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Presentación

Esta presentación se estructura en los siguientes puntos:

1. CÓMO y CUÁNDO empezó y CUÁL es su situación actual

2. QUÉ es la Comunicación Clara y POR QUÉ es importante

3. CÓMO llega y se despliega la Comunicación Clara en el 

Ayuntamiento de Madrid

4. Breve referencia a la METODOLOGÍA: los 9 PASOS

Para profundizar en este tema, se puede visitar la página web del proyecto: Comunicación Clara

O solicitar el curso formativo programado en la EFAM de Introducción a la Comunicación Clara.

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Herramientas-y-sistemas-de-Calidad/Comunicacion-clara/Comunicacion-Clara/?vgnextfmt=default&vgnextoid=a01f1905bacde510VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=e6982ca076b39710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
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Cómo y cuándo empezó la Comunicación 
Clara; cuál es su situación actual1

Cómo y cuándo 
La Comunicación Clara en el mundo

La Comunicación Clara en España
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CÓMO y CUÁNDO empezó la Comunicación Clara

Hace ya 50 años, los movimientos cívicos en Estados Unidos empezaron a reclamar el derecho de la ciudadanía a entender lo que la 

empresas y Administraciones querían comunicarles. Comenzaba la lucha por el lenguaje claro. Desde entonces, en el mundo occidental 

se ha ido implementando de manera progresiva.

Así, además de los Estados Unidos, otros países de habla inglesa como el Reino Unido, Canadá, Australia o Nueva Zelanda han 

comenzado a impulsar el uso del lenguaje claro. Esta corriente del estilo llano lleva el nombre en inglés de Plain Language Movement

o Plain English.  Las primeras iniciativas públicas en favor del uso de un lenguaje normativo comprensible surgieron en Suecia y en 

Canadá en 1976. Otros países como Francia, Italia, Alemania o Dinamarca se han puesto también manos a la obra. En el mundo hispano

Argentina, Chile, España o la República Dominicana y Colombia también han dado los primeros pasos para aclarar el lenguaje utilizado. 

Sin embargo, ha sido México el país hispanohablante donde más se ha avanzado en el tema.

El avance de las tecnologías de la información y las comunicaciones (de la tecnología analógica, mecánica y electrónica, a la te cnología 

digital), nos obliga a ampliar el concepto lenguaje claro y a desarrollar y aplicar el concepto nuevo, interdisciplinar y ajustado a las 

demandas y necesidades contemporáneas de la ciudadanía: la Comunicación Clara.

Comunicación 

Clara

Lenguaje

Claro

.



635 de

Organizaciones y entidades

A nivel global, existen varias asociaciones que promueven la investigación, difusión y uso del lenguaje claro, y la Comisión 
Europea también ha mostrado su preocupación por este tema.

1 Plain Language Association International (PLAIN)
https://plainlanguagenetwork.org

2
Clarity es la asociación internacional fundada en Reino Unido 
en 1983 para promover el lenguaje jurídico sencillo. 

https://clarity-international.net/

3
Plain Language Europe. Es una organización dedicada a la
comunicación en lenguaje claro integrada por una red de
expertos.
https://www.plainlanguageeurope.com/es/organisation

4
La Comisión Europea en 2013 editó la guía Cómo escribir con 

claridad y ha creado la  Editing Unit, Unidad de Edición, y ha puesto 

en marcha la Clear Writing Campaign, Campaña de escritura clara.

https://plainlanguagenetwork.org/
https://clarity-international.net/
https://www.plainlanguageeurope.com/es/organisation
https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/725b7eb0-d92e-11e5-8fea-01aa75ed71a1/language-es
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España – Comunicación Clara

En España es en la década de los 80 cuando cristaliza el interés por la calidad de los textos que produce la Administración. En 

1990 se publica el Manual de Estilo del Lenguaje Administrativo, que elaboran lingüistas y administrativistas desde el Ministerio para 

las Administraciones Públicas con el objetivo de hacer más comprensible el lenguaje administrativo, bajo las directrices de precisión, 

eficacia comunicativa y sencillez.

Desde entonces distintas iniciativas,  grupos de trabajo e investigación, profesionales y organizaciones han ido avanzando hacia la 

Comunicación Clara de empresas y Administraciones de nuestro país. Veamos algunos de ellos.

En 2009, impulsada por el Gobierno español y bajo la supervisión de la Real Academia Española, la 

Comisión de Modernización del Lenguaje Jurídico inició los trabajos para la elaboración de un 

informe para hacer más claro y comprensible el lenguaje jurídico, porque “una justicia moderna es 

una justicia que la ciudadanía es capaz de comprender”. El Informe contiene  recomendaciones 

para los profesionales, las instituciones y los medios de comunicación. 

La Comisión y el Ministerio de Justicia han seguido avanzando en este tema, en el marco 

institucional del Plan Estratégico para la Modernización de la Justicia en España. 

https://lenguajeadministrativo.com/wp-content/uploads/2013/05/cmlj-recomendaciones.pdf
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España – Comunicación Clara

En 2017, el Consejo General del Poder Judicial y la Real Academia Española presentan el Libro de 

estilo de la Justicia.

