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FINALIDAD

Es deber de todas las entidades publicas, privadas y ciudadanos en general, promover,
proteger y asegurar el goce pleno y en condiciones de igualdad de los derechos y
libertades fundamentales de todas las personas con discapacidad y promover el respeto
de su dignidad inherente, independientemente de las deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas barreras, puedan
impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con
las demas?.

En el plano nacional, la Constitucion Politica de Colombia de 1991 en los articulos 1, 47,
53, 54, 93 y en los incisos 3 del articulo 13 y 6 del articulo 68 identifica a la poblacién con
discapacidad, como uno de los grupos que requiere una atencién especial por parte del
Estado para asegurar su inclusion en diversos ambitos de la vida ciudadana, siendo
desarrollado principalmente en la Ley 115 de 1994, la Ley 762 de 2002, la Ley 361 de
1997, Ley 324 de 2007, Ley 982 de 2005, Ley 1145 de 2007 y de manera particular en la
Ley 1346 de 2009 que aprueba la “Convencion sobre los Derechos de las personas con
Discapacidad’.

Asi mismo, el articulo 8 de la Ley 1712 de 20142 dispone “Criterio diferencial de
accesibilidad. Con el objeto de facilitar que las poblaciones especificas accedan a la
informacién que particularmente las afecte, los sujetos obligados a solicitud de las
autoridades de las comunidades, divulgaran la informacion puablica en diversos idiomas y
lenguas y elaboraran formatos alternativos comprensibles para dichos grupos. Debera
asegurarse el acceso a esa informacion a los distintos grupos étnicos y culturales del pais
y en especial se adecuaran los medios de comunicacién para que faciliten el acceso a las
personas que se encuentran en situacion de discapacidad.”.

En linea con lo anterior y con el fin de facilitar los procesos de inclusion, el Ministerio de
Salud y Proteccién Social mediante la Resolucion 113 de 2020 ha reconocido 7 tipos de
discapacidad las cuales no son mutuamente excluyentes, a saber, las siguientes:

Discapacidad Fisica
Discapacidad Auditiva
Discapacidad Visual
Sordoceguera

Discapacidad Intelectual
Discapacidad Psicosocial (mental)
Discapacidad Multiple

NoghrwbdE

En este orden de ideas, es necesario implementar la Politica Institucional de Atencién al
Usuario y Vinculacion de personas con discapacidad al interior del Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio, con el proposito de coadyuvar al goce pleno de los derechos
fundamentales de las personas con discapacidad, por lo cual el presente documento

1 Organizacién de las Naciones Unidas. Convencién sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad 2006.
2 Ley de transparencia y del derecho de acceso a la informacion publica nacional
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recoge y adopta las disposiciones normativas al respecto, al igual que los lineamientos
para la ejecucion de dicha politica.

1. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Adoptar la Politica Institucional de atencién al ciudadano y vinculacién de personas con
discapacidad al interior del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, la cual permite
establecer lineamientos necesarios para garantizar el acceso a la informacién puablica, la
atencion y el servicio, asi como la inclusion laboral de personas con discapacidad,
enmarcados en los criterios de igualdad, cumplimiento legal y garantia del derecho a la
accesibilidad fisica, comunicacional y actitudinal.

ALCANCE

La politica institucional de atencion al usuario y vinculacion de personas con discapacidad
aplica a todos los funcionarios y colaboradores del Ministerio de Vivienda, Ciudad y
Territorio, en cumplimiento de la normatividad vigente, en aras de asegurar el goce pleno
de los derechos de las personas con discapacidad, que acceden a los servicios y tramites
del ministerio.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Identificar los requerimientos legales y complementarios aplicables para la atencién y
el servicio en condiciones de igualdad a personas con discapacidad y asegurar su
cumplimiento.

¢ Implementar las acciones necesarias con el fin de dar cumplimiento a la Ley 1712 de
2014, para promover en la entidad el acceso a la informacion publica, la atencion y el
servicio a personas con discapacidad, en observancia de los requerimientos
normativos relacionados con la accesibilidad fisica, comunicacional y actitudinal.

e Implementar acciones pedagdgicas y de capacitaciéon a los colaboradores de la
entidad sobre la importancia de la inclusion de las personas con discapacidad a la
gestion publica.

e Garantizar la vinculacion a la planta de personal de la entidad, de personas con
discapacidad, conforme lo establece la normatividad vigente.
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2. DEFINICIONES

A continuacion, se presenta un conjunto de definiciones que se tomaran como referencia
para la descripcion de la presente politica de discapacidad:

Discapacidad

Término general que abarca las deficiencias, las limitaciones de la actividad y las
restricciones de la participacion.

