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Presentacion

Esta presentacion se estructura en los siguientes puntos:
1.  COMOyCUANDO empezdy CUAL es su situacién actual
2. QUE esla Comunicacién Claray POR QUE es importante

J 3.  COMO llegay se despliega la Comunicacién Claraen el
Ayuntamiento de Madrid

4. Breve referenciaa la METODOLOGIA: los 9 PASOS

b Sl N S

Para profundizar en este tema, se puede visitar la pagina web del proyecto: Comunicacion Clara

e

O solicitar el curso formativo programado en la EFAM de Introduccién a la Comunicacién 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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Como y cuando empezo la Comunicacion
Clara; cual es su situacion actual

Cémoy cuando
La Comunicacion Clara en el mundo
La Comunicacion Clara en Espafia
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COMO y CUANDO empezd la Comunicacion Clara

Hace ya 50 afios, los movimientos civicos en Estados Unidos empezaron a reclamar el derecho de la ciudadania a entender lo que la
empresasy Administraciones querian comunicarles. Comenzaba la lucha por ellenguaje claro. Desde entonces, en el mundo occidental
se ha ido implementando de manera progresiva.

Asi, ademas de los Estados Unidos, otros paises de hablainglesa como el Reino Unido, Canada, Australia o Nueva Zelanda han
comenzado a impulsar el uso del lenguaje claro. Esta corriente del estilo [lano lleva el nombre en inglés dePlain Language Movement
o Plain English. Las primeras iniciativas publicas en favor del uso de un lenguaje normativo comprensible surgieron en Suecia y en
Canadd en 1976. Otros paises como Francia, Italia, Alemania o Dinamarca se han puesto también manos a la obra. En el mundo hispano
Argentina, Chile, Espafia o la Republica Dominicana y Colombia también han dado los primeros pasos para aclarar el lenguaje utilizado.
Sin embargo, ha sido México el pais hispanohablante donde mas se ha avanzado en el tema.

El avance de las tecnologias de la informaciéony las comunicaciones (de la tecnologia analdgica, mecanicay electrénica, a la te cnologia
digital), nos obliga a ampliarel concepto lenguaje claro y a desarrollar y aplicar el concepto nuevo, interdisciplinary ajustado a las
demandasy necesidades contemporaneas de la ciudadania: la Comunicaciéon Clara.

Lenguaje ' _ Comunicacion
Clara
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Organizaciones y entidades

A nivel global, existen varias asociaciones que promueven la investigacién, difusién y uso del lenguaje claro, y la Comisidn
Europea también ha mostrado su preocupacion por este tema.

Klain !.atr]guage
. o o . ssociation
Plain Language Association International (PLAIN) International
Connect with PLAIN: m a n

https://plainlanguagenetwork.org

Clarity esla asociacion internacional fundada en Reino Unido ®
en 1983 para promover el lenguaje juridico sencillo. CIarlty

https://clarity-international.net/

An international association
promoting plain legal language

Plain Language Europe. Es una organizacién dedicada a la m— Dlain
comunicacién en lenguaje claro integrada por una red de === Language

=] Europe
expertos.
https://www.plainlanguageeurope.com/es/organisation

La Comisién Europea en 2013 edité la guia Como escribir con
claridadyha creadola Editing Unit, Unidad de Edicion, y ha puesto /
en marcha la Clear Writing Campaign, Campafia de escritura clara. =R

* *
¥* 5K
Comisién

claridad Europea



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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Espafia — Comunicacion Clara

En Espana es en la década de los 80 cuando cristaliza el interés por la calidad de los textos que produce la Administracién. En
1990 se publica el Manual de Estilo del Lenguaje Administrativo, que elaboran linglistas y administrativistas desde el Ministerio para
las Administraciones Publicas con el objetivo de hacer mds comprensible el lenguaje administrativo, bajo las directrices de precisién,
eficacia comunicativa y sencillez.

Desde entonces distintas iniciativas, grupos de trabajo e investigacion, profesionalesy organizaciones han ido avanzando hacia la
Comunicacion Clara de empresas y Administraciones de nuestro pais. Veamos algunos de ellos.

'p"’ﬂ N
Comision de Modernizacién del Lenguaje Juridico inicié los trabajos para la elaboracion de un e vt
Comisién de modernizacion

q . q S T . 0.8 L ocemzac
informe para hacer mas claroy comprensible el lenguaje juridico, porque “una justicia moderna es m‘ e el s

1,,_,

una justicia que la ciudadania es capaz de comprender”. El Informe contiene recomendaciones MM/U-"?Z& entr

para los profesionales, las instituciones y los medios de comunicacion. Ptl"a f Vi

En 2009, impulsada por el Gobierno espafiol y bajo la supervision de la Real Academia Espafiola, la r /ﬂ"‘

La Comisiony el Ministerio de Justicia han seguido avanzando en este tema, en el marco
institucional del Plan Estratégico para la Modernizacién de la Justicia en Espaiia.



https://lenguajeadministrativo.com/wp-content/uploads/2013/05/cmlj-recomendaciones.pdf
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Espafia — Comunicacion Clara

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

0% SANTIAG0 MuSer Macuane

estilo de la Justicia.

