MinSalud, 2017).

Lenguaje incluyente: forma de comunicacién que reconoce, respeta y
visibiliza la diversidad de las personas, evitando expresiones
discriminatorias o excluyentes y promoviendo la igualdad y el respeto por
las diferencias.

Politica de Servicio al Ciudadano: politica del Modelo Integrado de
Planeaciéon y Gestion (MIPG) orientada a fortalecer la relacién entre las
entidades publicas y la ciudadania mediante servicios accesibles,
oportunos y de calidad (Funcion Publica, 2026).

PQRSDF: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias vy
Felicitaciones presentadas por la ciudadania ante las entidades publicas.

Sistema Braille: el Braille es un cddigo alfabético que se compone de
seis puntos en alto relieve, ordenados en una matriz de dos columnas por
tres filas. Los puntos se enumeran del 1 al 6, de manera que la fila
superior corresponde a los puntos 1 y 4, la fila del medio corresponde a
los puntos 2 y 5y la fila inferior corresponde a los puntos 3 y 6. Las letras,
signos de puntuacion, signos de expresion y demas cdédigos se forman
mediante la combinacion de estos seis puntos. Cada letra y cada signo
tienen ya una combinacidon de puntos preestablecida. El signo que se
forma al marcar todos los puntos se conoce con el nhombre de signo
generador, pues, de éste se originan todas las posibles combinaciones de
puntos, que en total, incluyendo el espacio en blanco son 64
combinaciones (Instituto Nacional para Ciegos - INCI, 2020).

. DOCUMENTOS RELACIONADOS

SC-PR-01. Procedimiento para la atencion a la ciudadania a través de los
canales de atencién.

SC-PR-02. Procedimiento de gestién de PQRSDF

Manual de Buenas Practicas de Relacionamiento con la Ciudadania del
Ministerio de Educacién Nacional, publicado en www.mineducacion.gov.co
en el menu de Atencién y Servicios a la Ciudadania.

Protocolo de Atencidon a la Ciudadania del Ministerio de Educacion
Nacional, publicado en www.mineducacion.gov.co en el menu de Atencién
y Servicios a la Ciudadania.

Guia de buenas practicas en lenguaje claro, comprensible e incluyente
para el Relacionamiento con la Ciudadania del Ministerio de Educacién
Nacional, publicada en www.mineducacion.gov.co en el menu de Atencién
y Servicios a la Ciudadania.

SC-GU-05. Guia para el relacionamiento con la ciudadania segun ciclo de
vida.

MODELO INSTITUCIONAL DE RELACIONAMIENTO Y EXPERIENCIA

CON LA CIUDADANIA BAJO ENFOQUE DIFERENCIAL EN DISCAPACIDAD
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El Ministerio de educacién nacional implementa el Modelo institucional de
relacionamiento y experiencia con la ciudadania con el fin de integrar el
fortalecimiento de la relacién Estado-Ciudadania desde un enfoque de Estado
Abierto, en articulacién con el Modelo Integrado de Planeacién y Gestién (MIPG),
especificamente con las politicas de transparencia y acceso a la informacién
publica, racionalizaciéon de tramites, participacién ciudadana, rendicion de
cuentas y servicio a la ciudadania, que inciden en dicha relacidn.

Este enfoque de Estado abierto orienta el mejoramiento de la experiencia de
servicio de la ciudadania a través de cuatro escenarios de relacionamiento: i)
cuando un/a ciudadano/a consulta y accede a informacion publica; ii) cuando
hace tramites o accede a la oferta institucional de la entidad; iii) cuando hace
denuncias, interpone quejas, reclamos o exige cuentas; y iv) cuando participa
en la gestidn proponiendo iniciativas que incidan en las politicas o los programas
de la entidad o aportando en la construccién de soluciones a problematicas
publicas (Funcién Publica, 2021).

Ilustracion 1. Escenarios de relacionamiento con la ciudadania
Realimenta la gestion

Presenta quejas,

HACE CONTROL denuncias, reclamos
m Hace solicitudes de Y EXIGE

informacién CUENTAS

m Consulta sitios web

m Hace uso de los

diferentes medio

de consulta

PARTICIPA Y

ACCEDE A COLABORA

INFORMACION

PUBLICA

Aporta en la formulacién

de planes, normas y
ADELANTA

TRAMITES Y OTROS PISVECHES

Accede a bienes y PROCEDIMIENTOS Construye conjuntamente
servicios publicos ADMINISTRATIVOS soluciones a problemas
publicos

Paga impuestos
Acompana el seguimiento

y la evaluacion

Fuente: Funcidn Publica, 2021

Ahora bien, la implementacidon de buenas practicas de relacionamiento con la
ciudadania desde un enfoque diferencial en discapacidad requiere que, en cada
uno de los escenarios de interaccién con los grupos de valor y de interés, se
incorporen criterios de accesibilidad e inclusidon que faciliten el ejercicio efectivo
de los derechos de las personas con discapacidad. Lo anterior implica promover
la aplicacion de dicho enfoque en la consulta y acceso a la informacion publica,
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en la prestacion de tramites y servicios, en los mecanismos de control social y
exigencia de cuentas, asi como en los espacios de participacién y colaboracién
ciudadana.

Este enfoque reconoce que la experiencia de relacionamiento con el Ministerio
de Educacion Nacional puede variar de acuerdo con las caracteristicas,
necesidades y tipos de discapacidad de cada persona. En consecuencia, resulta
necesario adoptar medidas que garanticen experiencias accesibles, pertinentes
e incluyentes, permitiendo una interaccién en condiciones de igualdad y sin
barreras.

A continuacién, se presentan los criterios para la implementacidon del enfoque
diferencial en discapacidad en los diferentes escenarios de relacionamiento con
la ciudadania.

7.1. ENFOQUE DIFERENCIAL EN DISCAPACIDAD

.

=

El enfoque de discapacidad parte de la necesidad de identificar y caracterizar a
las personas con discapacidad y sus factores contextuales, con el fin de
contribuir a la visibilizacién de esta poblaciéon y a la focalizacion de acciones
afirmativas orientadas a la inclusion y garantia de sus derechos (DANE, 2020).
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Desde esta perspectiva, la discapacidad no se entiende exclusivamente como
una condicién individual, sino como el resultado de la interaccién entre las
personas y las barreras presentes en el entorno. En este sentido, el enfoque
diferencial aplicado al lenguaje incluyente reconoce que la discapacidad surge
de la interaccién entre las condiciones individuales y las barreras sociales, de
conformidad con lo establecido en la Ley 762 de 2002.

En materia de comunicacién y relacionamiento con la ciudadania, este enfoque
promueve el uso de un lenguaje respetuoso, incluyente y centrado en la persona,
privilegiando expresiones como “persona con discapacidad” y evitando términos
que puedan resultar discriminatorios, peyorativos o que reduzcan a la persona a
una condicion especifica, tales como “discapacitado”, “invalido” o expresiones
similares.