Acceso y Accesibilidad

Condiciones y medidas pertinentes que deben cumplir las instalaciones y los servicios de
informacion para adaptar el entorno, productos y servicios, asi como los objetos,
herramientas y utensilios, con el fin de asegurar el acceso de las personas con
discapacidad, en igualdad de condiciones, al entorno fisico, el transporte, la informacion
y las comunicaciones, incluidos los sistemas y las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, tanto en zonas urbanas como rurales. Las ayudas técnicas se haran con
tecnologia apropiada teniendo en cuenta estatura, tamafio, peso y necesidad de la
persona. (Ley 1618 de 2013)

Enfoque de Derechos

Reconocimiento de las personas con discapacidad como un ciudadano mas, con los
mismos derechos y deberes que los otros colombianos, con capacidad de optar y aportar,
pero especialmente protegidos por el Estado.

Equidad

Igualdad de oportunidades a partir de la inclusion de las personas con discapacidad sin
ningun tipo de discriminacion.

Solidaridad

Construccion de una cultura basada en el reconocimiento reciproco y la solidaridad
social.

Inclusioén

De acuerdo con el Documento CONPES 3591 de 2009, la inclusion “Contempla las
acciones encaminadas a la reintegracion del individuo a su entorno familiar, social,
laboral, y demas aspectos que impliquen su desarrollo personal en la nueva situacion de
discapacidad”.
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3. MARCO NORMATIVO

3.1 Normatividad Nacional

A continuacién, se relaciona el marco normativo nacional contemplado para la inclusion
de personas con discapacidad:

Tabla 1. Normatividad Nacional Politica de Discapacidad

Afio Norma Descripcioén
Establece requisitos de la construccién y el espacio publico para la
1987 | Ley 12 eliminacién de barreras arquitectdnicas y posibilitar el acceso de

las personas con discapacidad

Articulo 13. Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley,
recibiran la misma proteccion y trato de las autoridades y gozaran
de los mismos derechos, libertades y oportunidades sin ninguna
discriminacion por razones de sexo, raza, origen nacional o
familiar, lengua, religién, opinién politica o filoséfica. El Estado
promovera las condiciones para que la igualdad sea real y efectiva
y adoptara medidas en favor de grupos discriminados o
marginados. El Estado protegera especialmente a aquellas
personas que, por su condicidn econdGmica, fisica 0 mental, se
encuentren en circunstancia de debilidad manifiesta y sancionara
los abusos o0 maltratos que contra ellas se cometan.

Articulo 47. El Estado adelantara una politica de prevision,
rehabilitacion e integracion social para los disminuidos fisicos,
sensoriales y psiquicos, a quienes se prestara la atencion
especializada que requieran.

Articulo 54. Es obligacién del Estado y de los empleadores ofrecer
Constitucion Politica | formaciéon y habilitacion profesional y técnica a quienes lo
1991 | de requieran. El Estado debe propiciar la ubicacion laboral de las
Colombia personas en edad de trabajar y garantizar a los minusvalidos el
derecho a un trabajo acorde con sus condiciones de salud.
Articulo 68. Los particulares podran fundar establecimientos
educativos. La Ley

establecera las condiciones para su creacion y gestion. La
comunidad educativa participara en la direccion de las instituciones
de educacion. La ensefianza estar4d a cargo de personas de
reconocida idoneidad ética y pedagogica. La Ley garantiza la
profesionalizacién y dignificacion de la actividad docente. Los
padres de familia tendran derecho de escoger el tipo de educacion
para sus hijos menores. En los establecimientos del Estado
ninguna persona podra ser obligada a recibir educacion religiosa.
Las integrantes de los grupos étnicos tendran derecho a una
formacién que respete y desarrolle su identidad cultural. La
erradicacion del analfabetismo y la educacién de personas con
limitaciones fisicas o mentales, o con capacidades excepcionales,
son obligaciones especiales del Estado

Ley General de Educacion. Articulo 48. Aulas especializadas. Los
Gobiernos Nacional, y de las entidades territoriales incorporaran

1994 | Ley 115

7
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Norma

Descripcién

en sus planes de desarrollo, programas de apoyo pedagdgico que
permitan cubrir la atencién educativa a las personas con
limitaciones. El Gobierno Nacional dara ayuda especial a las
entidades territoriales para establecer aulas de apoyo
especializadas en los establecimientos educativos estatales de su
jurisdiccién que sean necesarios para el adecuado cubrimiento,
con el fin de atender, en forma integral, a las personas con
limitaciones.

1996

Ley 324

Por la cual se crean algunas normas a favor de la Poblacién Sorda

1997

Ley 361

Por medio de la cual se establecen mecanismos de integracion
social de las personas con limitacion y se dictan otras disposiciones

2002

Ley 762

Por medio de la cual se aprueba la "Convencién Interamericana
para la Eliminacion de todas las Formas de Discriminaciéon contra
las Personas con Discapacidad”, suscrita en la ciudad de
Guatemala, Guatemala, el siete (7) de junio de mil novecientos
noventa y nueve (1999)

2004

CONPES 80

Politica publica nacional de discapacidad

2005

Ley 982

Por la cual se establecen normas tendientes a la equiparacion de
oportunidades para las personas sordas y sordociegas y se dictan
otras disposiciones.