Nace con «el deseo de superar algunos usos inadecuados dellenguaje, poniendo a disposicion de
jueces, abogados, procuradores, ciudadanos y administraciones, una herramienta modernay de gran
utilidad para procurar cierta homogeneizacion dela produccion juridica escrita»

Libro de estilo
. . o - L . lel IVAP
y El Instituto Vasco de Administracion Publica (IVAP), uno de cuyos objetivos estratégicos es impulsar -

unacomunicacion de calidad en el ambito de la Administracion Publica Vasca, publica el Libro de

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

g

y La FEMP (Federacién Espafiola de Municipios y Provincias), consciente de la importancia del tema
7] y con el objetivo de animar a las Autoridades Locales a adentrarse en el mundo de la eliminacién

de las barreras cognitivas en los espacios y servicios municipales, pone a disposicién de las

Administraciones locales : i rema—

= |3 guia Accesibilidad cognitiva, lectura facil v lenguaje claro en la Administracién Local y técncos dela Adminsracion Loca

= el curso formativo Lenguaje Claro, instrumento de accesibilidad cognitiva para los técnicos de la
Administracion Local.

Ademas, en 2017 organizdé la Jornada sobre al accesibilidad cognitiva, lenguaje claroy lectura facil

en la administracién local y en 2018 el Encuentro de Buenas Practicas 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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Espafia — Comunicacion Clara

Iniciativas, grupos de trabajo e investigacion, profesionalesy organizaciones que han ido avanzando hacia la Comunicacion Clara de

empresasy Administraciones de nuestro pais:
P Y . La Fundacién del Espafiol Urgente — Fundéu BBVA

Prodigioso Volcén Instituto Lectura Facil

Sin

A\ 1§

Ecija abogados

— Lenguajejuridico T T
- \g“i—f/wm%] enclaro

Q Cﬁ& Calamoy =~ -

X/l Seminario Intemacional de Lengua y Periodisma

LENGUAJE CLARO, RETO DE
LA SOCIEDAD DEL SIGLO XXI

inlel::;lngi’?; @ Inclusion International San Millan de la Cogolla, 3 y 4 de mayo del 2017

Plena inclusién & #FIEN3 ‘

SALAMOSCRAN


https://estrellamontolio.wordpress.com/
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Espafia — Comunicacion Clara

Por ultimo tenemos que hacer referencia a aquellasempresas y profesionales expertos en analisis de datos, tecnologias big data y
sistemas de inteligencia artificial que a través de sistemas automaticos realizan analisis de textos oincluso proponen textos
alternativos. Entre ellos el Instituto de Ingenieria del Conocimiento (IIC) olria da Cunha investigadora Ramoény Cajal de la Universidad
Nacional de Educacion 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.

\
: Clara | ar ext

lenguaije claro en espanol

" Un sistema automatico de ayuda a la redaccion de textosespécializados

Instituto de Ingenieria del Conocimiento y

}

/

-' CCI;LIZOB?::C!-I%ISIIEEN HERRAMIENTA INFORMATICA DE ASISTENCIA A
J LOS EMPLEADOS PUBLICOS PARA LA

REDACCION EN LENGUAJE CLARO DE

INVESTIGACION CIENTIFICA »
DOCUMENTOS DIRIGIDOS A LA CIUDADANIA

EN MATERIA DE
COMUNICACION CLARA.

)


http://sistema-artext.com/
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Espafia — Comunicacion Clara
Nuestro ordenamiento juridico ha empezado a exigir la comunicacién clara, sobre todo en ciertos sectores:

Consumidoresy
usuarios

Seguros

Servicios bancarios
y de pago

Proteccion de
datos
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QUE es la Comunicacidn Clara y POR QUE es

Importante

Disciplinas:
Lenguaje claro
Sencillez Lenguajg visual .
Personalizacién Lenguaje de espeaalldad
Lecturabilidad Neurolenguaje
Legibilidad
Multicanalidad
Interaccion

Reto para las empresas
Reto para la Administracion

‘11d963>
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Claves de la Comunicacion Clara

La ComunicacidnClaraesla C
0 convergencia de varias disciplinas Comunicacion Clara
— r = )
L L s 2 @
La Comunicacién Clarava mas alld dela 2e f&}i : (o) , \>
q . i jievi j N I j
y simple creacion de textos que se Lerpiale cern et | Secand =
\ J
entiendan sin dificultad, implica tanto ' N — X —
. Vo (" Lengusje ciudadano | [Convencional || interactivo ] L Ambito Juridicoy J S
al contenido como al disefio. Sp— T e Admiristrativo
) e ey —J I 23 72 I
| o \Lhrtuaj—esm'pleJ] { ( wﬁ?jﬂ?o ’ { Proceso de lectura )
| Los iconos, las fotografias, los graficos e O Tipogratia ¢y Dsefode —
/ incluso la interactividad son J” - A ite. |
F, . oMo () Composicion ¢ Interactivi
a susceptibles de utilizar l e
técnicas de clarificacion. e . e |
) s ey
- © Imagenes | Ambito Turistico /|
| _ AmbitoTurisico
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Claves de la Comunicacion Clara

La Comunicacion Clara es multicanal

El nimero de canales que la Administraciéon usa
para comunicarse con la ciudadania ha
aumentado considerablemente.