Asimismo, este enfoque impulsa la adopcion de formatos accesibles, ajustes
razonables y mecanismos de comunicacion que respondan a las diversas
necesidades de la ciudadania, favoreciendo el acceso, la comprension y el uso
de la informacion publica, asi como el acceso efectivo a los tramites, servicios,
espacios de participacion ciudadana y ejercicios de rendicién de cuentas en
condiciones de igualdad. De esta manera, contribuye a la implementacion de las
politicas de Servicio a la Ciudadania, Transparencia y Acceso a la Informacion
Pdblica, Racionalizacion de Tramites, Participacion Ciudadana en la Gestion
Publica y Rendicion de Cuentas, promoviendo una relacién mas incluyente,
accesible y efectiva entre el Ministerio de Educacidon Nacional y la ciudadania.
Todo ello desde una perspectiva de derechos humanos que reconoce, respeta y
valora la diversidad como un elemento fundamental para la inclusién social y el
ejercicio pleno de los derechos de las personas con discapacidad.

7.1.1. RECOMENDACIONES GENERALES

El relacionamiento con las personas con discapacidad debe fundamentarse en
los principios de respeto, inclusion, igualdad, no discriminacion y accesibilidad,
promoviendo una interaccion centrada en la persona y orientada a garantizar el
ejercicio de sus derechos (DNP et al., 2017). Para ello, es necesario reconocer
las particularidades y necesidades de cada persona, implementar los ajustes
razonables que correspondan y adoptar medidas que faciliten su acceso a la
informacidn, los tramites y servicios, los espacios de participacion ciudadana y
los ejercicios de rendicién de cuentas.

En este sentido, las actuaciones de las personas colaboradoras del Ministerio de
Educacién Nacional deben contribuir a eliminar barreras de acceso, comunicacion
y relacionamiento, favoreciendo una atencidn oportuna, comprensible e
incluyente. Por lo anterior, se recomienda tener en cuenta las siguientes
orientaciones para el relacionamiento y la atencién a la ciudadania:

a. Atencion a la Ciudadania:
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Aplicar los protocolos de atencion a la ciudadania definidos para cada
uno de los canales de atencion.

Iniciar siempre el servicio manteniendo contacto visual con la persona,
saludandola cordialmente y presentandose antes de comenzar la
atencién.

Enfocar la atencion en las habilidades y capacidades de la persona, no en
su discapacidad.

Preguntar su nombre y establecer una comunicacion cercana, respetuosa
y directa

Utilizar siempre la expresion “persona con discapacidad” y evitar
términos como “minusvalido”, “invalido”, “lisiado” u otros que puedan
afectar su dignidad o imagen.

Conocer los distintos tipos de discapacidad para ofrecer una atencién
adecuada segun las caracteristicas y necesidades de cada persona.
Respetar el espacio personal de la ciudadana o del ciudadano, solicitando
consentimiento antes de cualquier contacto fisico y evitando manipular
ayudas técnicas, dispositivos de movilidad o animales de asistencia sin
autorizacién previa (Naciones Unidas, 2022).

Establecer contacto inmediato con la persona al llegar al punto de
atencidn, orientarla hacia la sala de espera y garantizar una atencién
prioritaria y diferencial.

Consultar directamente a la persona con discapacidad sobre sus
necesidades especificas de apoyo, evitando asumir requerimientos o
limitaciones con base en su condicién (OMS & Banco Mundial, 2011). De
ser necesario, ofrecer ayuda para su movilizacion o solicitar asistencia al
servidor o servidora responsable.

Permitir que la persona disponga del tiempo necesario para expresar sus
necesidades o solicitudes y garantizar que pueda comunicarse por si
misma. Si estd acompafada, evitar dirigirse Unicamente a la persona
acompafante, salvo que asi lo solicite.

Brindar informacién de manera clara, pausada y comprensible, utilizando
lenguaje sencillo y apoyos como gestos, escritura u otros medios de
comunicacién cuando sea necesario. Asimismo, verificar que Ia
informacién haya sido comprendida.

Informar oportunamente cuando la atencién requiera tiempos de espera
o desplazamientos adicionales.

Evitar tratar a una persona adulta con discapacidad como si fuera un nifio
0 una nifa.

Reconocer que cada persona es diferente y puede tener necesidades
particulares, mostrando disposicion para adaptar la atencion y ofrecer una
respuesta adecuada a los requerimientos.

Garantizar que los mecanismos para presentar peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias o felicitaciones (PQRSDF) sean
accesibles para las personas con discapacidad.
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e Generar espacios de participacion ciudadana para las fases de diagndstico
y formulacion de la Estrategia Integral de Servicio y Relacionamiento con
la Ciudadania, garantizando condiciones de accesibilidad e inclusién que
favorezcan la participacién efectiva de las personas con discapacidad y
demas grupos de valor (Funcién Publica, 2026). Asimismo, comunicar de
manera clara, comprensible e incluyente el desarrollo y los resultados de
estos ejercicios mediante los escenarios y canales institucionales
dispuestos por la Entidad.

e Disponer de informacién institucional y de servicio en lenguaje claro e
incluyente, a través de los canales comunicacién disponibles (Funcién
Publica, 2026).

Ilustracion 2. Aspectos clave para brindar una atencion inclusiva y digna a las personas con
discapacidad

Atencion Inclusiva y Digna

Comunicacion

Trato Humano Efectiva

e
%

Iniciar contacto visualy e o Usar términos correctos y

presentacion. respetuosos.

Valorar habilidades sobre la « o Explicar pausadamente con
discapacidad. 45 lenguaje sencillo.

Solicitar consentimiento « . 2 « Ofrecer ayuda y medios
antes de tocar. EducaCIOn alternativos.
Evitar lenguaje infantilizado « » Permitir expresion sin
o condescendiente. presiones externas.
Dirigirse directamente a la Confirmar comprension de
persona. la informacién brindada.

Fuente: Elaboracion propia.

Recomendaciones para la atencion mediante citas virtuales

Cuando la atencion a la ciudadania se realice mediante videollamadas u otros
canales virtuales, la Entidad debe identificar previamente los requerimientos de
accesibilidad de la persona y adoptar los ajustes razonables necesarios para
garantizar su participaciéon en igualdad de condiciones. Para ello, se recomienda:
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Consultar previamente si la persona requiere apoyos humanos,
tecnoldgicos o de comunicacion para participar en la atencidn.

Utilizar plataformas digitales que permitan la incorporacién de
herramientas de accesibilidad, tales como compatibilidad con tecnologias
de apoyo, subtitulos, interpretacién en Lengua de Sefias Colombiana
(LSC) y otras funcionalidades, segun las necesidades de la persona.
Verificar antes de iniciar la atencién que los apoyos y recursos de
accesibilidad funcionen correctamente.