2007

Ley 1145

Por medio de la cual se organiza el Sistema Nacional de
Discapacidad y se dictan otras disposiciones.

2009

Ley 1346

Por medio de la cual se aprueba la "Convencién sobre los
Derechos de las personas con Discapacidad”, adoptada por la
Asamblea General de la Naciones Unidas el 13 de diciembre de
2006.

2013

CONPES 166

Politica Publica Nacional De Discapacidad e Inclusién Social

2013

Ley Estatutaria No.
1618

Garantiza y asegura el ejercicio efectivo de los derechos de las
personas en situaciéon de discapacidad, mediante la adopcién de
medidas de inclusion, acciones afirmativas y ajustes razonables,
eliminando toda forma de discriminacién a las personas por razén
de su discapacidad, lo cual requiere reglamentacion, programas y
acciones tendientes a garantizar los derechos, beneficios y
obligaciones laborales de las personas con discapacidad.

2013

NTC 5047

Accesibilidad al medio fisico, espacios de servicio al ciudadano en
la administracién publica, requisitos.

2014

Ley 1712

Ley de transparencia y del derecho de acceso a la informacién
publica nacional.

2017

Decreto 2011

Por el cual se adiciona el Capitulo 2 al Titulo 12 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1083 de 2015, Reglamentario Unico del Sector
de Funcion Puablica, en lo relacionado con el porcentaje de
vinculacién laboral de personas con discapacidad en el sector
publico.

2017

Decreto 2177

Por el cual se crea el Consejo para la Inclusién de la Discapacidad
y se dictan disposiciones relacionadas con su funcionamiento” y
cuyo objeto es coordinar las acciones que el sector privado
adelante para coadyuvar al ejercicio de los derechos y la inclusién
social, laboral y productiva de las personas con discapacidad,
orientadas al desarrollo de las capacidades a través de la
formaciéon para el trabajo, la produccion y el empleo de las
personas con discapacidad, sus familias y cuidadores.
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Norma

Descripcién

2019

Ley 1996

Por medio de la cual se establece el régimen para el ejercicio de la
capacidad legal de las personas con discapacidad mayores de
edad.

2020

Resolucién 113

Por la cual se dictan disposiciones en relacién con la certificacion
de discapacidad y el registro de localizacion y caracterizaciéon de
personas con discapacidad.

2020

Resolucién 1519

“Por la cual se definen los estandares y directrices para publicar la
informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los
requisitos materia de acceso a la informacion publica, accesibilidad
web, seguridad digital, y datos abiertos”

2021

Ley 2090

Por medio de la cual se aprueba el “tratado de MARRAKECH para
facilitar el acceso a las obras publicadas a las personas ciegas, con
discapacidad visual o con otras dificultades para acceder al texto
impreso”

3.2 Normatividad Internacional

A continuacion, se relaciona el marco normativo internacional contemplado para la
inclusién de personas con discapacidad:

Tabla 2. Normatividad internacional Politica de Discapacidad

Afio Norma Descripcién
Convencién Interamericana para la Eliminacion de todas formas de
discriminacién contra las Personas con Discapacidad. Para lograr
L los objetivos de esta Convencion, los Estados parte se
Organizacion de : " o .
2020 ; comprometen a adoptar las medidas de caracter legislativo, social,
Estados Americanos X : . )
educativo, laboral o de cualquier otra indole, necesarias para
eliminar la discriminacién contra las Personas con Discapacidad y
propiciar su plena integracion en la sociedad.
Convencidn de las Personas con Discapacidad. El propésito de la
convencion es promover, proteger y garantizar el disfrute pleno y
o por igual del conjunto los derechos humanos por las Personas con
Organizacion de las ; ) ; L
2006 ; . Discapacidad. Cubre una serie de dmbitos fundamentales tales
Naciones Unidas s ) -
como la accesibilidad, la libertad de movimiento, la salud, la
educacion, el empleo, la habilitacion y rehabilitacion, la
participacion en la vida politica, y la igualdad y la no discriminacion.
Directrices de | Pautas de accesibilidad para el Contenido Web del Consorcio
2016 | accesibilidad del | Mundial de la Web.
contenido web
2002 Declaracion de Sobre las Politicas Integrales para las Personas con Discapacidad
Cartagena en el area iberoamericana.
L Los Estados miembros se comprometen a aunar esfuerzos para
Declaracion de : X A
2001 crear y actualizar el ordenamiento juridico a favor de las personas
Caracas ; .
con discapacidad
Organizacion de las | Clasificacion internacional del funcionamiento de la discapacidad y
2001 X .
Naciones Unidas la salud CIF
2000 Organizacion de las | Convencién Interamericana para la Eliminacion de todas formas de
Naciones Unidas discriminacién contra las personas con discapacidad
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Afio Norma Descripcién

Declaracion de La Discapacidad un asunto de Derechos Humanos: El Derecho a
2000 . . - X : .