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

Comunicacion
Clara
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Claves de la Comunicacion Clara

La Comunicacién Clara se

[/ Abonarés [/ Consentimientos [ Notificaciones
desarrollaentodo tipode "/ Advertencias [/ Contratos [/ Ordenanzas
elementos B Aubsliuidacionss B Comcsiofias Bf Biegos

y /| Balances [/ Documentos de pago [/ Publicacion de licitaciones

'/ Cartas informativas '/ Especificaciones [ Recibos

Cualquier documento impreso B{ cartotas B s e ot o Recuses
) o digital puede ser o o B reeomos yiormaiiion B Fermmitionton
1 reelaborado dent,ro del marco o i O o e
E', de la Comunicacion Clara. B et e T
a ' Normas legales [/ Términos de uso

14 de 63
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Claves de la Comunicacion Clara

El centro o focodela Comunicacion Claraes la persona
> usuaria, la persona ala que se dirige nuestra comunicacion

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

15 de 63
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éQué es la Comunicacion Clara?

Facilidad ) Lecturabilidady
Personalizacion

: o Multicanalidad Interaccion
Sencillez legibilidad

La Comunicacion Clara es transmitir de forma facil, directa, transparente, sencilla y

eficaz informacion relevante para la ciudadania. claro, ra

2. ad). Que se distingue bien.

r L, . . L, o 9. adj. Inteligible, facil de comprender.
La Comunicacion Clara mejora el acceso a lainformacién y los servicios al establecer

que los documentos, los discursos y las paginas web estén redactadas y disefiadas de Sranspaterts

) i 1. adj. Dicho de un cuerpo: a través del cual
forma clara e inequivoca. pueden verse los objetos claramente.
2. adj. Dicho de un cuerpo: translucido.
4. adj. Claro, evidente, que se comprende
El propdsito de la Comunicacioén Clara es incrementar la eficacia de las organizaciones sin duda ni ambigtiedad.

(empresas, Administracion, ONGs,...), promoviendo una comunicacion que el publico
pueda entender y usar sin dificultades.

La Comunicacion Clara implica un cambio de cultura comunicativa. El objetivo es que la ciudadania comprenda, se sienta segura con |a
informacién que le llega, teniendo en cuenta que entender no es un deber, es un derecho.

16 de 63
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éQué es la Comunicacion Clara?

Facilidad ) Lecturabilidady
Personalizacion

: o Multicanalidad Interaccion
Sencillez legibilidad

No sirve el “café para todos”.

Es muy importante tener en cuenta el publico al que nos dirigimos, centrarnos en las
personas que reciben la informacion que queremos facilitar. Para que la Comunicacion Clara
funcione hemos de saber si estamos ante un publico = general,

= con dificultades comprensivas o = especializado.

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

N AR
'. muchos otros en los que se necesita ayuda de los lenguajes expertos para evitar justamente ei‘;i':gs
y comunicaciones equivocas 0 poco precisas. Parte de los temoresy trabas para poner en g
J marcha programas de lenguaje claro provienen de los grupos de personas expertas que L
a temen que se banalice o que se conviertan en imprecisas sus comunicacionesy que

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

i Importante !

Hay que tener en cuenta a la persona que nos leey

dirigirse a ella del modo mds directo posible.

17 de 63
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éQué es la Comunicacion Clara?

Facilidad ) Lecturabilidady
Personalizacion

: o Multicanalidad Interaccion
Sencillez legibilidad

La Comunicacion Clara no es solo una cuestion de mejora del lenguaje: un buen texto con una tipografia nefasta no sera leidocon
facilidady tenderad a ser rechazado.

e

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

y existen dos conceptos importantes: la legibilidad y la lecturabilidad. Buenos textos con
mal disefio

Si bien los criterios clasicos para que un texto sea legible se amplian hoy al
entrar en juego otros elementos como lasimdagenes o los videos, el fondo
sigue siendo el mismo: conseguir que las informaciones tengan un alto grado

de comprensibilidad. © legibidad

. +

Comunicacion Buen disefio con textos de
incomprensible dificil comprension

ol Y S

La lecturabilidad garantiza que los textos se entiendan sin esfuerzo porque se ha
planificadoy calculado la estructura, la organizacién de la informacion, la adecuacién de la sintaxisy la claridad de las palabras.

e

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

18 de 63
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éQué es la Comunicacion Clara?

Facilidad ) Lecturabilidady
Personalizacion

: o Multicanalidad Interaccion
Sencillez legibilidad

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

Administracion, empresasy entidades se comunican con la ciudadania a través
de una serie de canales que han aumentado en variedad en los uUltimos
tiempos. Para que su comunicacion sea clara deben saber adaptarse a cada

. . : Comunicacion
uno de ellosy dominar todas sus particularidades

Clara
El uso masivo de moaviles para informarse, comprar y consultar informacion,

junto a la falta de espacio en las pantallas, implica una utilizacién casi
obligatoria de la Comunicacion Clara.

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

19 de 63
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éQué es la Comunicacion Clara?