Nace con «el deseo de superar algunos usos inadecuados del lenguaje, poniendo a disposición de 

jueces, abogados, procuradores, ciudadanos y administraciones, una herramienta moderna y de gran 

utilidad para procurar cierta homogeneización de la producción jurídica escrita»

El Instituto Vasco de Administración Pública (IVAP), uno de cuyos objetivos estratégicos es impulsar 

una comunicación de calidad en el ámbito de la Administración Pública Vasca , publica el Libro de 

Estilo del IVAP en el que se recoge qué entienden por comunicación de calidad.

La FEMP (Federación Española de Municipios y Provincias), consciente de la importancia del tema  
y con el objetivo de animar a las Autoridades Locales a adentrarse en el mundo de la  eliminación 
de las barreras cognitivas en los espacios y servicios municipales, pone a disposición de las 
Administraciones locales :
▪ la  guía  Accesibilidad  cognitiva, lectura fácil y lenguaje claro en la Administración Local y 
▪ el curso formativo Lenguaje Claro, instrumento de accesibilidad cognitiva para los técnicos de la 

Administración Local.
Además, en 2017 organizó la Jornada sobre al accesibilidad cognitiva, lenguaje claro y lectura fácil 
en la administración local  y en 2018 el Encuentro de Buenas  Prácticas  en Accesibilidad Cognitiva. 

http://www.rae.es/obras-academicas/obras-linguisticas/libro-de-estilo-de-la-justicia
https://estrellamontolio.wordpress.com/
http://femp.femp.es/files/566-2182-archivo/Documento%20Accesibilidad%20Cognitiva%20Lectura%20F%C3%A1cil%20y%20Lenguaje%20Claro%20en%20la%20Administraci%C3%B3n%20P%C3%BAblica%20Local%20(Final%20a%20Web%20y%20@).pdf
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España – Comunicación Clara

Iniciativas,  grupos de trabajo e investigación, profesionales y organizaciones que han ido avanzando hacia la Comunicación C lara de 

empresas y Administraciones de nuestro país:

Ecija abogados

Cálamo y Cran

Prodigioso Volcán

La Fundación del Español Urgente — Fundéu BBVA

Instituto Lectura Fácil

Plena inclusión 

https://estrellamontolio.wordpress.com/
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España – Comunicación Clara

Por último tenemos que hacer referencia a aquellas empresas y profesionales expertos en análisis de datos, tecnologías big data y 
sistemas de inteligencia artificial que a través de sistemas automáticos realizan análisis de textos  o incluso proponen textos 
alternativos. Entre ellos el Instituto de Ingeniería del Conocimiento (IIC) o Iria da Cunha investigadora Ramón y Cajal de la Universidad 
Nacional de Educación a Distancia (UNED) que ha desarrollado artext, herramienta gratuita en forma de editor de texto online que 
ayuda a redactar documentos, utilizando estrategias avanzadas de inteligencia artificial. 

PROTOCOLO DE 
COLABORACIÓN EN 

INVESTIGACIÓN CIENTÍFICA 
EN MATERIA DE 

COMUNICACIÓN CLARA. 

HERRAMIENTA INFORMÁTICA DE ASISTENCIA A 
LOS EMPLEADOS PÚBLICOS PARA LA 
REDACCIÓN EN LENGUAJE CLARO DE 
DOCUMENTOS DIRIGIDOS A LA CIUDADANÍA

http://sistema-artext.com/
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España – Comunicación Clara

Nuestro ordenamiento jurídico ha empezado a exigir la comunicación clara, sobre todo en ciertos sectores:

Consumidores y 
usuarios

Seguros 

Servicios bancarios 
y de pago

Protección de 
datos

Judicial
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QUÉ es la Comunicación Clara y POR QUÉ es 
importante

2

Sencillez
Personalización 

Lecturabilidad 
Legibilidad

Multicanalidad
Interacción

Disciplinas:
Lenguaje claro

Lenguaje visual
Lenguaje de especialidad

Neurolenguaje

Reto para las empresas
Reto para la Administración
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Claves de la Comunicación Clara

1
La Comunicación Clara es la 
convergencia de varias disciplinas

La Comunicación Clara va más allá de la 
simple creación de textos que se 
entiendan sin dificultad, implica tanto 
al contenido como al diseño. 

Los iconos, las fotografías, los gráficos e 
incluso la interactividad son 
susceptibles de utilizar
técnicas de clarificación.
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Claves de la Comunicación Clara

La Comunicación Clara es multicanal

El número de canales que la Administración usa 
para comunicarse con la ciudadanía ha 
aumentado considerablemente.

La Comunicación Clara debe adaptarse a todos 
ellos y dominar sus particularidades.

2
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Claves de la Comunicación Clara

3

La Comunicación Clara se 
desarrolla en todo tipo de 
elementos

Cualquier documento impreso 
o digital puede ser 
reelaborado dentro del marco 
de la Comunicación Clara.
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El centro o foco de la Comunicación Clara es la persona 
usuaria, la persona a la que se dirige nuestra comunicación

Para elaborar mensajes claros es imprescindible pensar en 
las personas a las que se dirigen antes que en el entorno 
desde el que se producen.

