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Piense desde la perspectiva del cliente

En Previsora Seguros podemos desarrollar un lenguaje claro que al ser cercano, confiable y entendible
permita construir una mejor relacion con los clientes y ser mas eficientes en nuestra gestion.

Recomendaciones sobre el lenguaje escrito

- Pensar desde la perspectiva del cliente

*+ Hacer una lista de las ideas que desea transmitir

+ Organizar el texto por pasos

* Redactar con frases cortas
* Hacer uso de un lenguaje cercano con nuestros aliados y clientes
+ Evitar legalismos y tecnicismos

- No abusar de las siglas

+ No abusar de los signos de puntuacion
* Pensar en imagenes

* Realizar una revisién exhaustiva
Pensar como el cliente al que nos estamos dirigiendo:
“Conozca quién es su cliente” Tenga en cuenta lo que el

cliente sabe, lo que necesita saber y el resultado que desea
obtener.

- Se debe tener en cuenta aspectos muy importantes
como la edad, la cultura y nivel educativo de las
personas a las que nos dirigimos.

- Intente ser lo mas claro posible (como si se dirigiera a
una persona con un nivel basico de formacion)

+ El objetivo se debe entender a la primera vez

El lenguaje claro aplica a documentos cuyo destinatario seran los clientes o aliados como:

+ Solicitudes de informacion

- Instrucciones para tramites

 Respuestas a requerimientos y solicitudes

- Documentos administrativos (cartas, oficios, memorandos, directrices y principalmente normas)

+ Documentos de alcance estratégico como correos electronicos o informacién al publico en la pagina
web.

+ Formularios de servicios, consultas y derechos de peticion.

En Previsora Seguros debemos tener claro quién o quienes leen lo que escribo: Si el destinatario no es
uno, sino muchos; es importante saber quiénes son los usuarios que mas interés tienen en el documento
se debe estructurar de la siguiente manera:
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- ;Sé para que necesita mi cliente la informacidn que me esta solicitando? Implica redactar pensando
en el interés de quien lee el documento y no solamente en el contenido.

- ;Qué tanto sabe o ignora el lector del documento? Se deben tener en cuenta el uso de abreviaturas y
que tan técnicos son los términos.

- Un documento es una herramienta para lograr un resultado sin desgaste para nuestro cliente o
usuario.

» Los términos usados en la informacion deben ser tan claros, que deben ser entendidos por cualquier
tipo de persona. Ejemplo: Personas de la tercera edad, personas sin conocimiento o poco conocimiento
en seguros, personas con bajo nivel de escolaridad, desplazados, desmovilizados, entre otros.

;Qué sentimientos pueden motivarse por mi escrito? Miedo, desesperanza, rabia, frustracién o apatia,
son todas reacciones que pueden suscitar una comunicacion a nuestros consumidores, que no esté
escrita en lenguaje claro. Por esto es importante precisar que el lenguaje claro implica ademas de
comprension, amabilidad y respeto.

En nuestra Compania siempre debemos tener claro que no vale solo la pena ponerse en los zapatos del
lector, si no también tener en cuenta su experiencia emocional al encontrarse ante un requerimiento
formal.

¢Como debemos adaptarnos a la comunicacién digital?

Como compania debemos tener presente que las consultas de
nuestros Usuarios/Clientes en las plataformas digitales,
normalmente se hacen para obtener una respuesta rapida, claray
sencilla a las siguientes preguntas:

+ ;Qué debo hacer?

- ;Paraqué? o ;Por que?

+ ;Como?, jcuando?, ;donde puedo hacer lo que necesito?
+ ;Cuanto cuesta?

+ El lenguaje para nuestros clientes debe ser natural y familiar,
parecido al de una comunicacién entre dos personas, NO una
catedra especializada y preguntarse si mi lector continua
leyendo la informacion, se podra aburrir antes de que el texto
le sea util, tendrad que llamar a alguien para que le explique,
volvera a llamar por que no entendié el documento con los
consecuentes reproceso de tiempo y eficiencia.

Haga una lista de las ideas que espera transmitir

Organicelas en un orden logico y planee el recorrido para que nuestros clientes puedan tener claro cada
proceso a realizar.