Panaméa la equiparacién de oportunidades y el respeto a la diversidad
2000 Organizacion de las | Convencidn Interamericana para la Eliminacion de todas formas de

Naciones Unidas discriminacién contra las personas con discapacidad

Organizacion de las | Declaracion sobre las personas sordociegas.
Naciones Unidas
Organizacion de las | Declaracion Universal de los Derechos Humanos
Naciones Unidas

1979

1948

4. LINEAS DE POLITICA

En cumplimiento de la normatividad y para alcanzar el objetivo de garantizar el acceso
efectivo de la poblacion con discapacidad, el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio,
se compromete a asegurar el cumplimiento de las normas técnicas para mejorar el
desempenio en el acceso a la informacién publica, la atencién y el servicio, asi como la
inclusiébn laboral de personas con discapacidad, estableciendo los siguientes
lineamientos:

e Aplicar los requerimientos legales y complementarios para el acceso a la informacion
publica, la atencién y el servicio en condiciones de igualdad a personas con
discapacidad.

e Caracterizar a los usuarios con discapacidad con el fin de formular acciones para
garantizar el acceso a la informacion publica y ofrecer un servicio incluyente.

e Fortalecer los canales de atencion al ciudadano de manera que sean accesibles a
personas con discapacidad.

e Acoger los requisitos establecidos en las normas técnicas sobre accesibilidad fisica,
comunicacional y actitudinal de las personas con discapacidad.

¢ Implementar acciones tendientes al cumplimiento de la normatividad relacionada con
la vinculacién de personal con discapacidad.

e Implementar acciones pedagdgicas a los colaboradores de la entidad sobre la
importancia de la inclusién de las personas con discapacidad a la gestion publica.

e Asegurar los recursos necesarios para la implementacion de la presente politica para

la atencion de las personas con discapacidad, que requieren informacion del
ministerio.

10
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5. METAS

5.1 Metas para la atencion al usuario

Se presentan las metas que requiere cumplir el ministerio frente a la atencion al usuario,
en el entendido que todos sus funcionarios y colaboradores de acuerdo con sus
competencias atienden ciudadanos.

- Brindar atencion a los ciudadanos de manera oportuna de acuerdo con los términos
legales vigentes.

- Dar respuestas a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de fondo y
con un lenguaje claro, en el marco de las competencias de cada uno de los grupos de
trabajo del ministerio, satisfaciendo las inquietudes de los ciudadanos.

5.2 Metas para la vinculacién laboral

- Adelantar las gestiones necesarias para lograr el cumplimiento del porcentaje de la
planta de personal que incluye personas con discapacidad segun lo establecido en el
Decreto 2011 de 2017.

- Desde el grupo de talento humano a través de la circular interno 2022IE0004468 del
08 de julio del 20022 se informo a todo el personal directivo de la Entidad sobre los
parametros de vinculacién de personas con discapacidad. [Ver Anexo 1, pagina 17]

6. EJES Y ACCIONES DE LA POLITICA

6.1 Eje de accesibilidad al medio fisico

Implementar las acciones de mejora necesarias a la infraestructura fisica de los espacios
destinados a la atencién al ciudadano para garantizar el cumplimiento de la Norma
Técnica Colombiana NTC 6047 del 11 de diciembre de 20132, cuyo objeto se enmarca en
el cumplimiento de los “ criterios y los requisitos generales de accesibilidad y sefializacion
al medio fisico, requeridos en los espacios fisicos de acceso al ciudadano, en especial, a
aguellos puntos presenciales destinados a brindar atencién al ciudadano, en
construcciones nuevas y adecuaciones al entorno ya construido. En este sentido,
establece los estandares que deben seguir las entidades de la Administracion Puablica, y
las entidades del sector privado que ejerzan funciones publicas, para que todos los
ciudadanos, incluyendo aquellos que tengan algun tipo de discapacidad, accedan en
igualdad de condiciones.”

De igual forma, implementar acciones de mejora paulatina y escalonada a la
infraestructura fisica de las sedes propiedad del MVCT que aporten positivamente a la

3 https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/NTC6047.pdf

11
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accesibilidad de los colaboradores y visitantes que presenten algun tipo de discapacidad,
teniendo en cuenta que algunas de estas edificaciones presentan la clasificacion de
bienes de interés cultural (sedes Botica e imprenta), por lo tanto estas acciones de mejora
estaran sujetas a la aprobacion de entidades como el IDPC (Instituto Distrital de
Patrimonio Cultural) y curadurias locales.

6.2 Eje de atencidn presencial al ciudadano

El servicio que se brinda en el Ministerio de Vivienda. Ciudad y Territorio al ciudadano
debe ser prestado de manera eficaz y eficiente en términos de calidad y de la mejor forma.
Con esta politica, se busca que quien acuda a la entidad, quede con la satisfaccién de
haber recibido una respuesta oportuna, clara, precisa y de fondo a su peticién, queja,
reclamo o solicitud y que las personas que lo atendieron lo hicieron con empatia,
amabilidad, sensibilidad, sociabilidad, paciencia, respeto, disponibilidad y disposicién a la
solucion de problemas sin perjuicio en el tipo de respuesta que le fue suministrada.