Adaptar el ritmo de la atencion, permitiendo el tiempo necesario para la
comunicacién, la comprension y la participacion de la persona.
Confirmar que la informacién suministrada haya sido comprendida vy
brindar las aclaraciones necesarias durante el desarrollo de la atencion.
Remiti, cuando sea necesario, los documentos, orientaciones vy
compromisos derivados de la atencién en formatos accesibles y por el
medio previamente acordado con la persona.

b. Acceso a la informacion:

Garantizar que las personas con discapacidad puedan acceder a la
informacidn publica en condiciones de igualdad y sin discriminacién,
sin imponer barreras o requisitos adicionales ni exigir justificacion o
motivacion para presentar solicitudes de informacion (Congreso de la
Republica, 2014).

Garantizar que la informacién publica se encuentre disponible en
formatos accesibles, de acuerdo con las necesidades de las personas
con discapacidad, disponiendo cuando se requiera de formatos
alternativos y apoyos como braille, macrotipos, audio, lectura facil,
lengua de sefas colombiana y otros recursos que faciliten su
comprension (OMS & Banco Mundial, 2011), (Naciones Unidas, 2022).
Informar a la ciudadania sobre los canales y mecanismos de atencién
accesibles disponibles para el acceso a la informacion publica.
Verificar que los contenidos escritos, audiovisuales y digitales cumplan
criterios de accesibilidad y de lenguaje claro, comprensible e
incluyente. Asimismo, garantizar que las imagenes, piezas graficas y
contenidos digitales incluyan descripciones o textos alternativos, y que
los documentos digitales, formularios, encuestas y demas contenidos
publicados por la Entidad sean compatibles con tecnologias de apoyo
(INCI, s.f.)., (Naciones Unidas, 2022).

Promover el uso de herramientas y recursos que faciliten Ia
comprension de la informacién por parte de las personas con
discapacidad.

c. Tramites y servicios:
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Identificar y definir acciones de racionalizacion para mejorar los
tramites, con la participacion de las personas con discapacidad y
teniendo en cuenta los recursos y el cronograma de implementacion
de la estrategia de racionalizacién de tramites de la Entidad (Funcion
Publica, 2026).

Realizar ajustes razonables cuando se requieran para facilitar el acceso
y la realizacién de tramites y servicios.

Promover la simplificacion de procedimientos y la eliminacion de
barreras que dificulten el acceso de las personas con discapacidad a
los tramites y servicios de la Entidad.

Evitar exigir requisitos, desplazamientos o gestiones adicionales que
puedan convertirse en barreras para las personas con discapacidad.
Orientar de manera clara sobre el procedimiento, los tiempos de
respuesta y los canales disponibles para la gestién de tramites.
Proporcionar los ajustes razonables necesarios para garantizar la
igualdad de condiciones durante la realizacidon de tramites y servicios,
tales como documentos en lectura facil, apoyos para la comunicacion
0 servicios de interpretacidon en lengua de sefias (Naciones Unidas,
2022).

Coordinar las actuaciones institucionales que requieran la intervencién
de diferentes dependencias, con el fin de brindar una atencién integral
y evitar cargas innecesarias a las personas con discapacidad (OMS &
Banco Mundial, 2011).

d. Rendicion de cuentas

Involucrar a las personas con discapacidad en el disefio, ejecucién y
evaluacion de las estrategias de rendicion de cuentas, reconociendo
sus aportes para el fortalecimiento de la gestion institucional (Funcién
Publica, 2019).

Garantizar que las actividades, informes, audiencias y demas espacios
de rendicion de cuentas cuenten con condiciones de accesibilidad,
ajustes razonables y apoyos para la comunicacion, de acuerdo con las
necesidades de las personas con discapacidad participantes (Naciones
Unidas, 2022).

Facilitar la comprension de la informacion relacionada con la rendicidn
de cuentas y los mecanismos de control social mediante formatos
accesibles, lenguaje claro e incluyente, asegurando ademas su
divulgacidon previa para favorecer el andlisis y la participacion
informada de las personas con discapacidad (OMS & Banco Mundial,
2011).

Promover la participacién de las personas con discapacidad en los
ejercicios de control social y seguimiento a la gestion publica.
Disponer de mecanismos accesibles para la formulacion de
observaciones, recomendaciones y aportes relacionados con la gestion
de la Entidad.
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e. Participacion ciudadana

. Formular e implementar la estrategia de participacién ciudadana en la
gestion, articulada con la planeacion institucional, promoviendo la
participacion efectiva de las personas con discapacidad mediante la
adopcidn de medidas de accesibilidad e inclusion (Funcidn Publica,
2026).

. Garantizar condiciones de accesibilidad en los espacios presenciales y
virtuales de participacién ciudadana, incorporando los apoyos y ajustes
razonables necesarios para que las personas con discapacidad puedan
expresar sus opiniones, propuestas y aportes en igualdad de
condiciones.

. Promover la participacion efectiva de las personas con discapacidad en
consultas, mesas de trabajo, didlogos, audiencias, grupos focales y
demas espacios de interaccion con la ciudadania.

. Reconocer y vincular a las personas con discapacidad y a sus
organizaciones representativas como actores activos en el diseno,
evaluacion y mejora de soluciones, estrategias, politicas, programas,
proyectos y servicios institucionales, promoviendo escenarios de
colaboracién que incorporen sus experiencias y perspectivas para el
fortalecimiento de la gestion institucional (OMS & Banco Mundial,
2011).

. Considerar las diferentes condiciones, caracteristicas y factores de
diversidad de las personas con discapacidad durante la planeacioén vy
desarrollo de los espacios de participacién ciudadana, promoviendo un
enfoque interseccional e incluyente (Naciones Unidas, 2022).

f. Enfoque transversal y articulacion con otras politicas del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG)

A continuacién, se presentan recomendaciones que contribuyen a la
incorporacion del enfoque diferencial en discapacidad y fortalecen el
relacionamiento entre el Ministerio de Educacién Nacional y la ciudadania. Estas
orientaciones se articulan con otras politicas del Modelo Integrado de Planeacién
y Gestién (MIPG), tales como Planeacion Institucional, Gestidon Estratégica del
Talento Humano, Integridad, Fortalecimiento Organizacional y Simplificacién de
Procesos, y Gobierno Digital, promoviendo entornos, canales, servicios y
mecanismos de interaccion mas accesibles, incluyentes y orientados al ejercicio
efectivo de los derechos de las personas con discapacidad:

. Incorporar en la caracterizacién de grupos de valor, grupos de interés
y demas partes interesadas la identificacion de las personas con
discapacidad, con el fin de fortalecer la relacion Estado-Ciudadania
mediante el disefio e implementacion de estrategias de
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relacionamiento, participacidén, acceso a la informacion y servicio que
respondan a sus necesidades y promuevan el ejercicio efectivo de sus
derechos.

Respetar la autonomia, independencia y capacidad de decision de las
personas con discapacidad.

Mantener la confidencialidad y proteccién de la informacién personal
suministrada en los escenarios de relacionamiento con la ciudadania.
Promover una cultura institucional de inclusién, respeto por Ia
diversidad y reconocimiento de las personas con discapacidad como
sujetos activos de derechos y actores fundamentales en los procesos
de relacionamiento con la ciudadania, evitando enfoques
asistencialistas, paternalistas o basados en la caridad (Naciones
Unidas, 2022), (INCI, s.f.).