+ Agrupe las ideas similares.

+ Piense en los mensajes centrales para que sean comunicados de manera directa y con claridad para
cada una de las necesidades de nuestros clientes.
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+ Lo que no sea importante no lo escriba.

- Lo que sea muy importante diferéncielo del texto normal y de manera adecuada.
-+ ;Qué hay que hacer?, ;por qué?, jcomo?, scuando? y jdénde?

+ Ordenar las ideas de manera légica y escoger las palabras que funcionan

En Previsora Seguros estamos acostumbrados a hacer las cosas de cierta manera, “porque asi se han
hecho siempre” el resultado con frecuencia es..documentos redundantes, confusos, costosos y
sobre todo poco efectivos.

Organice el texto por pasos

Se necesita un plano y un objetivo claro para saber que escribir y por dénde empezar.

- Es fundamental tener claridad con anticipacion del proceso completo, cuales pasos debe seguir el
cliente que recibe su documento, incluida la accion final que se espera, para generar las ideas a incluir
y ordenarlas.

+ Toda comunicacion debe tener un encabezado que indique el asunto o la referencia, es decir el
proposito del documento.

- El contenido del texto debe tener introduccién, cuerpo y
conclusion.

- Crear secciones que faciliten la lectura.

- Utilizando subtitulos en negrilla o cursiva con las
preguntas que haria el nuestro cliente o aliado.

- Los encabezados, titulos y subtitulos son importantes
porque comunican al cliente como estd organizado un
texto.

- Describen el contenido o el propdsito de cada seccién y
ayudan a acortar las secciones largas.

- Esimportante usar tipo y tamanos de letra que destaquen
los encabezados y distingan claramente su nivel.

Pasos para redactar un documento: En nuestra compania
debemos tener claros estos tres pasos para construir un
documento estructurado.

1. Organizar
2. Escribir

3. Revisar
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Redacte en frases cortas

- La frases deben ser cortas (NO MAS DE 20 PALABRAS) la memoria a corto plazo no retiene mas.

- Parrafos breves con NO mas de 5 lineas que den el contenido completo de la idea que se busca
comunicar.

* lidea por frase.

+ 1tema por péarrafo.

+ Si hay varias ideas importantes en una frase, mejor haga una lista.

+ La numeracién es un recurso que ayuda.

+ Los espacios entre lineas son un recurso importante.

- Use con frecuencia el punto y aparte y especialmente el punto y seguido.

- Los parrafos cortos incentivan la lectura de un texto.

- Lo que es importante, diga que es importante.

- En cada frase piense si nuestro cliente necesita saber algo mas.

*+ Revisar que la secuencia de las frases permita a nuestro cliente
saber de donde viene y para donde va.

+ Lea con frecuencia lo que ya haya escrito.

Haga uso de un lenguaje cercano

+ Hable en primera persona.

+ Las comunicaciones en Previsora Seguros deben ser una
oportunidad para generar cercania con nuestro asegurado.

Recomendaciones:

Hable en nombre de la Compania

El sujeto sera notificado | X Le avisaremos |V ;

)

Evite las nominalizaciones

Juzgamiento | X Juzgar | v

Use voz activa

Las condiciones para el pago del siniestro

X Previsora Seguros definira las condiciones
seran definidas por Previsora Seguros . para el pago del siniestro

Evitar el uso de gerundios

El cliente habiendo El cliente luego de 7
presentado su solicitud L. presentar su solicitud L__)
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+ Escriba USTED siempre que sea posible.
- Evite los nombres largos de areas y/o dependencias.

- Escriba NOSOTROS cuando el cliente ya sepa quién le escribe o no necesite detalles.

Complicado:

* No es claro para toda la poblacién.
* Presenta términos legales y especializados.
- No responde a posibles preguntas del lector.

+ Presenta casos de comas que pueden ser remplazados por puntos seguidos.

Claro:

+ Cubre las necesidades de informacidn para nuestros clientes.
- Es claro para toda la poblacién.

+ Cuenta con un encabezado que indica el asunto, tema o referencia.