4

Claves de la Comunicación Clara
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¿Qué es la Comunicación Clara?

La Comunicación Clara es transmitir de forma fácil, directa, transparente, sencilla y 

eficaz información relevante para la ciudadanía.

La Comunicación Clara mejora el acceso a la información y los servicios al establecer 

que los documentos, los discursos y las páginas web estén redactadas y diseñadas de

forma clara e inequívoca. 

El propósito de la Comunicación Clara es incrementar la eficacia de las organizaciones

(empresas , Administración, ONGs,…), promoviendo una comunicación que el público 

pueda entender y usar sin dificultades.

La Comunicación Clara implica un cambio de cultura comunicativa. El objetivo es que la ciudadanía comprenda, se sienta segura con la 

información que le llega, teniendo en cuenta que entender no es un deber, es un derecho.

InteracciónMulticanalidad
Lecturabilidad y 

legibilidad
Personalización 

Facilidad

Sencillez
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¿Qué es la Comunicación Clara?

No sirve el “café para todos”.

Es muy importante tener en cuenta el público al que nos dirigimos, centrarnos en las 

personas que reciben la información que queremos facilitar. Para que la Comunicación Clara 

funcione hemos de saber si estamos ante un público ▪ general, 

▪ con dificultades comprensivas o ▪ especializado. 

Tradicionalmente el lenguaje claro se viene intentando aplicar al primer caso, pero hay 

muchos otros en los que se necesita ayuda de los lenguajes expertos para evitar justamente 

comunicaciones equívocas o poco precisas. Parte de los temores y trabas para poner en 

marcha programas de lenguaje claro provienen de los grupos de personas expertas que 

temen que se banalice o que se conviertan en imprecisas sus comunicaciones y que 

generen problemas importantes justo porque no se comprenda bien el propósito.

¡ Importante !

Hay que tener en cuenta a la persona que nos lee y 

dirigirse a ella del modo más directo posible.

InteracciónMulticanalidad
Lecturabilidad y 

legibilidad
Personalización 

Facilidad

Sencillez
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¿Qué es la Comunicación Clara?

La Comunicación Clara no es solo una cuestión de mejora del lenguaje: un buen texto con una tipografía nefasta no será leído con

facilidad y tenderá a ser rechazado.

Desde el punto de vista de la comprensión lectora de textos y documentos, 

existen dos conceptos importantes: la legibilidad y la lecturabilidad. 

Si bien los criterios clásicos para que un texto sea legible se amplían hoy al 

entrar en juego otros elementos como las imágenes o los vídeos, el fondo 

sigue siendo el mismo: conseguir que las informaciones tengan un alto grado 

de comprensibilidad.

La lecturabilidad garantiza que los textos se entiendan sin esfuerzo porque se ha 

planificado y calculado la estructura, la organización de la información, la adecuación de la sintaxis y la claridad de las palabras.

La legibilidad asegura que la tipografía, el espacio entre letras y la longitud de los párrafos ayude a la facilidad de lectura.

InteracciónMulticanalidad
Lecturabilidad y 

legibilidad
Personalización 

Facilidad

Sencillez
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¿Qué es la Comunicación Clara?

La Comunicación Clara es multicanal: se adapta a los diferentes canales actuales 
(papel, móviles, ordenadores y otros dispositivos) y a sus especificidades, y 
mejora el acceso a la información. 

Administración, empresas y entidades se comunican con la ciudadanía a través 
de una serie de canales que han aumentado en variedad en los últimos 
tiempos.  Para que su comunicación sea clara deben saber adaptarse a cada 
uno de ellos y dominar todas sus particularidades

El uso masivo de móviles para informarse, comprar y consultar información, 
junto a la falta de espacio en las pantallas, implica una utilización casi 
obligatoria de la Comunicación Clara.

También hay que tener en cuenta la posibilidad de usar en el canal web los  
videos y audios.

InteracciónMulticanalidad
Lecturabilidad y 

legibilidad
Personalización 

Facilidad

Sencillez
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¿Qué es la Comunicación Clara?

La comunicación busca una reacción y necesita un diálogo

La ciudadanía no es una simple receptora del mensaje, sino una intérprete 

activa de la que esperamos una respuesta. El objetivo de la Comunicación 

Clara no es sólo la producción de documentos y contenidos, sino también la 

generación de las reacciones deseadas: firmar, guardar, dar la conformidad, 

pagar,...

Es imprescindible entender la comunicación como un diálogo.  Los 
contenidos inician conversaciones para obtener respuestas. 

La interactividad sitúa a la conversación activa en el centro de las 
decisiones sobre cuál es el diseño más eficaz de los documentos.

La comunicación a través de las pantallas debe cuidar también de manera 
especial la interacción, sobre todo el uso de botones y otros elementos con 
los que se establece un diálogo.

InteracciónMulticanalidad
Lecturabilidad y 

legibilidad
Personalización 

Facilidad

Sencillez
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La Comunicación Clara es la convergencia de varias disciplinas

Lenguaje claro

El lenguaje es una de las bases de la Comunicación Clara. Las primeras áreas en las que se ha trabajado son las que afectan a los 

textos, el vocabulario y la gramática. 