Al gestionar un buen servicio, permite mejorar la percepcion y confianza del Ciudadano,
incrementando los niveles de satisfaccion, asi como mejorar la imagen publica de la
Entidad.

Es asi como la intencién de esta politica es asegurar la aplicacion del Protocolo Para la
Atencion y Servicio al Ciudadano del Sector Vivienda, Agua y Saneamiento Basico,
definido por el Ministerio el cual, debe ser tenido en cuenta por todos los funcionarios que
cumplen una funcién en la atencién personalizada y que se encuentran presentes en el
momento de la llegada del Ciudadano, con el objeto de brindar un servicio de excelencia.

El protocolo* de atenciéon al usuario [Ver Anexo 2, pagina 18] abarca las siguientes
situaciones en personas con alguna limitacion o discapacidad que apliquen para una
atencion especial:

e Atencién preferente para personas con discapacidad en ventanilla de servicio al
ciudadano.

Atencion a personas con discapacidad auditiva o hipoacusia.

Atencion a Personas Ciegas o con alguna Discapacidad Visual.

Atencién a personas con discapacidad cognitiva o intelectual.

Atencién a Personas con alguna Condicion de Discapacidad Mental.

Atencién a Personas con alguna Discapacidad Auditiva y Visual.

Atencion a Personas con alguna Discapacidad Fisica o Motora.

Atencion a Personas con alguna Discapacidad Multiple.

6.3 Eje de accesibilidad virtual al ciudadano.

a. Accesibilidad virtual a través del portal web

4 Enlace del protocolo de atencién al usuario: protocolo-de-atencion-al-ciudadano.pdf (minvivienda.gov.co) publicado en
la Web del Ministerio.

12
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Se debe tener en cuenta los criterios y guia de las caracteristicas especiales para la
publicacion en la Web segun indicaciones establecidas por la administracion publica [Ver
Anexo 3, pagina 19]. De igual manera se hace necesario tener en cuenta algunas
referencias para un facil acceso e interaccién, comunicacién fluida con el ciudadano, las
cuales se relacionan a continuacion:

C.

Disponer de una opcion de busqueda que facilite la ubicacion de informacion dentro
del ambiente virtual, bajo unos criterios amplios y flexibles, con diversidad de opciones
en los resultados.

Garantizar el acceso de todas las personas, incluso aquellas que presenten algun tipo
de discapacidad o que requieran un tratamiento especial.

La diversidad de idiomas y lenguajes asegura una mayor cobertura, una mejor
comprension, un interés institucional por llegar a todos los habitantes

Presentar informacién de manera agil e interactiva.

No duplicar informacién corporativa.

Contar con una opcién en la que el ciudadano pueda colocar sus derechos de peticion.
Finalmente se deber informar al ciudadano las opciones que tiene el portal web en
donde podra realizar los diferentes tramites ante la entidad, sin que tenga que ir
personalmente a las sedes fisicas; generando esto celeridad, agilidad, minimizacion
de tramites y reduccién de costos para los ciudadanos

Accesibilidad virtual a través de chat

Verificar el estado de los equipos antes de empezar (diademas, computador, acceso
a internet). Tener a mano el material institucional de apoyo de las respuestas.
Empezar el servicio al ciudadano lo méas pronto posible después de que éste acceda
al chat, y evitar demoras o tiempos de espera no justificados.

Saludar a quien estd conectado al chat virtual: Muy buenos dias/tardes/ noches,
Bienvenido al chat virtual del (nombre de la entidad). Ml nombre es. ¢ En qué le puedo
servir? Si la solicitud no es clara, conviene preguntar algo del tipo: “;Puede
precisarme con mas detalle su solicitud o pregunta?” “; Me puede facilitar algun dato
adicional?”

Solicitar permanecer un momento en linea mientras es consultado la solicitud o
informacion.

Verificar si ha entendido, poniéndolo en sus propias palabras, y confirmar con el
ciudadano si es correcta esa version.

Intervenga y de soluciones al Ciudadano de una manera sencilla.

Responder las preguntas por orden de entrada en el servicio.

Termine sus comunicaciones con frases como “puedo servirle en algo mas”, “fue un
gusto atenderlo” “le deseo un excelente dia, tardé o noche”.

Accesibilidad virtual a través de correo electrénico

Tener en cuenta la Ley Estatutaria 1581 de 2012 por la cual se dictan disposiciones
generales para la proteccion de datos personales.
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El servidor publico es responsable del uso de su cuenta de correo, razén por la cual
no debe permitirle a terceros acceder.

El contenido minimo deseado para este tipo de comunicacion esta contemplado en la
tabla de Canales Impresos. Saludar, encabezado, contenido y despedirse al final.