Evite legalismos

+ Las dobles negaciones y el tono imperativo.

+ Use un lenguaje simple directo y humano.

+ No use expresiones técnicas.

—
(%] 2
Debera Sugiero
Estara obligado a Invito
Tendra que solicito
Estard en la obligacion de Es importante
A
(] 2
Empero sin embargo
Efectuar Hacer
Problematica Problema
Utilizar Usar
Conspicuo Sobresaliente
Dilacion Demora
Intencién Intencionalidad
Numeroso Muchos
Incluso Inclusive
Adecuado Bueno
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Evitar expresiones abstractas con significados confusos: Sustentar con cifras completas cuando sea
posible porque existe la evidencia. Trate de reemplazar estas expresiones confusas.

(x] 2
Muchos Cifras o porcentaje (90%)
Algunos Cifras o porcentaje de cantidad (cinco de diez)
Pronto Espacio de tiempo (en dos dias)
En alguna medida Cifra de proporciéon numérica (uno de cada tres)
Apropiado Cifra que sustente (1 computador por cada 3 alumnos)

Algunas expresiones que pueden sustituirse:

—
(] 2
A fin de
Con el objeto d‘e PARA
Para el proposito de
Con la finalidad de
Dado el hecho de que
Con.mohvo de PORQUE
Debido a que
Como efecto de
—
(%] 2
De conformidad con Segun
En vista de que Por
No obstante, el hecho de que Aunque
Poner de manifiesto Mostrar

Expresiones innecesarias:
- En virtud de lo anterior
- Sobre el particular le reitero
+ Por medio de la presente
+ En consideracion a lo dicho anteriormente

Ejemplos de tiempos verbales

(x] &

Eljuez ha dictado auto de detencion ‘ Eljuez dict6 auto de detencion
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Ejemplo doble negacion

A
| X I v
. —J
Es de aclararse al solicitante que de no establecerse En caso de que la evaluacion no sea favorable, debera
en los plazos los resultados desfavorables, tendrian esperar un ano para presentarla nuevamente

vigencia anual y por tanto, al transcurrir el plazo
podria  presentar de forma reiterada las
correspondientes evaluaciones

Ejemplo gerundios

(] &

Se expidio el decreto modificando Se expidid el decreto que
las medidas juridicas modifica las medidas juridicas

Ejemplos terminados en MENTE

[ &

Se requiere actualizar los datos Es obligatorio actualizar los datos
obligatoriamente y anualmente cada ano

Ejemplo voz activa, voz pasiva

(] &

Los recursos para el pago de La Compania asigno los
ajustador fueron asignados recursos para pago de
por la compania ajustador

Evite la solemnidad:

Evite la solemnidad, el lenguaje debe acercar al cliente hacia la compania, no hay recetas para
determinar el tono y el lenguaje que funciona, pues en buena medida depende del contexto.

Ejemplo:

(x] =

Solicitamos comidamente a los usuarios que deben Agradecemos a todos los asistentes tomar asiento
asumir la posicion de sentados
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No abuse de las siglas y los signos de puntuacidn:

* No abuse de las siglas ni signos de puntuacion por mas obvias que a usted le parezcan.

- Si es indispensables usarlas, desagreguelas por lo menos la primera vez que se mencionan en el
documento.

- No abrume con un exceso de signos de puntuacion, ni confunda con sus escases.

- La funcion esencial de los signos es facilitarle al nuestros clientes una adecuada comprensién de los
textos, por eso es fundamental su buen uso.

+ Evite hacer frases o parrafos demasiado extensos.

- Antes de poner una coma (,) verifique siempre antes si puede
sustituirla por un punto (.) Ejemplo: “En nombre de la Dra. Silvia
Reyes, Presidente de Previsora Seguros, damos la bienvenida a todos
los intermediarios”.

* No olvide revisar la puntuacion de sus textos, antes de imprimirlos,
enviarlos o publicarlos.

+ A traves de la revision usted se convierte en el primer lector de su
propio escrito.

Piense en imagenes

+ Piense en imagenes.

- Use ayudas visuales para indicar lo mas relevante.