El lenguaje claro, también denominado lenguaje llano, lenguaje sencillo o 

lenguaje ciudadano es la expresión simple, clara y directa de la información 

que la ciudadanía necesitan conocer. Con lenguaje claro se formulan textos 

fáciles de leer, entender y usar, de acuerdo a las características y necesidades 

de las personas que los leen.

La utilización de un lenguaje sencillo y claro, conciso y preciso  no debe implicar 
necesariamente la utilización de un lenguaje infantil o demasiado coloquial, 
basta con que no sea confuso y el mensaje esté bien estructurado.

La clave es buscar, perseguir y encontrar la manera de transmitir nuestras ideas
con CLARIDAD considerando las características del receptor de nuestros 
mensajes.

La Administración y las empresas deben formular mensajes claros y sencillos en todas sus formas de comunicación (oral, escrita, 
electrónica, etc.) para ser así entendidos de forma eficiente por la sociedad.
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La Comunicación Clara es la convergencia de varias disciplinas

¡ Importante !         No debemos confundir el lenguaje claro con el Lenguaje fácil o Lectura fácil.

La lectura fácil es un método de redacción de textos y contenidos adaptados a las necesidades de las personas que tienen 

dificultades de comprensión lectora. Estas dificultades están relacionadas con la memoria, el lenguaje empleado, la capacidad

de abstracción, la fluidez en el uso del idioma, la orientación, el razonamiento o el aprendizaje. Inmigrantes, personas mayores, 

con trastornos del aprendizaje, o con escolarización deficiente o tardía son algunos de los beneficiarios de la lectura fácil . 

La lectura fácil permite una lectura y una comprensión más sencilla de un contenido. No sólo abarca el texto, sino también se 

refiere a las ilustraciones y maquetación.

Los documentos escritos  en lectura fácil  se identifican con este logo azul . Es el logo europeo de 

Lectura fácil hecho por Inclusion Europe. Si lo ves en un documento significa que el documento es 

fácil de leer y entender. Todo el mundo puede utilizarlo en un documento, folleto o página web 

de lectura fácil. El uso del logotipo es gratuito pero hay que seguir algunas reglas 

(https://easy-to-read.eu/es/european-logo/); si las publicaciones presentadas no las cumplen

Inclusion Europe se reserva el derecho a retirar el permiso para utilizarlo. 19 organizaciones 

españolas trabajan con easy to read en lectura fácil

© Lectura fácil Europa. Logo: Inclusión Europa.

https://easy-to-read.eu/es/european-logo/
Aquí está la lista de organizaciones que trabajan con nosotros en “Lectura fácil”.
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La Comunicación Clara es la convergencia de varias disciplinas

Lenguaje  visual

Como venimos repitiendo, la Comunicación Clara no es solo cuestión de 
textos. No se trata solo de escribir de forma sencilla y comprensible, también 
es importante la manera en la que se presenta la información: 

▪ Tipografía (tamaño y tipos de letras) 

▪ Composición (rejillas, espacios y blancos)

▪ Iconos, gráficos e infografías

▪ Fotografías, ilustraciones y vídeos

Si se trata, por ejemplo, de una señal o de un cartel de advertencia, el 

contenido ha de ser procesado en décimas de segundo, por lo que una 

adecuada combinación entre texto, iconos, colores y diseño parece más 

eficaz que solo un texto.

Además, el  texto es en si mismo una imagen visual. Un buen texto con una 

estructura, organización o tipografía malas no será leído con facilidad y 

tenderá a ser rechazado.
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La Comunicación Clara es la convergencia de varias disciplinas

Con los canales digitales de comunicación (internet y móviles) ha aumentado

la importancia de la sencillez del uso de todos los elementos que componen 

una pantalla o un documento. 

La disciplina que se ocupa de la optimización de esta nueva necesidad es 

la usabilidad.

El objetivo de la Comunicación Clara se alcanza gracias a que las mejoras en 

legibilidad y usabilidad consiguen que la experiencia de lectura sea sencilla, 

eficaz y las interacciones que haga la persona destinataria con el documento 

o la pantalla sean fluidas y fácilmente comprensibles. La Comunicación Clara 

genera buenas “experiencias de usuario”.

La usabilidad aplicada en el diseño de interfaces permite observar cómo 

las personas usamos los sistemas y creamos nuestros propios modelos 

mentales a partir de los procesos de interacción.

La interactividad centrada en la persona usuaria proporciona los criterios eficaces de diseño de la comunicación entre dispositivos, 

programas, documentos y personas.
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La Comunicación Clara es la convergencia de varias disciplinas

Lenguaje  de especialidad

Cada ámbito de conocimiento tiene sus propias tradiciones discursivas (comunicativas), su propio lenguaje de especialidad. Los lenguajes 

de especialidad son el conjunto de terminologías específicas o jergas que utilizan determinados colectivos en relación a la disciplina a la 

que se dedican.