Facilidad ) Lecturabilidady
Personalizacion

: o Multicanalidad Interaccion
Sencillez legibilidad

La comunicacidn busca una reaccion y necesita un dialogo

La ciudadania no es una simple receptora del mensaje, sino una intérprete
activa de la que esperamos una respuesta. El objetivo de la Comunicacién Mensaje ——> Interprete ———>  Accién
Clara no es sélo la produccion de documentos y contenidos, sino también la Q

&

. . . o J—
generacion de las reacciones deseadas: firmar, guardar, dar la conformidad, 5 =
pagar,...

Es imprescindible entender la comunicacién como un didlogo. Los

contenidos inician conversaciones para obtener respuestas. =|= M < ‘\_) Q

La interactividad situa a la conversacion activa en el centro de las
decisiones sobre cudl es el disefio mas eficaz de los documentos.

La comunicacién a través de las pantallas debe cuidar también de manera
especial la interaccién, sobre todo el uso de botones y otros elementos con
los que se establece un didlogo.
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La Comunicacion Clara es la convergencia de varias disciplinas

Lenguaje claro

El lenguaje es una de las bases de la Comunicacion Clara. Las primeras areas en las que se ha trabajado son las que afectan alos
textos, el vocabularioy la gramatica.

El lenguaje claro, también denominado lenguaje llano, lenguaje sencillo o
lenguaje ciudadano es la expresion simple, clara y directa de la informacion
que la ciudadania necesitan conocer. Con lenguaje claro se formulan textos

p faciles de leer, entender y usar, de acuerdo a las caracteristicas y necesidades
de las personas que los leen.

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

ol S

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

e

La Administraciony las empresas deben formular mensajes claros y sencillos en todas sus formas de comunicacion (oral, escrita,
electrodnica, etc.) para ser asi entendidos de forma eficiente por la sociedad.

‘ 21 de 63
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La Comunicacion Clara es la convergencia de varias disciplinas

i Importante ! No debemos confundir el lenguaje claro con el Lenguaje facil o Lectura facil.

La lecturafacil es un método de redaccion de textos y contenidos adaptados a las necesidades de las personas que tienen
dificultades de comprensién lectora. Estas dificultades estan relacionadas con la memoria, el lenguaje empleado, la capacidad
de abstraccion, la fluidez en el uso del idioma, la orientacién, el razonamiento o el aprendizaje.Inmigrantes, personas mayores,
con trastornos del aprendizaje, o con escolarizacidn deficiente o tardia son algunos de los beneficiarios de lalectura facil .

J
La lectura facil permite una lectura y una comprensién mas sencilla de un contenido. No sélo abarca el texto, sino también se
y refiere a lasilustraciones y maquetacion.
.
- Los documentos escritos en lectura facil seidentifican con este logoazul . Es ellogo europeo de
.; Lectura facil hecho por Inclusion Europe. Si lo ves en un documento significa que el documento es
- facil de leer y entender. Todo el mundo puede utilizarlo en un documento, folleto o pagina web

de lectura facil. 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

espafiolas trabajan con easy to read en lectura facil @

© Lectura facil Europa. Logo: Inclusion Europa.

22 de 63
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. . : . éQué cartel prefieres?
La Comunicacion Clara es la convergencia de varias disciplinas

PELIGRO: Saurdpsidos arcosaurios.
Grandes reptiles semiacuaticos de color
marrénverdoso y piel cubiertade
. . escamas muy duras; sus patastienen
Le n g U aJ e V| S u a | una membranaentre los dedos para
nadar, lacola es larga aplanada
lateralmente y con dos crestas de poca
altura en su parte superior, los dientes
Como venimos repitiendo, la Comunicacién Clara no es solo cuestion de Jneteoy dildony Jhoaco sigaig
saon carnivorosy muy temibles por su

textos. No se trata solo de escribir de forma sencillay comprensible, también voracidad. Nonade en estazona.
es importante la manera en la que se presenta la informacion:

Tipografia (tamafioy tipos de letras) &Y qué
Composicion (rejillas, espacios y blancos) documento?
Iconos, graficos e infografias

Fotografias, ilustraciones y videos

Si se trata, por ejemplo, de una sefial o de un cartel de advertencia, el
contenido ha de ser procesado en décimas de segundo, por lo que una
adecuada combinacion entre texto, iconos, coloresy disefio parece mas

eficaz que solo un texto.

Ademas, el texto es en si mismo unaimagen visual. Un buen texto con una
estructura, organizacion o tipografia malas no serd leido con facilidad y
tenderad a ser rechazado.

23 de 63
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La Comunicacion Clara es la convergencia de varias disciplinas

Con los canales digitales de comunicacion (internety moviles) 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 optimizacién de esta nueva necesidad es
la usabilidad.

’ El objetivo de la Comunicacién Clara se alcanza gracias a que las mejoras en
legibilidad y usabilidad consiguen que la experiencia de lectura sea sencilla,
eficazy lasinteracciones que haga la persona destinataria con el documento
o la pantalla sean fluidas y facilmente comprensibles. La Comunicacion Clara

[N

genera buenas “experiencias de usuario”.

O

'
]
i
y La usabilidad aplicada en el disefio de interfaces permite observar como —
. . . J
ﬂ las personas usamos los sistemas y creamos nuestros propios modelos
mentales a partir de los procesos de interaccion.