Es importante el uso de palabras correctas, que no se presten para confusién, no
cometer faltas de ortografia ni de gramatica. Antes de enviar un mensaje, verifique
gue este escrito con claridad. y que se trata de comunicacion escrita, y como tal queda
registro de ella. Imprimir los correos electronicos Unicamente en los casos en que sea
absolutamente necesario manipular o conservar una copia en papel.

Responder siempre desde el correo electrénico oficial de la entidad.

Analizar si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remitirla a la entidad
encargada e informar de ello al ciudadano.

Utilizar siempre el campo “asunto”. el destinatario puede decidir si leer 0 no un
mensaje basandose solo en el encabezamiento.

Enviar los mensajes en texto plano, no utilizar estilos ni adornos innecesarios, sin
colores, tamafios, negritas, etc.

No escribir en mayuscula sostenida. Escribir en mayusculas en Internet equivale a
gritar, se puede utilizar las comillas, los asteriscos y guiones bajos para *enfatizar* y
subrayar.

Escribir por parrafos para que el mensaje quede mejor estructurado, y sepéaralos con
lineas en blanco, para no cansar con su lectura. No escribir lineas de mas de 80
caracteres.

Responder todas las preguntas o solicitudes que hizo el ciudadano de forma clara y
precisa.

Si se debe adjuntar documentos al mensaje, considerar quiénes son los destinatarios.
Es posible que el destinatario de un archivo adjunto no tenga el software para leerlo.
Por el mismo motivo, cuando se envien copias de un correo a varias personas, colocar
la lista de direcciones a enviar en el campo CCO (cuentas de correo ocultas). De esa
forma evitara dar a conocer las direcciones de terceras personas. Al responder un
mensaje verificar si es necesario que todos a quienes se envib copia de este necesitan
conocer la respuesta.

Empezar la comunicacién con una frase como “Segun su solicitud de fecha...,
relacionado con...” o “En respuesta a su solicitud de fecha..., relacionada con...”.
Escribir siempre en un tono impersonal. No reenviar mensajes en cadena, falsas
alarmas de virus, etc.

Evitar el envio de archivos adjuntos demasiado pesados. Enviarlos sélo cuando sea
necesarios y advertir sobre su contenido al remitente en el cuerpo del mensaje, estos
archivos adjuntos deber ser enviados en formatos inmodificables como PDF, MPEG,
etc.

En el cuerpo del correo deben estar presente los logos de la entidad y los datos del
funcionario que envia el mensaje aprobado por las politicas de comunicaciones.

6.4 Inclusion de personas con discapacidad a la planta de personal

Vinculacion:

Garantizar las vacantes, el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio debera tener en
cuenta las hojas de vida de personas con discapacidad, siempre y cuando cumplan con

14




~‘€g]‘: La vivienda y el agua
¥

son de todos

el perfil requerido por el empleo a proveer. Para el efecto, se buscara apoyo estratégico
de la Secretaria Distrital de Integracion Social, la Fundacién BEST BUDDIES de
Colombia, el Instituto Nacional para Ciegos (INCI) y la Agencia Publica de Empleo APE
SENA y otras, con miras a encontrar perfiles que cumplan con los requisitos exigidos por
el Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales.

Capacitacion

Por otra parte, para fortalecer la inclusion de las personas con discapacidad se realizaran
jornadas pedagodgicas a los colaboradores, con el propésito de afianzar los
conocimientos, destrezas, habilidades, valores, actitudes y aptitudes que debe poseer y
demostrar el empleado publico y de contera, le permita la apropiacion de mecanismos,
pedagogias, didacticas y metodologias incluyentes, que partan del reconocimiento de la
diferencia y el enfoque de las capacidades.

7. Materializacién de recursos

Dentro de la Secretaria General se cuenta con el proyecto de inversion “Fortalecimiento
de las capacidades estratégicas y de apoyo del Ministerio de Vivienda Ciudad y Territorio
a nivel Nacional” el cual contempla recursos destinados a las dos siguientes actividades:

- Orientar a los actores involucrados sobre temas de servicio al ciudadano y gestién
documental.
- Tramitar las peticiones y/o consultas ciudadanas.

Dentro del mismo proyecto se cuentan con tres actividades orientadas al mejoramiento
de la infraestructura de la Entidad las cuales son:

- Realizar los estudios y disefios para la intervencion de la infraestructura.

- Desarrollar las actividades de adecuacion, ampliacion, mejoramiento y mantenimiento
mayor de la infraestructura de acuerdo con las necesidades de la Entidad.

- Realizar las actividades de interventoria a las intervenciones de infraestructura.

Adicionalmente, la oficina TIC apoya técnicamente a través de su equipo de trabajo los
posibles ajustes a la paina Web del ministerio.