Para poder hacer más claro cada uno de estos textos, se impone conocer con exhaustividad sus características comunicativas. Es 

imprescindible conocer las reglas comunicativas de los diferentes contextos profesionales para poder renovar y clarificar la comunicación 

de una organización.
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La Comunicación Clara es la convergencia de varias disciplinas

Para llevar a cabo una Comunicación Clara eficaz hay que tener muy en cuenta los tipos de texto según sus objetivos:

Expositivos

Tienen como objetivo prioritario 

informar (informes técnicos, de 

abogado, de consultoría, folletos, 

etc.). Para ser eficaces, han de 

contener mecanismos 

expositivos.

Argumentativos

Tienen como objetivo demostrar

(sentencia), convencer o persuadir

(anuncio, página web comercial, 

entre otros). Han de usar 

estructuras y elementos con 

función argumentativa. 

Instructivos

Se proponen mostrar cómo se 

hace algo o mover a la acción. Son 

discursos instructivos.
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La Comunicación Clara es la convergencia de varias disciplinas

La Neurolingüística investiga los mecanismos mentales de procesamiento informativo que permiten 

producir y comprender el lenguaje.

En el campo de la Comunicación Clara, el Neurolenguaje proporciona criterios multidisciplinares útiles 

para un diseño de calidad cognitivo y lingüístico de los documentos.

Los avances en Neurolenguaje ofrecen soluciones a cuestiones relevantes del tipo:

Neurolenguaje  

1 Cómo una mala estructura documental provoca dificultades de interpretación.

2 Cómo optimizar la escritura del documento para facilitar los procesos mentales de lectura.

3
Cómo estudiar empíricamente el barrido visual del documento que se realiza 

en su lectura y su correspondiente comprensión (eyetracking).

4 Cómo calcular la cantidad y calidad de la información lingüística necesaria 

para facilitar la comprensión cómoda de un documento. 
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La Comunicación Clara: un reto para las empresas y para la Administración

Las empresas e instituciones deben asumir que la Comunicación 

Clara no solo es un derecho, sino que supone ya una 

obligación cuyo incumplimiento conlleva consecuencias legales y 

sociales en muchos casos.

Preparar contenidos con Comunicación Clara 

implica un cambio de cultura comunicativa en las 

organizaciones.
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Ventajas de la Comunicación Clara

Potencia la interacción. Hace fluido el 

intercambio de información en ambos 

sentidos, entre Administraciones, empresas y 

otras organizaciones, y ciudadanía.

Disminuye la insatisfacción y la percepción de 

falta de transparencia.

Aumenta la confianza de las personas 

en las instituciones, empresas o entidades que 

usan Comunicación Clara. 

Mejora la reputación de quienes la promueven y 

aplican.

Democratiza el acceso a la información, todas las 

personas pueden acceder a ella sin dificultad.

Supone un ahorro económico: acorta el tiempo y el 

esfuerzo invertido en la lectura, agiliza los trámites y 

optimiza el tiempo de gestión, porque disminuye las 

dudas, quejas y consultas ciudadanas.

Reduce la ansiedad provocada por la difícil 

comprensión de los documentos y procedimientos.

Facilita las traducciones automáticas en internet y los 

sistemas de procesamiento de lenguaje (por ejemplo: 

lectores para invidentes).
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Cómo llega y se despliega la Comunicación 
Clara en el Ayuntamiento de Madrid

3
Proyecto 

Recomendaciones

Antecedente

Decisiones 
Acciones
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Antecedente: el Manual del Lenguaje Administrativo 

del Ayuntamiento de Madrid

En 2007 se publica el Manual del Lenguaje 

Administrativo del Ayuntamiento de Madrid, en 

colaboración con varios profesores de la Universidad 

Rey Juan Carlos.

Su justificación, objetivo y contenido demuestran que 

constituye un valioso antecedente de la Comunicación 

Clara.

mailto:https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Publicaciones/Documentaciontecnica/ficherosdocte/ManualLA.pdf
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La Comunicación Clara en el Ayuntamiento de Madrid

Propiamente como proyecto, Comunicación Clara se inició en 2017 impulsada directamente por el Gabinete de la Alcaldía. 

El Ayuntamiento de Madrid no sólo se dio cuenta de la necesidad de la ciudadanía de recibir información clara y fácil de entender, 

sino también de que ofrecer esta información es un derecho de la ciudadanía y una obligación de toda la organización municipal. 

Por ello quiere normalizar una nueva cultura comunicativa que coloque a los madrileños y las madrileñas en el centro de la 

actividad pública. La ciudadanía tiene que poder comprender todo aquello que la Administración municipal quiere comunicarle. 

El Ayuntamiento sigue así la ruta iniciada por otras Administraciones internacionales que, como hemos visto, llevan trabajando en 

proyectos similares desde hace más de 50 años.

Derecho de la ciudadanía y obligación de la Administración.

Compromiso del Ayuntamiento de Madrid con el derecho a entender.
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Recomendaciones

Tomada la decisión de poner en marcha el proyecto, se asigna su coordinación e impulso a la entonces Dirección General de 
Transparencia y Atención a la Ciudadanía, hoy Dirección General de Transparencia y Calidad. 
Para adoptar la primeras decisiones se tienen en cuenta las siguientes recomendaciones de profesionales externos expertos en la 
materia:

1 Reconozca la necesidad de hacer comprensibles el conjunto de mensajes, documentos e informaciones, que usted 
dirige a un determinado conjunto de personas o grupo de interés (receptores de su información).