+ Los recursos como: fotos, tablas y diagramas, son fundamentales,
porque no solo hacen ver todo mas agradable, sino que hacen mas
comprensible la lectura de un texto.

+ Cuando un documento contiene instrucciones complicadas o mucha
informacioén los diagramas y las graficas ayudan a ordenarlas o a
establecer un recorrido en los pasos que deben cumplirse.

Realice una revision exhaustiva

* Reviselo, reviselo y luego péngalo a prueba.

Vale la pena considerar las siguientes sugerencias al revisar un escrito:

- Concéntrese en verificar que todas las ideas principales estan en el texto para luego mejorar la
calidad y precision.

+ Busque modelos de documentos parecidos ya que pueden dar ideas, especialmente en estructura y
secuencia sobre cémo mejorarlo.

- Lea varias veces lo escrito.




@,
PREVISORA

SEGUROS

LENGUAJE

CLARO

En Previsora Seguros realizamos un cambio a lenguaje claro, donde publicamos una queja de asistencia,
para un servicio juridico. Mostramos los cambios que se realizaron en cuanto a la respuesta final
entregada al cliente. A continuacidn presentamos el antes y el después de la misma.

Sefiores:

Asegurado:

Teléfono:

Direccién:

Ciudad:

REF: Il Expediente:

Respetados sefiores:

PREVIASISTENCIA 24 HORAS, les expresa un cordial saludo acompafiado del compromiso de
salisacer sus necesidades en forma oportuna y eficerte. Por medio de la preserte, brindamos
respuesiaasu i e licitado el dia 24 de agost
de 2019, para asistir al vehiculo de placa .

Con el fin de verificar los hachos expuestos y de ser necesario tomar las medidas correspondientes
para ofrecer una solucion a lo manifestado en su comunicado, procedimos a realizar el analisis del
caso, evidenciando que el dia en mencion a las 11:58 a.m., establecio comunicacion con la linea de
atencion la sefiora M s e, solicitando un servicio de asistencia juridica en peaje del
puente Pumarejo en la ciudad de Barranquilla, debido a un choque simple, en el cual, se habia visio
involucrado el vehiculo asegurado. Por lo tanto, el agente telefénico procedio con la toma de datos

X

informar i horay olegataelcnt ol  Ele maniesto
muy

respeto primero con el Clete luego con a Compaia Prevsors, y mas grave con ustedes
que contratan un pool de abogados conflando en elos para prestaries el mejor servicio pero
no es asi. Solicito que ustedes tomen los correctivos necesarios, mi cliente esta molesto y
uier i se d la Compafia por el pesimo senii que e prestado por un rcer que o
mide fas ‘mal servicio .

realizar i una
vez la sefiora reportd el [ ia procedio
con a coordinecién de un profesionel 1uvlmeo el uel, do acuerdo el formato adjunto, ario al lugar
dela

Por o anterior, o es valido afimar un mal procedimiento realizado por parte el profesional juridico
asignado, teniendo en cuenta que, una vez, le fue asignado el caso procedid a reaizar el
acompafiamiento perinente e acuerdo a los tiampos y proocolos establcidos para este o ds
eventos, dado que, una 6 en el lugar

geston, brindando una asesoria objetiva, éica, profesional, conforme a a ley y bajo los paramerms
establecidos ena poiza susrtaentr las prte, cabe mencionar que, duranie el acompafiamiento
del mismo, l formatos de dentro de I

actuaciones desplegadas por el abogado que le asiste dentro del siniestro, es asi que, en dicho
documento firmado a salisfaccion por parte del sefior Emesto (conductor del vehicuo), donde se da
Ta explicacion de temas tales como afectacion de la poiiza, efectos del informe de tr&nsito, concepto
de deducible, instruccien ntegral en el lugar de los hechos, entre otros, en el cual no se media

observacion respecto de la prestacion del servicio.
Esperamos que su peficion, haya sido contestada satisfactoriamente, no sin antes manifestarie que
continuamos a su entera disposicion para las inquietudes adicionales que puedan surgir y sean de
nuestra competencia.

comrespondiente que permitiera coordinar oportunamente el servicio y brindarle el acompafiamiento
necesario frente al evento.