Promover procesos de formaciéon y sensibilizacién sobre discapacidad,
accesibilidad, derechos humanos y atencién incluyente para fortalecer
las competencias del personal que interactia con la ciudadania (OMS
& Banco Mundial, 2011).

Promover el uso de lenguaje inclusivo y libre de expresiones
peyorativas, discriminatorias o capacitistas en todas las actuaciones y
comunicaciones institucionales (Naciones Unidas, 2022), (INCI, s.f.).
Aplicar criterios de accesibilidad universal y enfoque diferencial en
todas las acciones de relacionamiento con la ciudadania, identificando
y eliminando barreras fisicas, comunicativas, tecnoldgicas vy
actitudinales, e incorporando dichos criterios en los documentos,
piezas de comunicacion, mecanismos de atencion y demas
instrumentos de interaccidn con la ciudadania (Funcion Publica, 2026),
(Naciones Unidas, 2022).

Aplicar los requisitos de accesibilidad al medio fisico en los espacios
destinados a la atencion y prestacion de servicios a la ciudadania, de
conformidad con la NTC 6047 y demas normas vigentes que resulten
aplicables.

Garantizar que los sitios web y contenidos digitales de la Entidad
cumplan los estandares de accesibilidad digital, facilitando el acceso
autonomo e independiente de las personas con discapacidad,
especialmente aquellas con discapacidad sensorial e intelectual, en
concordancia con la Resolucién 1519 de 2020 del Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y los lineamientos
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién (MIPG) para fortalecer
la relacion entre la Entidad y la ciudadania.

g. Pautas de comunicacidn accesible

Las siguientes pautas son fundamentales para promover una comunicacion

accesible

e incluyente, garantizando que las personas con discapacidad puedan

acceder, comprender y utilizar la informacién, asi como participar en igualdad de
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condiciones en los diferentes espacios, tramites, servicios y canales de atencién
dispuestos por la Entidad:

Ilustracién 3. Pautas de comunicacion accesible

@

Alternativa Alternativa Lenguaje
visual auditiva simple
Transformar la Ofrecer alternativas Generar versiones de
informacién auditiva auditivas para la textos escritos en
en formatos visuales informacion visual, lenguaje simple e
como subtitulos o como descripciones iconogréfico, sin
graficos. de imagenes o tecnicismos.
narraciones de
textos.

Fuente: Adaptado de la Guia de comunicacion inclusiva para la Secretaria de Transparencia
(OEA-CIM, 2021).

7.1.2. CRITERIOS PARA LA ATENCION A LA CIUDADANIA POR TIPO DE
DISCAPACIDAD

A continuacion, se presentan orientaciones para la atencion a la ciudadania, de
acuerdo con las diferentes categorias de discapacidad. Estas pautas buscan
promover una atencién inclusiva, accesible, respetuosa y digna, que garantice
el ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad y facilite su
interaccion con el Ministerio de Educacion Nacional.

Ilustracidn 4. Categorias de discapacidad
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Discapacidad Discapacidad Fisica
Multiple
Limitaciones en la

Coexistencia de dos 0 mas movilidad y la interaccion
discapacidades con el entorno

Discapacidad

- - Discapacidad Visual
Psicosocial

Dificultades en la
orientacion y el acceso a la

informacion

Alteraciones en el
pensamiento y las
relaciones

Discapacidad Sordoceguera

Auditiva
Dificultades en la

percepcion y la
comunicacion

Combinacién de
limitaciones visuales y
auditivas

Discapacidad
Intelectual

Limitaciones en el
razonamiento y el
aprendizaje

Fuente: Adaptado de la Guia para la inclusidn del enfoque diferencial e interseccional (DANE,
2020).

a. Discapacidad Fisica

La discapacidad fisica comprende a las personas que
presentan de manera permanente debilidad muscular, la
pérdida o ausencia de alguna parte del cuerpo,
alteraciones en las articulaciones o movimientos
involuntarios (DANE, 2020), los cuales pueden afectar su
movilidad y generar barreras en su interaccion con el
entorno. Durante la atencién y el relacionamiento con la
ciudadania, se recomienda considerar las siguientes

pautas:

e Ubicarse frente a la persona que utiliza silla de ruedas, manteniendo una
distancia corta, adecuada y a la altura de sus 0jos. Preguntar si requiere
apoyo para movilizarse y como prefiere recibirlo.

e Permitir que las personas que utilizan dispositivos de apoyo, (como sillas
de ruedas, caminadores, bastones o muletas) los mantengan siempre
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cerca y evitar moverlos de lugar. Asimismo, caminar al ritmo de la
persona.

Ubicarse, cuando el punto de atencion no cuente con ventanillas
adaptadas para personas de talla baja, a una altura adecuada que facilite
la comunicacion.

Solicitar el apoyo de las y los brigadistas capacitados de la Entidad para
asistir a la persona usuaria de silla de ruedas durante una evacuacion por
salidas y escaleras de emergencia.

Garantizar que los espacios destinados a la atencion ciudadana cumplan
con los criterios de accesibilidad y disefio universal.

Disponer de espacios habilitados y senalizados para personas usuarias de
silla de ruedas y utilizarlos para garantizar una atencién accesible, segura
y en condiciones de igualdad.

Respetar la autonomia de la persona y ofrecer apoyo para la realizacion
de actividades Unicamente cuando lo solicite o lo requiera.

Recomendaciones para la atencion mediante citas virtuales:

Cuando la atencién se realice mediante una cita virtual, verificar
previamente que la persona pueda acceder a la plataforma utilizando los
dispositivos o tecnologias de apoyo que emplee y otorgar el tiempo
necesario para la interaccion, evitando generar presiones durante la
comunicacion.

b. Discapacidad Visual

La discapacidad visual se refiere a la presencia de
limitaciones en la funcidon visual que no pueden
corregirse completamente con lentes, cirugia u otros
tratamientos, y que afectan de manera significativa
la capacidad de una persona para realizar actividades
cotidianas. Incluye tanto la ceguera total como la
baja visién, y puede impactar procesos como la
orientacién, la movilidad, el acceso a la informacién y
la participacion social, especialmente cuando
interactla con barreras del entorno (OMS, 2019). Por

lo anterior es necesario seguir las siguientes recomendaciones:

Cuando la atencién involucre a una persona con discapacidad visual,
identificarse al iniciar y finalizar la interaccién y solicitar autorizacién antes
de brindar orientacidn o acompafiamiento fisico (Naciones Unidas, 2022).
Garantizar que los espacios fisicos cumplan con los criterios de
accesibilidad.
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Hablar directamente con la persona y mantener la atencién durante la
conversacion. Aunque no pueda ver, la persona con discapacidad visual
puede identificar la direccién de la voz.

Asignar turnos prioritarios e informar en voz alta el numero
correspondiente cuando llegue el momento de la atencion.