2 Adopte un plan de redacción, seguimiento y mejora continua. El plan debe darle información del nivel de comprensión
de los documentos y mensajes. Entre otros, deberá contener:

– Documentación e instrucciones en diferentes modalidades (hablado, escrito, con apoyo de imágenes, etc.).

– Documentación y Web en lenguaje claro o lectura fácil.

– Colaboración y apoyo de instituciones especializadas.

3 Comunique a sus grupos de interés dicha necesidad y ponga en práctica actuaciones concretas de mejora de la 
comprensión.

4 En el caso de instituciones, realice un inventario de documentos, comunicaciones y páginas Web, propios de su
organización y que sean utilizados o destinados a la ciudadanía, personal, resto de profesionales, etc.

5 Imparta formación sobre lenguaje claro y lectura fácil a los grupos de interés de su organización.

6 Cuente con la opinión de expertos.
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Recomendaciones 

El personal municipal manifestó su opinión a través de:

▪ Un sesión de trabajo y entrevistas personales con personas responsables de los portales institucionales (madrid.es, 

sede electrónica, transparencia y ayre) y de algunos servicios emisores de información compleja con especial 

impacto en la ciudadanía (multas, tributos, urbanismo,...). 

▪ Una encuesta realizada a través de ayre.
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Recomendaciones

√
Además de estas recomendaciones, el  personal municipal pone de relieve: 

1. Es un proyecto necesario porque la información que ofrecemos no es clara, la ciudadanía no la comprende.

2. La Comunicación Clara debe ser la herramienta básica de comunicación de todas las personas que integran la 

organización municipal.

3. Debe abarcar a toda la organización, hay que ponerla en marcha con varias actuaciones para posteriormente ir 

desplegándolo en todos los niveles y ámbitos administrativos.

4. Debemos actuar en dos mundos distintos, el “mundo electrónico” y el “mundo papel”.

5. Somos muy dependientes del lenguaje de especialidad. El lenguaje de la administración se ha complicado y el del 

ciudadano medio se ha empobrecido.

6. Tenemos muchas l imitaciones técnicas.

7. El proyecto tiene que tener un respaldo legal y liderazgo.
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Decisiones

El proyecto a desarrollar es de  Comunicación 

Clara. No es ni un proyecto de lectura fácil 

(dirigida, como hemos visto, a las personas que 

tienen dificultades de comprensión lectora), ni 

de lenguaje claro (centrado sólo en el lenguaje, 

no en otras disciplinas como el lenguaje visual, 

los lenguajes de especialidad y el 

neurolenguaje).

Para la puesta en marcha del proyecto se contaría con el 

apoyo de expertos en Comunicación Clara.

Del contrato tramitado resulta adjudicataria Fundéu BBVA que 

ofrece un equipo de trabajo formado por profesionales de la 

propia Fundéu y de Prodigioso Volcán.

Se despliega a través de 2 líneas de trabajo, 

interrelacionadas pero distintas:

“Mundo electrónico” comunicación online

“Mundo papel” comunicación offline

Las principales acciones a desarrollar son: 

▪ Crear un espacio en ayre y en madrid.es con un 

repositorio de documentos – buenas prácticas

▪ Elaborar un documento (guía, manual, ...) de 

recomendaciones e instrucciones 

▪ Organizar acciones formativas 

▪ Poner en marcha una campaña de sensibilización / 

concienciación / difusión

▪ Redactar documentos conforme a las directrices de 

Comunicación Clara

1
2

3

4
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Espacio en ayre

El espacio Comunicación Clara en ayre se creó al poco tiempo

de ponerse en marcha el proyecto con el fin de poder 

difundirlo internamente e ir contando los avances que se iban

haciendo.

Actualmente está estructurado en 3 apartados:

▪ Proyecto Comunicación Clara

¿Qué es la comunicación clara? 

Guía práctica

2017. Fase inicial 

2018. Trabajos en curso 

Casos de estudio y aplicación 

Difusión y sensibilización 

▪ Materiales de apoyo. Contiene todos los documentos considerados de interés para el desarrollo del proyecto

▪ Enlaces de interés. A páginas de otras organizaciones involucradas en el tema.

Además se publican avisos, novedades y destacados en momentos puntuales para difundir de forma más efectiva los contenidos del 

espacio.

http://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Comunicacion/Comunicacion-clara/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=13d3d1f67cfbc510VgnVCM1000001d4a900aRCRD
http://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Comunicacion/Comunicacion-clara/Proyecto-Comunicacion-Clara/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=1bf1de60645cc510VgnVCM2000001f4a900aRCRD
http://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Comunicacion/Comunicacion-clara/Materiales-de-apoyo/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=0002de60645cc510VgnVCM2000001f4a900aRCRD
http://ayre.munimadrid.es/portales/ayre3/Comunicacion/Comunicacion-clara/Enlaces-de-interes/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=1fba772c299cc510VgnVCM1000001d4a900aRCRD
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Espacio en madrid.es

El espacio Comunicación Clara en madrid.es se estructura en los 

siguientes apartados:

▪ ¿Qué es la Comunicación Clara?