La interactividad centrada en |la persona usuaria proporciona los criterios eficaces de disefio de la comunicacién entre dispositivos,
programas, documentos y personas.

24 de 63
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La Comunicacion Clara es la convergencia de varias disciplinas

Lenguaje de especialidad

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

de especialidad son el conjunto de terminologias especificas o jergas que utilizan determinados colectivos en relacién a la disciplina a la
que se dedican.

Lenguaje médico Lenguaje juridico Lenguaje técnico Lenguaje Lenguaje del
y de la salud y administrativo y cientifico economicoy turismo
organizativo

; + Historia clinica + Contrato « Informetécnico - Balance + Catdlogo

« Prospecto + Reglamento « Requisitos de - Boletin « Folleto comercial

K| « Folleto + Informe dela proyecto + Memoriaanual « Billete

E- informativo abogacia * Manual de « Correos electrénico

. « Articulo de + Sentencia instrucciones electrénicos « Paginaweb
investigacion « Testdepersona

a « Autorizaciones usuaria

Para poder hacer mas claro cada uno de estos textos, se impone conocer con exhaustividad sus caracteristicas comunicativas. Es
imprescindible conocer las reglas comunicativas de los diferentes contextos profesionales para poder renovar y clarificar la comunicacion
de una organizacion.
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Para Ilevara cabo una Comunicacién Clara eficaz hay que tener muy en cuenta los tipos de texto segun sus objetivos:

La Comunicacion Clara es la convergencia de varias disciplinas

‘ COMUNICACION CLARA

Expositivos

Tienen como objetivo prioritario
informar (informes técnicos, de
abogado, de consultoria, folletos,
etc.). Para ser eficaces, han de
contener mecanismos
expositivos.

Argumentativos

Tienen como objetivo demostrar
(sentencia), convencer o persuadir
(anuncio, pagina web comercial,
entre otros). Han de usar
estructurasy elementos con
funcién argumentativa.

d_

Instructivos

Se proponen mostrar cémo se
hace algo o movera la accién. Son
discursos instructivos.

[
.
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La Comunicacioén Clara es la convergencia de varias disciplinas

Neurolenguaj

La Neurolingtistica investiga los mecanismos mentales de procesamiento informativo que permiten
producir y comprender el lenguaje.

En el campo de la Comunicacion Clara, el Neurolenguaje proporciona criterios multidisciplinares utiles
para un disefio de calidad cognitivoy linglistico de los documentos.

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

Cdémo una mala estructura documental provoca dificultades de interpretacion.

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

@ Como estudiar empiricamente el barrido visual del documento que se realiza

en su lectura y su correspondiente comprensioén (eyetracking).

Cdémo calcular la cantidad y calidad de la informacion linglistica necesaria
para facilitar lacomprension cémoda de un documento.
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La Comunicacioén Clara: un reto para las empresas y para la Administracion

Las empresas e instituciones deben asumir que la Comunicacion
Clara no solo es un derecho, sino que suponeya una
obligacion cuyoincumplimiento conlleva consecuencias legales y

’ sociales en muchos casos.

Preparar contenidos con Comunicacion Clara
implica un cambiode culturacomunicativa en las
organizaciones.
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Ventajas de la Comunicacion Clara

©
o,
75

Disminuye la insatisfacciény la percepcién de
falta de transparencia.

Aumenta la confianza de las personas
en lasinstituciones, empresas o entidades que
usan Comunicacion Clara.

Mejora la reputacién de quienes la promueveny
aplican.

Potencia la interaccidn. Hace fluido el
intercambio de informacion en ambos
sentidos, entre Administraciones, empresasy
otras organizaciones, y ciudadania.

‘ COMUNICACION CLARA

Democratiza el acceso a la informacion, todas las
personas pueden acceder a ella sin dificultad.

Supone un ahorro econémico: acorta el tiempoy el
esfuerzo invertido en la lectura, agiliza los tramites y
optimiza el tiempo de gestion, porque disminuye las
dudas, quejas y consultas ciudadanas.

Reduce laansiedad provocada por la dificil
comprension de los documentos y procedimientos.

Facilita las traducciones automaticas en internet y los
sistemas de procesamiento de lenguaje (por ejemplo:
lectores para invidentes).
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Como llega y se despliega la Comunicacion
Clara en el Ayuntamiento de Madrid

Proyecto Decisiones
Recomendaciones Acciones
Antecedente
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Morual def Lenguaje Adminisimtivn def Ayuntomients de Modnid

Antecedente: el Manual del Lenguaje Administ

La preacupacidn por renovar el lenguaje administrativo es una realidad presente en todas las Administra-
canes Piblicas de los pafses democriticos occidentales. Desde Francia e Inglaterra, hasta los Estados Uni-
dos de Norteamérica. Canadd o México, se han tormado medidas para que los escritos que se dirigen a
la ciudadania se alejen de formulas complejas.

del Ayuntamiento de Madrid

En 2007 se publica el Manual del Lenquaje

Espafia no ha sido ajena a esta corriente y, desde hace unos afios, se estin redactando texdos administra-

Administrativo del Ayuntamiento de Madrid, en tivies pengando en sus destinatarios, que tienen el derecho de entender lo que les emdia cualguiera de las
colaboracién con varios profesores de la Universidad Administraciones Piiblicas con las que han de relacionarse.
ReyJuan Ca rlos. Er este mismo sentide, el Ayuntamiento de Madrid es consciente de la importancia de las cormunicacio-

nes con los cudadanos pues la daridad del lenguaje v la transparencia han de regir todos sus actos admi-
nistrativos y han de estar presentes a través de todos los canales de atencidn que pone a su disposicidn.