Preguntar si la persona desea ser guiada hacia la sala de espera o al
madulo de atencidn, o si prefiere recibir Unicamente indicaciones. En caso
de brindar guia, caminar delante o al lado de la persona, nunca detras.
Permitir, cuando la persona acepte la guia, que coloque su mano sobre el
hombro o brazo de quien la acompafia y evitar movimientos bruscos o
desplazamientos demasiado rapidos. Evitar halarla del brazo o de la ropa.
Ofrecer, cuando la persona prefiera desplazarse de manera auténoma,
indicaciones claras como “a su derecha” o “a su izquierda”, y evitar
expresiones imprecisas como “allda” o “por aqui”. Informar previamente en
caso de retirarse del lugar.

Permitir, cuando la persona este acompafiada por un perro guia, que este
permanezca junto a ella e ingrese primero. Evitar separarlo de su duefio
o duena, distraerlo o tocarlo sin autorizacion.

Eliminar o mantener libres de obstaculos las dareas de circulacion,
retirando elementos que puedan representar riesgos, como puertas
entreabiertas, cables, objetos en el suelo o materas.

Disponer de espacios habilitados y sefalizados dentro del drea de atencién
a la ciudadania y utilizarlos para la atenciéon de personas acompafiadas
por perro guia, garantizando su acceso y permanencia junto a la
ciudadana o ciudadano.

Informar de manera clara el contenido de documentos, formularios,
comunicaciones o0 requisitos cuando la persona lo solicite, y ofrecer
alternativas accesibles para facilitar el acceso a la informacién.

Recomendaciones para la atencion mediante citas virtuales:

Cuando la atencidn se realice mediante una cita virtual, identificarse al
inicio de la reunion indicando nombre, cargo y dependencia, asi como
presentar a las demas personas que participen en la atencion.

Describir verbalmente la informacién visual que se comparta durante la
videollamada, como documentos, formularios, imagenes, presentaciones
o graficos, y evitar expresiones como "como se observa en la pantalla".
Enviar los documentos, enlaces o informacién suministrada durante la
atencién en formatos accesibles compatibles con lectores de pantalla u
otras tecnologias de apoyo, cuando la persona lo requiera.

c. Sordoceguera
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La sordoceguera se considera una discapacidad
particular que surge de la combinacién de limitaciones
visuales y auditivas. Esta condicion ocasiona dificultades
en la comunicacién, la orientacion, la movilidad y el

acceso a la informacidn. Algunas personas presentan
/ pérdida total de ambos sentidos, mientras que otras

conservan ciertos niveles de audicién o visién (MinSalud,
2023). Para la atencién y el relacionamiento con la
ciudadania, se recomienda tener en cuenta las siguientes

pautas:

Preguntar a la persona cual es su sistema de comunicacion preferido,
teniendo en cuenta que puede utilizar deletreo tactil, escritura en la palma
de la mano, braille tactil, tablillas alfabéticas o lengua de sefas tactil,
entre otros.

Mantener una atencién permanente y prestar especial cuidado a las
posibles barreras relacionadas con la movilidad, la orientacién y la
comunicacion.

Ubicarse, cuando la persona conserve algun nivel de audicidn, del lado
por el que escucha mejor y tocar suavemente su brazo para establecer
contacto.

Dirigirse directamente a la persona con sordoceguera durante todo el
proceso de atencion y brindar el acompafiamiento que requiera.
Confirmar que la informacion proporcionada haya sido comprendida
mediante el sistema de comunicacion elegido por la persona y verificar si
requiere aclaraciones adicionales antes de finalizar la atencién.

Seqguir, cuando la persona esté acompafiada por un/a guia, las
indicaciones que este/a proporcione para facilitar la comunicacion y la
interaccién.

Recomendaciones para la atencion mediante citas virtuales:

Cuando la atencién se realice mediante una cita virtual, consultar
previamente cual es el sistema de comunicacion y los apoyos que requiere
la persona para participar en la atencidn.

Coordinar la participacion de guia-intérpretes, intérpretes u otros
facilitadores de comunicacién cuando sean necesarios y verificar que la
plataforma permita su intervencién durante toda la atencion.

Al finalizar la atencién, remitir la informacion y los compromisos
adquiridos mediante el medio y formato accesible previamente acordados
con la persona.

d. Discapacidad Auditiva
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De acuerdo con lo establecido en el articulo 1 de la Ley
982 de 2005, esta categoria incluye a las personas que
presentan de manera permanente limitaciones en las
‘) funciones sensoriales asociadas a la percepcion

auditiva, asi como dificultades para identificar aspectos
como la ubicacidn, el tono, la intensidad y la calidad de
los sonidos.

Comunicacion con personas sordas

La Lengua de Sefias Colombiana (LSC) es la lengua natural de gran parte de la
comunidad sorda. Es una lengua completa e independiente del espafiol, ya que
posee su propia gramatica, vocabulario, expresiones y estructura linguistica. Al
ser una lengua de caracter visual, gestual y espacial, la comunicacién se realiza
mediante el uso de las manos, las expresiones faciales, los movimientos
corporales y el aprovechamiento del espacio para transmitir los mensajes.

Es importante tener presente que no todas las personas sordas se comunican de
la misma manera. De acuerdo con la Ley 982 de 2005, existen diferentes perfiles
linglisticos y comunicativos. Algunas personas utilizan la Lengua de Sefias
Colombiana como su principal medio de comunicaciéon (personas sordas
seflantes); otras se comunican principalmente en espafol oral o escrito y pueden
utilizar ayudas auditivas (personas sordas hablantes). También existen personas
sordas bilinglies, que emplean tanto la Lengua de Sefias Colombiana como el
espafol, asi como personas con otras caracteristicas linglisticas derivadas de su
proceso de adquisicidén del lenguaje (INSOR, s.f.).

Por esta razén, durante la atencién a la ciudadania no se debe asumir que todas
las personas sordas requieren el mismo tipo de apoyo. Es fundamental
identificar, con respeto y sin hacer suposiciones, cual es el medio de
comunicacién que prefiere la persona usuaria y, con base en ello, ofrecer los
ajustes razonables y los apoyos necesarios para garantizar una comunicacion
efectiva, accesible y el ejercicio pleno de sus derechos.
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Ilustracién 5. Tipos de personas sordas
Sordo/a Sordo/a Sordo/a Sordo/a Sordo/a
sefante hablante semilingle monolingle bilinglie
La comunicacion y Adquirié una primera No ha desarrollado a Utilizay es Domina la Lengua
la identidad social lengua oral y sigue plenitud ninguna competente de Senas
se definen en torno utilizando el espariol lengua, debido a que linguistica y Colombiana y el

castellano escrito u
oral, utilizando dos
lenguas para

comunitarios.

que tampoco tuvo Senas. comunicarse.
acceso auna

Lengua de Sefas.

Fuente: Adaptado de las preguntas frecuentes del (INSOR, s.f.).