▪ Guía práctica

▪ Casos de estudio y aplicación

▪ Difusión y sensibilización

▪ Enlaces

▪ Sugerencias

Destaca:

En el apartado Guía práctica se recoge

Si reutilizas, mejoras o adaptas esta Guía práctica o quieres 

aportar alguna mejora, dínoslo: sgcalidad@madrid.es

El apartado Sugerencias enlaza directamente con

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones donde se pueden 

presentar sugerencias relativas a la creación, ampliación o mejora 

de los servicios prestados por el Ayuntamiento y reclamaciones 

por tardanzas, desatenciones, retrasos o cualquier otra anomalía 

en su funcionamiento.

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Comunicacion-Clara/Comunicacion-Clara/?vgnextfmt=default&vgnextoid=a01f1905bacde510VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=987c23040e8a8610VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www-s.munimadrid.es/SYR_003_WACiudadanos/iniciar.do?procedimiento=200
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Elaborada con el fin de dotar al personal municipal de 

conocimientos que les permitan aplicar los principios de la 

Comunicación Clara.

Mas adelante comentaremos brevemente su contenido: los 9 

pasos para conseguir una comunicación clara.
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Formación

En el ámbito de la Calidad consideramos que la Formación es una herramienta de cambio de las organizaciones fundamental. La 

Comunicación Clara exige un cambio en la cultura comunicativa del Ayuntamiento de Madrid por eso desde la puesta en marcha de l 

proyecto se propuso la inclusión de actividades formativas dentro del Plan de Formación.



6341 de

Sensibilización / Concienciación / Difusión

Para dar a conocer la Comunicación Clara y cómo desarrollarla, y sensibilizar al personal municipal de que todas 

y cada una de las personas que trabajamos en el Ayuntamiento debemos seguir avanzando, además de los 

espacios y comunicaciones en ayre y madrid.es, tenemos:

Comunicación Clara, compromiso con el derecho a entender 

Logotipo

Vídeo de presentación
Diciembre 2017

Jornadas

Notas y ruedas de 
prensa

Alfombrilla ratón Cartel 9 pasos

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/LenguajeClaro/ComunicacionClara/Ficheros/ComunicacionClaraV4.mp4
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Redacción de documentos

Además de las redacciones conforme a los criterios de Comunicación Clara que todo el personal municipal tenemos que hacer de 

nuestros contenidos web y documentos, para aquellos especialmente complejos contamos con la colaboración de expertos. 

En las siguientes diapositivas veremos varios ejemplos.



6343 de

Redacción de documentos

Notificación de Multa 9.1.1. 

1/2 

Antes Ahora
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Redacción de documentos

Notificación de Multa 9.1.1.   

2/2 

Antes Ahora
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Redacción de documentos

Pago a la Carta 1/2 Antes Ahora
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Redacción de documentos                                                               

Pago a la Carta 2/2 Antes Ahora
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Redacción de documentos                                                               

Adaptación de las

Cartas de Servicios
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Redacción de documentos                                                               

Adaptación de las

Cartas de Servicios

• Texto 

• Folleto
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Actuaciones en marcha

• Metodología de implementación en una unidad.

• Protocolo de uso del sello de comunicación clara

• Difusión externa – promoción interna → videos y píldoras formativas

• Reconocimientos

• Jornadas

→ El resto depende de las unidades que sean capaces de asumir el reto…
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Breve referencia a la Guía practica: los 9 pasos

4
Planifica

Estructura
Escribe claro y simplifica 

Integra audio y video
Se interactivo

Revisa

Edita y complementa
Añade imágenes

Diseña
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Guía práctica Comunicación Clara

Una herramienta para mejorar la comunicación con la ciudadanía

Entre las actuaciones consideradas necesarias para desplegar un proyecto de comunicación clara en una organización compleja como

el Ayuntamiento de Madrid está dotar a su personal de conocimientos y herramientas que les permitan aplicar los principios dela

Comunicación Clara. Entre ellos está definir una guía con criterios de actuación. 

En 2017 entre los primeros trabajos desarrollados en el marco del proyecto Comunicación Clara estuvo la elaboración de la Guía 

práctica. Una herramienta para mejorar la comunicación con la ciudadanía. Pretende ayudar al personal municipal a garantizar el 

derecho de la ciudadanía  a entender. 

Esta obra está bajo una licencia de Creative Commons 

Reconocimiento-CompartirIgual 4.0 Internacional.

Cómo conseguir que nuestros documentos y 

comunicaciones estén redactados y diseñados de 

forma clara e inequívoca.

https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.es_ES
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La Comunicación Clara: 9 pasos

La publicación propone un recorrido en 9 pasos para generar documentos o comunicaciones claras. Son:

1

Planifica

2

Estructura

3

Escribe claro y 
simplifica

4

Edita y 
complementa

5

Añade 
imágenes

6

Diseña

7

Integra audio 
y video (*)

(*) Solo con versiones o documentos digitales y multimedia

8

Se 

interactivo 

(*)

9

Revisa
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Planifica

1
Construye un “retrato robot” de tu documento, ya sea impreso o digital.  Pregúntate:

¿Quién va a leerlo?