Siendo asl, fue enviado un mensaje de texto a las 12:13 p.m. notificando que el prestador del servicio

arribaria en el menor fiempo posible. Cualquier informacion adicional con gusto serd atendida a raves del #345.

A continuacién, siendo la 1:00 p.m. el profesional juridico asignado reportd que, se enconiraba en ef Cordiamente,
lugar del evento.
Posteriorments, a las 6:35 p.m. el agente telefonico procedid a realizar seguimiento al caso ) PREVI- ASISTENCIA
comunicandose con la sefiora s s e, sin embargo, dicha comunicacion no fue exitosa. < za Hom
Eldia 26 de agosio de 2019 a la 1:29 pn. el profesional jur!dlm informd que, habia realizado el PREVISORA ¥ Em" CONTACTENOS@PREVISORAGOV.CO
iente, finalizando asi el servi NP40 i
Ahora bien, dando respuesta puntual a su solicitud, nos permitimos informar lo siguiente:
“Quejarme por la mala atencién del abogado asignado en el siniestro ocurrido el dia sébado
24 del presente mes, al vehiculo de placas | Poliza No. = . ala 12:40 p.m.,
nuestro cliente, llamo solicitando asistencia #345 le asignaron un abogado el cual lamo para
v
Bogota D.C. —,
Sefiora:
Teléfono:
Direccion:
Ciudad: Barranquilla - Atlantico
Asunto: Il Expediente
Respetada sefiora:
PREVIASISTENCIA 24 HORAS les brinda un cordial saludo, d ala formidad
nos p le que lamentamos los impases ocasionados en la asistencia juridica,

sollcnada eldia 24 de agosto de 2019, para asistir el vehiculo de placa " %, le informamos que:

Evidenciamos que la asistencia se 6 bajo los para ypi tablecidos para este tipo de
eventos donde el profesional |ur|d|cn siguio las instrucciones que se tienen definidas, diligenciando los soportes
que se requieren para las asesorias legales en sitio, donde se describen todas las funci del ab ylas
actividades a realizar por el asegurado, estos formatos se firmados a conf d por el sefior

" (conductor del vehiculo), sin observacion alguna respecto al acompaiiamiento brindado.

Con el fin de dar a conocer el proceso realizado durante la asistencia, a continuacion relacionamos la
trazabilidad del caso:

« Eldia24 de agosto de 2019 a las 11:58 a.m., la sefiora M s se comunicd con la linea
de asistencia solicitando el servicio de asistencia juridica ya que su vehiculo estaba involucrado en un
choque simple, esto ocurrid en el peaje del puente Pumarejo en la ciudad de Bamranguilla. De acuerdo
a esto, asistencia procedio a dinar opor el servicio el acompafiamiento
necesario.

« Siendo la 1:00 p.m. el profesional juridico asignado reporté que se encontraba en el lugar del evento.

« Posteriormente, a las 6:35 p.m. el agente telefonico realizo seguimiento al caso comunicandose con
la sefiora s e pero dicha comunicacion no fue exitosa.

« El dia 26 de agosto de 2019 a la 1:29 p.m. el profesional juridico informé que habia realizado el
acompaiiamiento correspondiente, finalizando asi el servicio.

Expresamos nuestro compromiso por brindar siempre lo mejor de nosotros e informamos que continuamos a
su entera disposicion para las inquietudes que puedan surgir y sean de nuestra competencia.

Cordialmente,
PREVI - ASISTENCIA
24 HORAS

Q
#345

PREVISOR/\ E-mai: CONTACTENOS@PREVISORA.GOV.CO
securos Calle57 #9- 07, Casa Matriz Bogota
NP-40
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Este documento se elabora para Previsora Seguros con el propdsito de tener una
comunicacion clara entre los funcionarios y con nuestros clientes mejorando
nuestro proceso de comunicacion.

{1

Para comunicarnos efectivamente, debemos darnos cuenta de que
todos somos diferentes en la forma en que percibimos el mundo y
usar ese conocimiento como guia para comunicarnos con otros. ’ ’

Tony Robbins.
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No prometemos, aseguramos