» Su justificacidn, objetivo y contenido demuestran que
. . . ., Fruto de esa preocupacidn es este Maonual del Lenguaie Administrative pensado para todos los empleados
constituye un valioso antecedente de la Comunicacion del Ayurtarrientss eome un instrumento de ayuda para redactar eseritos que permita dar una imagen home:
Clara. génea de [a organizacidn con independencia de los diferentes estilos v, al mismo tiempo, pueda serir para

Manv-._al del chgua;e Aqrvxir-lslrallvo resolver dudas

La redaccidn de este Manual se ha realizado por profesores de la Universidad Rey Juan Carlos, cuyo dmbi-
tor de investigacidn se centra en el lenguaje administrativo y cuyo objetive ha side obtener un tesdo pric-
tico y de fHEcil manejo.

Esperamos que el Manual del Lenguaje Administrative del Ayuntamiento de Modad sea una herramienta Gtil
que sirva de apoyo en nuestra gestidn diaria y nos facilite [as comunicaciones con los dudadanos para hacer
cada vez mds fluidas nuestras relaciones.

b Sl N S

Juan Brave Rivera

Delegado del Area de Gebierno de Hacienda
v Administracidn Pablica
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La Comunicacion Clara en el Ayuntamiento de Madrid

Propiamente como proyecto, Comunicacién Clara se inicio en 2017 impulsada directamente por el Gabinete de la Alcaldia.

El Ayuntamiento de Madrid no sdlo se dio cuenta de la necesidad de |a ciudadania de recibir informacion clara y facil de entender,
sino también de que ofrecer esta informacion es un derecho de la ciudadania y una obligacién de toda la organizacién municipal.

Por ello quiere normalizar una nueva cultura comunicativa que coloque a los madrilefios y las madrilefias en el centro de |a

> actividad publica. La ciudadania tiene que poder comprender todo aquello que la Administracién municipal quiere comunicarle.
El Ayuntamiento sigue asi |la ruta iniciada por otras Administraciones internacionales que, como hemos visto, llevan trabajando en
proyectos similares desde hace mas de 50 afios.

II
/
F
ﬂ Derecho de la ciudadaniay obligacién de la Administracion.

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

Tomada la decision de poner en marcha el proyecto, se asigna su coordinacion e impulso a la entonces Direccion General de
Transparencia y Atencion a la Ciudadania, hoy Direccion General de Transparenciay Calidad.

Para adoptar la primeras decisiones se tienen en cuenta las siguientes recomendaciones de profesionales externos expertos en la
materia:

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 informacion).

Adopte un plan de redaccion, seguimiento y mejora continua. El plan debe darle informacion del nivel de comprension
de los documentos y mensajes. Entre otros, deberd contener:

— Documentacion e instrucciones en diferentes modalidades (hablado, escrito, con apoyo de imagenes, etc.).
— Documentacion y Web en lenguaje claro o lectura facil.
— Colaboracion y apoyo de instituciones especializadas.

Comunique a sus grupos de interés dicha necesidad y ponga en practica actuaciones concretas de mejora de la
comprension.

En el caso de instituciones, realice un inventario de documentos, comunicaciones y paginas Web, propios de su
organizaciény que sean utilizados o destinados a la ciudadania, personal, resto de profesionales, etc.

Imparta formacién sobre lenguaje claroy lectura facil a los grupos de interés de su organizacion.

Cuente con la opinién de expertos.
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Recomendaciones

El personal municipal manifestd su opinién a través de:

= Un sesién de trabajoy entrevistas personales con personas responsables de los portales institucionales (madrid.es,
sede electroénica, transparencia y ayre) y de algunos servicios emisores de informacién compleja con especial
impacto en la ciudadania (multas, tributos, urbanismo,...).

= Una encuesta realizada a través de ayre.

Encuesta

% Considera que la informaciony . .
o
50 documentos con los que el Materias con mas dificultades de

Ayuntamiento se dirige a la ciudadania comprension
mejorarian si se sustituyesen términos
complejos por otros mas sencillos.

] ] 2 21% 19%
9 Hacienda Urbanismo
L Esta familiarizado con el concepto de

62%

Personas participantes Lenguaje Claro.

b Sl N S

o, 0

9% 12%

Vivienda Desarrollo econémico/
tecnoldgico

.

5 I % Ha recibido algliin comentario o queja
sobre lafalta de claridad de la
informacion del drea en el que trabaja.
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Recomendaciones

Ademds de estas recomendaciones, el personal municipal pone de relieve:
1. Esun proyecto necesario porque la informacion que ofrecemos no es clara, la ciudadania no la comprende.