En este contexto, para brindar una atencién adecuada a las personas sordas, se
recomienda tener en cuenta las siguientes pautas:

Mantener la comunicacidon y el contacto visual con la persona con
discapacidad auditiva, dirigiendo la conversacién a ella, aun cuando
cuente con el apoyo de un intérprete o acompafiante (Naciones Unidas,
2022).

Utilizar vocabulario basico de lengua de sefias aprendido en procesos de
formacion, como saludos o indicaciones sencillas. Asimismo, preguntar si
la persona utiliza la lectura o la escritura como medio de comunicacion.
Comunicarse, cuando se requiera apoyo adicional, con los intérpretes de
Lengua de Sefias Colombiana disponibles a través de los canales
establecidos por la Entidad.

Hablar de frente a la persona que utiliza lectura labial, pronunciar
claramente las palabras, evitar girar la cabeza mientras se habla y
mantener contacto visual durante la conversacién.

Utilizar lenguaje corporal moderado y evitar exagerar los gestos,
reconociendo la importancia de la informacidn visual durante Ila
interaccion.

Complementar la informacion verbal con apoyos escritos, visuales o
digitales cuando sea necesario, con el fin de facilitar su comprensiéon y
acceso.

Confirmar que la informacion proporcionada haya sido comprendida vy
ofrecer aclaraciones adicionales cuando se requieran.

Utilizar, cuando sea necesario, los horarios y servicios de interpretacion
disponibles en los mdédulos de atencidn prioritaria.
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Recomendaciones para la atencion mediante citas virtuales:

Cuando la atencién se realice mediante una cita virtual, verificar
previamente si la persona requiere intérprete de Lengua de Seias
Colombiana (LSC) y coordinar su participacion antes del inicio de la
reunion.

Mantener la camara encendida, con adecuada iluminacién y el rostro
completamente visible para facilitar la lectura labial cuando corresponda.
Utilizar, cuando la plataforma lo permita y la persona lo considere Uutil,
herramientas de subtitulacion como apoyo a la comunicacién, sin
reemplazar la interpretacion en Lengua de Sefias Colombiana cuando esta
sea requerida.

e. Discapacidad Intelectual

Hace referencia a las personas que presentan
limitaciones en las funciones mentales generales, tales
como la capacidad de razonar, solucionar problemas,
planificar, pensar de manera abstracta, emitir juicios y
desarrollar aprendizajes tanto académicos como a partir
de la experiencia (DANE, 2020). Para la atencion y el
relacionamiento con la ciudadania, se recomienda tener
en cuenta las siguientes pautas:

Comunicarse de manera clara y paciente, escuchar activamente y permitir
que la persona se exprese sin interrupciones.

Otorgar el tiempo necesario para que la persona comprenda la
informacién, formule preguntas y tome decisiones sin presiones.

Utilizar ejemplos sencillos, apoyos visuales o explicaciones paso a paso
cuando sea necesario para facilitar la comprension de la informacion.
Verificar la comprension de la informacion proporcionada y explicarla de
manera sencilla y concreta, evitando el uso de términos técnicos o
complejos.

Entregar, cuando sea necesario, indicaciones por escrito sobre aspectos
como documentos requeridos, tramites, procedimientos o direcciones de
otras entidades.

Recomendaciones para la atencion mediante citas virtuales:

Cuando la atencion se realice mediante una cita virtual, utilizar un
lenguaje claro y sencillo, explicar la informacién paso a paso, verificar
periddicamente su comprension y, cuando la persona lo autorice o lo
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requiera, facilitar la participacion de un apoyo o acomparfiante durante la
atencion.

f. Discapacidad Psicosocial (mental)

Personas que presentan alteraciones en procesos
como el pensamiento, la percepcién, las emociones,
los sentimientos, la conducta y las relaciones
(manifestadas a través de signos y sintomas segun
su duracién, intensidad, coexistencia y grado de
afectacién) y las barreras del entorno, las cuales
limitan su participacién plena y efectiva en la
sociedad (MinSalud, 2018). Para la atencion y el
relacionamiento con la ciudadania, se recomienda
tener en cuenta las siguientes pautas:

Evitar criticas o discusiones que puedan generar incomodidad, ansiedad o
irritacidon en la persona.

Confirmar la comprensién de la informacidon proporcionada y tener en
cuenta las opiniones, necesidades y emociones expresadas por la
persona.

Realizar preguntas breves y utilizar un lenguaje claro para identificar sus
necesidades y expectativas.

Permitir momentos de silencio durante la interaccion y, cuando sea
necesario, programar mas de una sesidn de atencion.

Respetar los tiempos de respuesta de la persona, permitiéndole expresar
sus inquietudes, necesidades y opiniones sin interrupciones ni presiones.
Evitar estereotipos o prejuicios que asocien la discapacidad psicosocial con
comportamientos agresivos o peligrosos.

Mantener una actitud tranquila, respetuosa y empatica durante toda la
atencion.

Reconocer la autonomia de la persona para recibir la atenciéon y tomar
decisiones cuando acuda sin acompafiante.

Recomendaciones para la atencion mediante citas virtuales:

Cuando la atencidn se realice mediante una cita virtual, propiciar un
ambiente de comunicacion tranquilo y respetuoso, explicar claramente el
desarrollo de la atencidn, permitir el tiempo necesario para que la persona
exprese sus inquietudes y confirmar que la informacién suministrada haya
sido comprendida.

g. Discapacidad Muiltiple
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Se refiere a la coexistencia de dos o mas deficiencias de
tipo fisico, sensorial, mental o intelectual, que impactan
de manera considerable el desarrollo de la persona, sus
capacidades funcionales, la comunicacion, la interaccion
social y el proceso de aprendizaje. Debido a ello, se hace
necesario contar con apoyos permanentes vy
generalizados para su atencién (DANE, 2020). Para la
atencidon y el relacionamiento con la ciudadania, se
recomienda tener en cuenta las siguientes pautas:

Preguntar directamente a la persona cuales son los apoyos que requiere
para la atencién y, cuando corresponda, solicitar orientacidn a su cuidador,
cuidadora o acompafante para facilitar la comunicacion y la interaccion.
Considerar las recomendaciones de atencion diferencial correspondientes
a los distintos tipos de discapacidad presentes. Reconocer que la
discapacidad multiple no implica necesariamente una discapacidad
intelectual.

Adaptar la comunicacién y la atencién de acuerdo con las necesidades
especificas de la persona, utilizando los apoyos, formatos o medios que
faciliten la interaccién.

Garantizar el acceso a espacios, canales y recursos accesibles que
favorezcan la participacion de la persona durante todo el proceso de
atencion.

Otorgar el tiempo necesario para la comunicacion, la comprension de la
informacidén y la expresion de necesidades, evitando generar presiones o
interrupciones innecesarias.

Recomendaciones para la atencion mediante citas virtuales:

Cuando la atenciéon se realice mediante una cita virtual, identificar
previamente los apoyos, ajustes razonables o tecnologias de apoyo que la
persona requiere para participar en igualdad de condiciones.