¿Para qué?

¿Qué elementos debe 
incluir?

¿Qué formato es 
mejor?

¿Qué tono conviene 
usar?

2 3 4 5 6 7 8 9
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Estructura

2
Para decidir cómo organizar nuestro documento, debemos preguntarnos:

a. ¿Cuántas partes va a tener?
b. ¿Cómo organizarlas?

No se articula de la misma manera un correo electrónico que responde a una pregunta 
concreta que un informe. El número de apartados dependerá del tipo de documento y 
de su extensión.

En la etapa de planificación decidimos qué temas o ideas incluye el documento. Ahora, 
debemos agrupar las ideas relacionadas y dar a cada  grupo un título o encabezado. 
Cada grupo de ideas relacionadas es una parte del documento. A continuación, habrá que 
ordenarlas.

3 4 5 6 7 8 91

Estructura
Grupos de ideas: 

apartados
Párrafos

Documento 
extenso
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2 4 5 6 7 8 91

Escribe claro y simplifica

3
10 principios

1. Controla la longitud. 
2. Sigue el orden natural de las frases.  
3. Utiliza la voz activa. 
4. Ten cuidado con los gerundios, infinitivos y participios. 
5. Evita la acumulación de elementos de negación. 
6. Enumera. 
7. Conecta las ideas. 
8. Escoge las palabras más adecuadas. 
9. Reformula. 
10. Respeta las normas del español. 

Y además… 

11. Utiliza lenguaje inclusivo. 
12. Escribe para pantallas.
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Edita y complementa

42 3 5 6 7 8 91

Edita (resalta la información que quieras destacar) y complementa (añade un complemento al texto para que se 

entienda mejor).

Resalta la información que quieras destacar. Una lectura rápida por encima de las principales palabras destacadas da 
una idea general de las cuestiones más importantes del documento. 

Para ello podemos usar el color o un recurso tipográfico: la cursiva, la negrita, la MAYÚSCULA o el subrayado.

Los complementos no solo ayudan a que el texto se entienda mejor, 
también hacen más dinámica la lectura. De esta manera, será comprensible 
en sí mismo, sin necesidad de ayuda externa de otros documentos o 

niveles: índices, glosarios, notas al pie, ejemplos, referencias…
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3 42 6 7 8 91

Añade imágenes

5
Las imágenes (iconos, gráficos y fotografías) han de tener siempre una función didáctica; debemos buscar imágenes que 

realmente aporten información, no que tengan sólo valor decorativo. 

Las imágenes y los textos deben dialogar, combinarse y complementarse. Si las palabras relatan, las imágenes atraen, impactan y 

hablan por sí solas. Es conveniente combinar el lenguaje visual con el textual para garantizar que se entiende el mensaje en un 

golpe de vista.

¡ Ya sabes !   Una imagen vale más que mil palabras. 

Y  ¡ Recuerda !    Proporciona siempre un texto alternativo a las imágenes para que las personas invidentes 

o con problemas de visión puedan utilizar lectores especiales.
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Diseña

62 3 54 7 8 91

Diseñar es tan importante como escribir. 

La primera impresión que produce el texto es lo que 
más cuenta a la hora de transmitir sensación de 

claridad
---------------------------------------------------

El texto es en si mismo una imagen visual

Diseñar es ▪ limpieza y orden ▪ composición ▪ tipografía.   ¡ Importante ! con uniformidad, consistencia y coherencia.
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Integra audio y video                                                                                                        

73 42 65 8 91

(*) Solo con versiones o documentos digitales y multimedia

Cuando preparemos nuestro documento para pantallas y entornos multimedia, podemos utilizar sonido y movimiento para 
mejorar la comprensión.

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Modelos-de-Calidad-y-Excelencia/Cartas-de-Servicios/Comunicacion/Videos-divulgativos/?vgnextfmt=default&vgnextoid=d0d5e19f80d47510VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=7b47a46a3fd24510VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Accesibilidad?vgnextfmt=default&vgnextchannel=1ade43db40317010VgnVCM100000dc0ca8c0RCRD
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3 42 65 7 91

Piensa en la interactividad                                                                                                  

8
(*) Solo con versiones o documentos digitales y multimedia

Los ordenadores, móviles y tabletas permiten que quienes leen interactúen en sus páginas, pidan cosas, acepten opciones o 
salten a otros lugares. Los flujos de uso y lectura son diferentes y hay que tenerlos en cuenta.
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2 3 5 6 7 841

Revisa y prueba

9
Una vez que tengamos preparado el documento para todos los soportes en los que va a ser distribuido debemos revisar los detalles. 

Comprobar si logra el propósito de ser claro. Conseguir que vaya «limpio» y que no haya errores que entorpezcan su lectura.

Lo mejor es ofrecérselo a otra persona para que lo lea o vea. Su punto de vista nos ayudará. 
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Conclusión

Después de 
todo esto
nuestro
documento tiene
que ser un 
documento . . . 
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¡ Muchas gracias !

Serviciodecalidad@madrid.es

Calidad y Evaluación en Madrid.es

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=6ba172136cf91210VgnVCM2000000c205a0aRCRD