2. La Comunicacién Clara debe ser la herramienta basica de comunicacion de todas las personas que integran la
organizacién municipal.

J
3. Debe abarcar a todala organizacién, hay que ponerla en marcha con varias actuaciones para posteriormente ir
desplegandolo en todos los niveles y ambitos administrativos.
: 4. Debemos actuar en dos mundos distintos, el “mundo electrénico” y el “mundo papel”.
]
F. 5. Somos muy dependientes del lenguaje de especialidad. El lenguaje de la administracién se ha complicadoy el del
- ciudadano medio se ha empobrecido.
ﬂ 6. Tenemos muchas limitaciones técnicas.
El proyecto tiene que tener un respaldo legal y liderazgo.
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Decisiones

C ) 2
1 O Para la puesta en marcha del proyecto se contaria con el

El proyecto a desarrollar es de Comunicacién apoyo de expertos en Comunicacion Clara.

Clara. No es ni un proyecto de lectura facil

o . Del contrato tramitado resulta adjudicataria Fundéu BBVA que
(dirigida, como hemos visto, a las personas que , , _
. . - . ofrece un equipo de trabajo formado por profesionales de |a
tienen dificultades de comprensién lectora), ni

propia Fundéu y de Prodigioso Volcan.

de lenguaje claro (centrado sélo en el lenguaje,
no en otras disciplinas como el lenguaje visual, < 4 >
los lenguajes de especialidad y el

neurolenguaje).

Las principales acciones a desarrollar son:

= Crear un espacio en ayrey en madrid.es con un
repositorio de documentos —buenas practicas

‘ 3 ; Elaborar un documento (guia, manual, ...) de
Se despliega a través de 2 lineas de trabajo, recomendaciones e instrucciones

interrelacionadas pero distintas: Organizar acciones formativas

“Mundo electrdénico” comunicacién online

Poner en marcha una campafia de sensibilizacién /
“Mundo papel” comunicacion offline concienciacién / difusion

Redactar documentos conforme a las directrices de
Comunicacion Clara
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Espacio en ayre

El espacio Comunicacion Clara enayre se cred al poco tiempo AR ayre sectonal & miayre

£ a0 Incko | Comimioaciiny prenas | Camunkoscin Giare

de ponerse en marcha el proyecto con el fin de poder

Rywatamiento 7
Comumecacion Clara

difundirlo internamente e ir contando los avances que se iban

haciendo.
Actualmente estd estructurado en 3 apartados: ':l:_"i:"
= Proyecto Comunicacion Clara _ Wﬁ:ﬁ'ﬂ“&%ﬁﬁ?@m,J;ﬁ?f:;ak;nf;m;mmm
’ ¢Qué esla comunicacion clara? it ey G g O e

H ieato de Madrid 6 jando sobre el Lensuaje Claro v considera gae el reto del cto no se limitaal
uso de un lenguzje mi nsible sino que akanza al Ww_,! del e =
G u I' a p ra’ Cti 2 Comunicacion clara. Guia prictiea (Ayuntamiento do Madrid)

© Proyecto Comunicacion Clara »

2017. Fase inicial

2018. Trabajos en curso

Casos de estudio y aplicacion A—
e U, ..
Difusiény sensibilizacion

b Sl N S

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

.

= Enlacesdeinterés. A paginas de otras organizaciones involucradas en el tema.

Ademds se publican avisos, novedades y destacados en momentos puntuales para difundir de forma mas efectiva los contenidos del
espacio.
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Espacio en madrid.es

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

siguientes apartados:
= iQué esla Comunicacion Clara?

’ , . Portal web del Ayuntamiento de Madrid M MADRID
= (uia practica
Tramites  Actualidad El Ayuntamiento  Distritos  Oposiciones  Contacto Q

= (Casosde estudio y aplicacion E o
Pran el : : ~
Difusion y sensibilizacion . : a7 m
Gobiermo | Publicaciones y Medios de

2 5 O o
Enlaces Enporads  Gabiemo | Briens | Akada | Ormdbe | Cobeno [[[aconesy | Medesde

Lo misvisto @ CatacelevoiscelsResdeS  SncoesiadeCoussdelidey Sl Cadade Seioosoe s Seice.

Sugerencias

ﬁ{ Rt .

Destaca: ®a+~a  Comunicacion Clara

En el apartado Guia practica se recoge s

{Qué es la Comunicacidn
Clara!

Si reutilizas, mejoras o adaptas esta Guia prdctica o quieres

Guia prictica

aportar alguna mejora, dinoslo: sgcalidad@madrid.es 7 S

El apartado Sugerencias enlaza directamente con
Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones donde se pueden

presentar sugerencias relativas a la creacién, ampliacién o mejora
de los servicios prestados por el Ayuntamiento y reclamaciones
por tardanzas, desatenciones, retrasos o cualquier otra anomalia
en su funcionamiento.
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Comunicacion Clara
Guia practica

Elaborada con el fin de dotar al personal municipal de
conocimientos que les permitan aplicar los principios de la
Comunicacion Clara.