El grupo de Talento Humano cuenta con un profesional dedicado a la gestion de los
procesos de vinculaciéon de personal con discapacidad; los recursos para lograr la
inclusion de personal con discapacidad a la némina del MVCT deben hacer parte del
presupuesto que adelanta el ministerio para cada vigencia, y por ende no deben implicar
erogaciones adicionales.
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8. Monitoreo de cumplimiento de la Politica de Discapacidad

A continuacion se pueden observar las acciones planteadas para el monitoreo del
cumplimiento de la politica de discapacidad:

- Encuestar el 50% de los ciudadanos que se acercan al punto de atencion
personalizada, para conocer la satisfaccion del servicio prestado.

- Publicar en la web del ministerio un informe semestral del estado de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

- Con el objetivo de dar cumplimiento a los parametros de vinculacion para la Politica
de Discapacidad se hara un seguimiento como minimo una (1) vez cada cuatro (4)
meses, en el cual se analizaran los procesos de vinculacion a la entidad para personas
con discapacidad.

- El Grupo de Talento Humano realizard un seguimiento bimensual con las entidades
(bolsas de empleo) para conocer nuevos perfiles. Dicha informacién puede ser puesta
a disposicién de las areas técnicas por medio de comunicaciones directas (correos
electrénicos) y/o en portales de comunicaciones del Ministerio como Llaverias o
Yammer.

9. Areas responsables del seguimiento a la Politica de Discapacidad

Para dar cumplimiento a lo establecido en la politica institucional, el Grupo de Atencién al
Usuario y Archivo, Grupo de Recursos Fisicos, Grupo de Talento Humano de la
Secretaria General y la Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones,
un delegado del viceministro de vivienda y un delegado del viceministro de agua y
saneamiento basico del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, asumiran el
seguimiento al cumplimiento de la politica de atencién al usuario y la vinculacién a la
planta de personal de las personas con discapacidad en el marco de sus funciones.

16




Lavivienday elagua = minvivienda

son de todos

Anexo 1. Pardmetros vinculacion personas con discapacidad

@ Lavivienday el agua | minvivienda
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CIRCULAR INTERNA

Bogota, D.C.

PARA: DESPACHO DEL MINISTRO, VICEMINISTROS, DIRECTORES,
SUBDIRECTORES, JEFES DE OFICINA, Y COORDINADORES DE
GRUPOS DE TRABAJO.

DE: GRUPO DE TALENTO HUMANO

Asunto: Parametros vinculacion personas con discapacidad.

Reciban un cordial saludo.

Con la finalidad de dar cumplimiento al Decreto 2011 de 2017 en relacion con la vinculacion
laboral de personas con discapacidad en el sector piblico, el Ministerio de Vivienda Ciudad
y Temtorio debe garantizar el porcentaje de la planta con participacion de aquellos, por lo
cual se hace necesano que los lideres de cada dependencia al momento de proveer alguna
vacante en su area consideren la vinculacién de personas con discapacidad que cumplan

el perfil requerido.

En vista de lo anterior, el Grupo de Talento Humano prestara el apoyo necesario en la
busqueda de hojas de vida con aliados estratégicos como la Secretaria Distrital de
Integracién Social, la Fundacion Best Buddies de Colombia, el Instituto Nacional para
Ciegos (INCI) y la Agencia Pablica de Emplec APE SENA, con miras a encontrar perfiles
que cumplan con los requisitos exigidos por el Manual Especifico de Funciones y
Competencias Laborales.

Asi las cosas, una vez se genere la vacante y se haya agotado el derecho preferencial de
encargo de conformidad con lo dispuesto en el articulo 24 de la Ley 909 de 2004, modificado
por &l articulo 1 de la Ley 1960 de 2019, se podra proveer mediante nombramiento en
provisionalidad teniendo en cuenta las hojas de vida de personas con discapacidad, de
acuerdo con lo sefialado en los parrafos anteriores.

Cordialmente,

RODOLED E. MARTINEZ QUINTERO

Coordinador GTH

Calle 17 NMo. 9 — 36 Bogota, Colombia Version: 8.0

Conmutador (571) 332 34 34 Fecha: 15022021

ww. minvivienda gov.cg Cadigo: GDC-PL-12
Fagina 1 de 1
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Anexo 2. Enlace para acceder al protocolo de atencién al ciudadano
Enlace de acceso al Protocolo de atencion al ciudadano en la Web del ministerio:

https://minvivienda.gov.co/sites/default/files/2020-07/protocolo-de-atencion-al-
ciudadano.pdf

La vivienda y el agua
son de todos

Minvivienda

Protocolo

Para la atencion y

L servicio al ciudadano
del sector vivienda, agua
y saneamiento basico

——
fna )
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Anexo 3. Recomendaciones para la accesibilidad Web.

Se tienen como premisas las siguientes definiciones:

Contenido Web — hace referencia a cualquier parte de un sitio web, incluyendo texto,
imagenes, formularios y multimedia, asi como a cualquier codigo de marcado, scripts,
aplicaciones y demas.