Verificar que la plataforma utilizada sea compatible con las tecnologias de
apoyo requeridas y coordinar la participacion de intérpretes, apoyos de
comunicacién o acompafiantes cuando sea necesario.

Adaptar el desarrollo de la atencion al ritmo de la persona, verificando
periddicamente la comprension de la informacién y remitiendo
posteriormente los documentos y orientaciones en formatos accesibles
acordes con sus necesidades.

8. USO CORRECTO DEL LENGUAJE
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En el relacionamiento y la atencién a la ciudadania, el lenguaje constituye una
herramienta fundamental para promover el respeto, la inclusion y el
reconocimiento de la diversidad. El uso de expresiones adecuadas e incluyentes
contribuye a eliminar barreras actitudinales, fortalecer la confianza entre la
ciudadania y el Estado, y garantizar interacciones basadas en el respeto por la
dignidad humana. Asimismo, favorece una mejor experiencia de servicio al
propiciar una comunicacion clara, empatica y libre de discriminacién, que
responda a las necesidades y expectativas de las personas. A continuacion, se
presentan algunos términos de uso frecuente que se recomienda evitar, asi como
las expresiones incluyentes sugeridas para fortalecer una atencidén respetuosa,
accesible e incluyente:

Tabla 1. Uso del lenguaje incluyente para personas con discapacidad

Explicacion

Término No Inclusivo Término Inclusivo

Enfatizar en la
persona antes que
la condicidn.
(Término definido
por la Convencién
sobre los Derechos
de las Personas con
Discapacidad,
adoptada por el
Estado colombiano
mediante la Ley
1346 de 2009).

Personas con necesidades
especiales,
Discapacitado/a, Deficient
e, Incapacitado/a

Persona con
discapacidad

. Persona con
Personas con capacidades

diferentes, Minusvalido,
Lisiado, Invalido,
Paralitico, Impedido,

Mutilado, postrado en una

silla, Postrado en cama

discapacidad fisica,
Persona con movilidad
reducida, Persona con
discapacidad motriz,
Persona usuaria de silla
de ruedas

Evitar eufemismos
y términos médicos
obsoletos.

Mongdlico,
Retardado, Retardado
mental, Especial, Bobito

Persona con
discapacidad
intelectual, Persona con
discapacidad cognitiva

Eliminar términos
peyorativos y
patologizantes.

Lenguaje de sefas

Lengua de sefias,
Comunicacién que
utilizan las personas
sordas y las personas

Reconocer su
estatus como
lengua natural (no
solo "gestos").
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Explicacion

Término No Inclusivo Término Inclusivo

oyentes con las
personas sordas

El sordo, Sordomudo o
cualquier expresiéon en
diminutivo

Persona con
discapacidad auditiva,
Persona sorda, Persona
con hipoacusia

No todas las
personas sordas
son mudas.

El ciego, Invidente, No
vidente

Persona con
discapacidad visual,
Persona con baja visidn,
Persona ciega

Respetar la
diversidad dentro
de la condicion.

El ciego y sordo,
Despistado

Persona con
sordoceguera, Persona
sordociega

Usar lenguaje
respetuoso que
reconozca la
dignidad de la
persona.

Chuequito o cualquier
expresion en diminutivo,
Enano, Gigante

Persona de talla baja,
Persona de talla alta

Respetar la
diversidad corporal,
evitando términos
despectivos o
discriminatorios, y
reconociendo a la
persona desde su
dignidad sin
reducirla a su
condicion fisica.

Mudo

Persona con
discapacidad del habla

Evitar términos
inadecuados y usar
lenguaje
respetuoso que
reconozca la
condicién de la
persona.

Gorda, Obesa, Rellena

Persona de talla gruesa

Usar lenguaje
respetuoso que
evite estigmatizar
a la persona por su
apariencia fisica.
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Término No Inclusivo Término Inclusivo Explicacion

Insano, Loco, Demente, discapacidad
Esquizofrénico, psicosocial, Personas Evitar
Trastornado, Depresivos, que requieren atencion . Ly

: : estigmatizacion.
Bipolares o cualquier en salud mental,
expresion en diminutivo Personas con

Persona con
discapacidad mental,
Persona con condicion
de salud mental,
Personas con

diagnésticos en salud
mental, Personas con
depresidn, Personas con
esquizofrenia, Personas
con bipolaridad

Fuente: Resolucion 1904 de 2017, expedida por el Ministerio de Salud y Proteccién Social.

El Instituto Nacional Para Ciegos (INCI, 2025), entrega las siguientes
recomendaciones para lograr un lenguaje claro e inclusivo para las personas con
discapacidad visual:

Evitar la generalizaciéon: no todas las personas con discapacidad visual
son iguales, ni actian motivadas por las mismas razones, ni tienen las
mismas caracteristicas.

Evitar proyectar la discapacidad visual como algo negativo: las personas
con ceguera o baja visidon hacen de su vida lo que hace del resto: vivirla
con plenitud y desarrollando actividades como cualquiera de nosotros. Por
lo anterior, evite el uso de verbos o sustantivos que impliquen una carga

[\ [\ ” o\

negativa: “soporta”, “padece”, “sufre”, “victima” y sustituirlos por otros
mas neutros como “presenta”, “manifiesta” o, simplemente, “tiene”.

Al hacer la contraposicion entre las personas con discapacidad y el resto
de la ciudania, evitar expresiones del tipo “las personas con discapacidad,
al contrario que las personas normales”.

Utilizar el término “inclusién” en vez de “integracion”. Esto considerando
que la inclusién es un término mas dinamico que implica respuesta,
reciprocidad y va mas alla de integrar. Por su parte, la integracion implica
que la persona con discapacidad es quien tiene que hacer el esfuerzo para
ser parte del entorno, mientras que inclusiéon implica que ambas partes
(persona con discapacidad visual y sociedad), actlan para crear un
entorno en el que todos hagan parte y se desarrollen, que disfruten en un
marco de equidad, buscando la eliminacién de las barreras.

Evitar hacer énfasis en las posibles limitaciones y visibilice sus
capacidades, lo que promovera una imagen mas ajustada y real de la
discapacidad.
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Para fortalecer la aplicacion de estas recomendaciones, se sugiere consultar y
aplicar la Guia de buenas practicas en lenguaje claro, comprensible e
incluyente para el relacionamiento con la ciudadania del Ministerio de
Educacion Nacional, publicada en www.mineducacion.gov.co en el menu de
Atencién y Servicios a la Ciudadania.

9. CANALES DE ATENCION

Atencion presencial: La ciudadania puede radicar
== documentos, presentar solicitudes y realizar consultas de
E manera presencial en la sede del Ministerio de Educacidn

i Nacional, ubicada en Ila Calle 43 No. 57-14, Centro
Administrativo Nacional (CAN), Bogota D. C., en el horario de
atencidn de lunes a jueves de 8:00 a. m. a 5:00 p. m. y los
viernes de 7:00 a. m. a 4:00 p.m.

Atencion Telefdnica: la ciudadania puede comunicarse
a través del centro de llamadas mediante la linea gratuita
nacional 01-8000-910122 o la linea fija en Bogota (601)
307 8079, con horario de atencion de lunes a viernes de
7:00 a.m. a 7:00 p.m. Fuera de este horario, se dispone
de un contestador automatico que opera de lunes a
domingo entre las 7:00 p.m. y las 7:00 a.m. Asimismo, la
Entidad cuenta con un conmutador, cuyo horario de
atencion es de lunes a jueves de 7:00 a.m. a 5:00 p.m. y
los viernes de 7:00 a.m. a 4:00 p.m.

CANAL VIRTUAL

PORSDF: la ciudadania puede presentar peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF)
mediante el formulario electréonico dispuesto en la pagina
web institucional. Este canal de atencidon se encuentra
habilitado de manera permanente, las 24 horas del dia, los
7 dias de la semana, para la recepcidon de solicitudes vy

0

requerimientos.
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Correo electroénico: |la ciudadania puede comunicarse con
el Ministerio de Educacion Nacional a través de los siguientes
correos electréonicos, segun el tipo de solicitud:

atencionalciudadano@mineducacion.gov.con para
consultas, orientacion y atencion general;
notificacionesjudiciales@mineducacion.gov.co para el envio
de notificaciones judiciales; y

soytransparente@mineducacion.gov.co para la presentacion de denuncias

relacionadas con posibles actos de corrupcion o situaciones que afecten la
transparencia institucional. Este canal permite la recepcién y gestiéon de
comunicaciones de manera electronica.

Sistema virtual de respuestas / Chat: la ciudadania
puede acceder a este canal a través de la pagina web
institucional para recibir orientacion y atencion en linea. El
servicio cuenta con un chatbot disponible las 24 horas del
dia, los 7 dias de la semana, asi como con la atencién de un
asesor o asesora de servicio de lunes a viernes, de 7:00 a.
m. a 7:00 p. m.

Asignacion de citas virtuales: canal habilitado para
brindar orientacién, asesoria y acompafiamiento en el tramite
de legalizacién de documentos de educacion superior con
destino al exterior, mediante la programacion de citas
virtuales.

Llamada virtual / Video Llamada virtual: canal
habilitado para brindar atencidn y orientacién a la ciudadania
mediante llamadas virtuales, disponibles de lunes a viernes
de 8:00 a. m. a 5:00 p. m., y videollamadas, disponibles de
lunes a viernes de 7:00 a. m. a 7:00 p. m..
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Redes Sociales:

. Instagram: Mineducacioncol

o X: @Mineducacion

. Facebook: www.Facebook.com/Mineducacion
o LinkedIn: Ministerio de Educacién Nacional

) You

tube: @mineducacion

. Tiktok: mineducacioncolombia

10. NIVEL DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDADES EN LA
IMPLEMENTACION DE LA GUIA PARA EL RELACIONAMIENTO Y LA
ATENCION A LA CIUDADANIA CON DISCAPACIDAD

Linea de

Funcion especifica

defensa

Linea
estratégica

Rol/Instancia

Alta Direccion

Definir, aprobar y comunicar los lineamientos de

las estrategias institucionales para el desarrollo de
la Guia para el relacionamiento y la atencién a la
ciudadania con discapacidad. Asimismo, proveer
los recursos necesarios para la implementacion de
las acciones de relacionamiento y atencién a la
ciudadania con discapacidad.

Comité
Institucional de
Gestion y
Desempefio

Realizar seguimiento a la implementacion de la
Guia para el relacionamiento y la atencién a la
ciudadania con discapacidad, con base en los
avances, resultados e informes que presente la
Subdireccién de Relacionamiento con la
Ciudadania, como dependencia responsable de su
implementacion, para su conocimiento, analisis y
formulacion de recomendaciones.

Comité
Institucional de
Control Interno

Evaluar los informes de auditoria interna y externa
relacionados con la eficacia de los controles y la
gestion de riesgos en las acciones de
relacionamiento y atencién a la ciudadania con
discapacidad. Coordinar con la Oficina de Control
Interno la identificacidon de areas de mejora y
asegurar la adecuada implementacion de las
recomendaciones de auditoria en esta materia.
Monitorear el cumplimiento de las normas del
MIPG en materia de control interno aplicables al

enfoque diferencial en discapacidad.
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Linea de Rol/Instancia

Funcion especifica

defensa

Primera
linea de
defensa

con la
Ciudadania

Subdireccion de
Relacionamiento

Ejecutar las acciones especificas de la Politica de
Servicio a la Ciudadania y de la Estrategia Integral
de Relacionamiento con la Ciudadania para la

atencion a la ciudadania con discapacidad.

Todas las
dependencias
de la Entidad

Ejecutar las acciones especificas con enfoque
diferencial en discapacidad y garantizar su

aplicacion transversal en la gestidn institucional de
cada dependencia, incluyendo la planeacién,

ejecucion, seguimiento y evaluacion de sus

planes, programas y proyectos, asi como de sus

procesos, procedimientos, actuaciones, servicios,
productos, documentacion e informacion, en

coherencia con los lineamientos establecidos en

los instrumentos de relacionamiento y atencion a

la ciudadania con discapacidad.

Desarrollo
Organizacional

Subdireccion de

-Ejecutar las acciones especificas de la Politica de
Simplificacién, Racionalizacién y Estandarizacion
de Tramites, incorporando el enfoque diferencial
en discapacidad en su implementacién.
-Ejecutar las acciones especificas de la Politica de
Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y
Lucha contra la C,orrupcién y del Programa de
Transparencia y Etica Publica, incorporando el
enfoque diferencial en discapacidad en su
implementacion.

Oficina Asesora
de Planeacion y
Finanzas

-Ejecutar las acciones propuestas en el Plan de
Participacién Ciudadana y de Rendicién de
Cuentas, incorporando el enfoque diferencial en
discapacidad en su implementacion.
-Programar y desarrollar espacios e instancias de
participacion ciudadana, en el marco de la Politica
de Participacién Ciudadana en la Gestidon Publica,
garantizando la incorporacion del enfoque
diferencial en discapacidad.

Segunda
linea de
defensa

Subdireccion de
Desarrollo
Organizacional

Proponer acciones de mejora y realizar
seguimiento a la implementacion de los
lineamientos institucionales del enfoque diferencial
en discapacidad. Acompafar a las y los
responsables de desarrollar dichos lineamientos en
la articulacion de las acciones requeridas para el
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reporte oportuno de informacion, orientado a la
medicién y el seguimiento del desempeiio.

Tercera Oficina de Evaluar de manera independiente y objetiva la
linea de |Control Interno efectividad y cobertura de los controles
defensa implementados por la Segunda Linea de Defensa.

Revisar y evaluar los controles de la Primera Linea
de Defensa que no estan cubiertos
adecuadamente o que requieren ajuste.
Proporcionar informes y recomendaciones a la Alta
Direccién para la mejora continua del Sistema de
Control Interno.
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