Agentes de usuario — software que las personas utilizan para acceder al contenido
web, incluyendo navegadores gréficos de escritorio, navegadores de voz,
navegadores de teléfono movil, reproductores multimedia, plug-ins y algunas
tecnologias de apoyo.

Herramientas de autor — software o servicios que las personas utilizan para producir
contenido web, incluyendo editores de codigo y constructores de interfaces drag and
drop.

Se debe dar cumplimiento a los siguientes lineamientos en los componentes de software
gue usa la poblacién con discapacidad, con el objeto de hacer mas perceptible la
informacién para el usuario:

a.

Agregar alternativas de texto para contenido no textual, las alternativas de texto son
equivalentes para el contenido no textual. Entre los ejemplos se incluyen:

= Equivalentes cortos para imagenes, incluyendo iconos, botones y graficos.

= Descripcién de los datos representados en gréficos, diagramas e ilustraciones.

= Breves descripciones de contenido no textual como archivos de audio y video.

= Etiguetas para controles de formulario, entrada de datos y otros componentes de
la interfaz de usuario

= Las alternativas textuales transmiten el propésito o funciéon de una imagen para
proporcionar una experiencia de usuario equivalente.

El contenido puede ser presentado de diferentes maneras, se deben implementar los
estandares de accesibilidad con respecto a los siguientes elementos:

= Encabezados, listas, tablas, campos de formulario y estructuras de contenido para
el marcado apropiado.

= El orden de la informacién o la secuencia de instrucciones independientes de la
presentacion.

El contenido debe ser facil de ver y escuchar para lo cual se deben tener cuenta
los siguientes aspectos:

= El color no se utiliza como Unica forma de transmitir informacion o identificar el
contenido.

= Las combinaciones predeterminadas de color de primer plano y fondo
proporcionan suficiente contraste.

= Cuando los usuarios redimensionan el texto hasta un 400% o cambian el
espaciado del texto, no se pierde informacion.
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= Reflujo de texto en ventanas pequefias cuando los usuarios hacen el texto mas
grande.

= Las imagenes de texto se redimensionan, se sustituyen por texto real o se evitan
en la medida de lo posible.

El contenido no debe causar convulsiones ni reacciones fisicas, el contenido que
parpadea a ciertas velocidades o siguiendo determinados patrones no debe causar
reacciones fotosensibles, incluyendo convulsiones. Para evitar causar convulsiones o
reacciones fisicas se deben tener en cuenta los siguientes lineamientos:

= No se incluir contenido que parpadean a ciertas velocidades y siguiendo
determinados patrones.

= Alertar a los usuarios antes de mostrar contenido parpadeante y proporcionar
alternativas.

= Facilitar mecanismos para desconectar las animaciones, excepto cuando sean
esenciales.

Los usuarios deben poder navegar facilmente, encontrar contenido, y determinar
dénde estan. El contenido debe estar bien organizado para ayudar a los usuarios a
orientarse y navegar eficazmente. Para lograr este objetivo se deben cumplir los
siguientes parametros:

= P4ginas con titulos claros y organizadas utilizando encabezados de seccion
descriptivos

= Existe mas de un camino para encontrar las paginas relevantes en un conjunto de
paginas web

= Elfoco del teclado es visible y el orden del foco sigue una secuencia significativa

= El propésito de un enlace es evidente.

La informacién debe presentarse de manera comprensible. El texto es legible y
comprensible. Se deben implementar estructuras para:

Identificar el idioma primario de la fuente.

Proporcionar definiciones para palabras no comunes, frases, modismos vy
abreviaturas inusuales.

Utilizar el lenguaje mas claro y simple posible o proporcionar versiones simplificadas

El contenido debe presentarse y operase de forma predecible, en este aparte se
tienen en cuenta:

Mecanismos de navegacion que se repiten en mdultiples paginas y que aparecen
siempre en el mismo lugar.

Componentes de la interfaz de usuario que se repiten en paginas web y que tienen
las mismas etiquetas.

Cambios significativos en la pagina web que no ocurren sin el consentimiento del
usuario.
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Como premisa general, las herramientas digitales, aplicaciones y sitios web deben dar
cumplimiento al estadndar de accesibilidad AA — AAA vy la inclusion de un control que
permiten al ciudadano personalizar su experiencia de acceso al contenido permitiendo
ajustar a demanda parametros como: Contraste, espaciado entre lineas, espaciado entre
caracteres, ampliacion de texto, alineacién de texto, ampliacion de cursor, resaltar
enlaces, activacion de renglon de lectura. Esto en atencion a lo descrito en la resolucion
1519 de 2020 y de igual manera, en cumplimiento de la ley 1346 de 2009, que en su
Articulo 9° establece los principios de Accesibilidad en los que se puntualiza debe
promoverse el disefio, el desarrollo, la produccion y la distribucion de Sistemas y
tecnologias de la informacion y las comunicaciones accesibles en una etapa temprana, a

fin de que estos sistemas y tecnologias sean accesibles al menor costo.
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