Mas adelante comentaremos brevemente su contenido: los 9

L e - W i, Y .. o YR WY b R

pasos para conseguir una comunicacion clara.
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Formacion

En el dmbito de la Calidad consideramos que la Formacion es una herramienta de cambio de las organizaciones fundamental. La
Comunicacion Clara exige un cambio en la cultura comunicativa del Ayuntamiento de Madrid por eso desde la puesta en marcha del
proyecto se propuso la inclusion de actividades formativas dentro del Plan de Formacién.

M U017 132626 PLAN DE FORMACION DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID 2018
_J = 2
I i:.’fﬁ.&l ACION COMUNICACION Y ATENCION AL CIUDADANO
SESIONES

Plan de Formacion
del Ayuntamiento de
Madrid

FORMACION RESTRINGIDA PRESENCIAL

RE-04-2882-P Introduccion a la comunicacion clara

Destinatarios Personal funcionario y laboral del Ayuntamiento de Madrid y sus organismos
autdnomos.

Contenido Conceoto. Recomendacjones de anltanon v buenas pricticas de comunicacion

2018 clara en el Ayuntamiento de Madnd
Numero de edici 3 Al por edicion: 20 Numero de horas por edicién $

b Sl N S
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Sensibilizacion / Concienciacion / Difusion

Para dara conocer la Comunicacién Clara y como desarrollarla, y sensibilizar al personal municipal de que todas
y cada unade las personas que trabajamos en el Ayuntamiento debemos seguir avanzando, ademads de los

espaciosy comunicaciones en ayre y madrid.es, tenemos:

Logoti po 1JORNADA

Compromiso con el derecho a entender

Diciembre 2017

Jornadas

Notas y ruedas de
prensa

Alfombrilla ratén Cartel 9 pasos



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

Ademas de las redacciones conforme a los criterios de Comunicacién Clara que todo el personal municipal tenemos que hacer de

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

Documento Beneficiarios
2017 [ = Multas (9.1.1) = = 1.000.000 notificaciones anuales

’

*  Multas (9.1.2,9.1.3,9.1.5 y 9.5.1]

= Papeletas participativas =  Multas: > 800.000 notificaciones
) »  (Carta informativa sobre los presupuestos =  Papeletas participativas: dato no disponible
- 2018 participativos » Carta informativa sobre los presupuestos
; » (Carta informativa sobre la situacion del Pago participativos: dato no disponible
5 a la Carta al finalizar el ano =  Pago ala Carta: > 300.000 cartas
ﬂ * Modelo de Cartas de Servicios
]

En las siguientes diapositivas veremos varios ejemplos.
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Redacciéon de documentos
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Redacciéon de documentos
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Redacciéon de documentos
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Fecha de aprobacidn: 13 de marzo de 2013
Fecha de certificacion: 29 de diciembre de 2016
Fecha de dltima evaluacién: 11 de junio de 2018

Carta de Servicios de Parques y Jardines

I 1. Introduccion I

Madrid es una ciudad comprometida con el medio ambiente y ha disefiado numerosos
planes municipales para lograr una mejera de |s calidad de vida de la cudadania y del visitante
‘e nuestra cuded. B una de las cludades europess con mas ponas verdes y erbolado en su
territorio (en el apartade 9. Datos de cardcter complementarios se especifican datos 2 este
respecto).

Este compromiso en werde fue recompensade en el aflo 2010 con el prestigiso premio
"Green Good Design”, que concede The Chicago Athenseum y The Eurspesn Centre for
Architecture At Design and Urban Studiss, como reconodmients por su liderazgo en el
desarroilo de inidativas urbanas de carficter sostenible.

Prueba de este con & medio es Madrid Rio gque desde rmediados de
2011 e incorpora & les grandes proyectes municipales con un disefio moderna que convierte
los espacios antes destinedos sl trafico rodado en una gren zona verde lineal, dotande a
Madrid de una Infraestructura medicamblentsl Unics. Es un gran especo wverde cn
accesibilidad universal que ocupa una superficle de més de 120 Ha. en el que se puede
‘encontrar dmbitos muy diversas tanto destinades & zonss ajardinadas (Aniceto Marinas, Virgen
del Puertn, Avda. de Portugal, Huerta de ls Partida), Sress infantiles, drevites biosaludables,
pistas deportivas, senda cidable o para eventos culturales.

Para faclitar la permeabilidad entre los Distritos situadas en ambas margenes del ro, destacan
puentes de nueva creacltn que por su singularidad constituyen nuevos lconos urbanos (de
Argenzuels, del Matadero, del Principade de Andorra o el denominado Puente Oblicuo) que se
Sufman & los puentes histdricos del Rey o Toledo.

Para seguir avanzando en esta linea de trabajo, se presentd en enero del 2018 el Plan
Estratégico de Zonas Verdes, Arbalado v Blodiversidad, que fija las estrategias & corto y medio
plazo de evoluciin del verde urbans de la ciudad de Madrid, Este Plan Estratégico recoge las

del Man de Gobi Munis l, par las referidas a “establecer politicas
de scologia urbana gue mejoren la calidad de wida y la sestenibilidad de la dudsd” y
“desarrollar estrategias de sctuaciin urbana frente &l cambio dimética”.

Pigiea 1 de 34
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Madrid, una de las ciudades mas arboladas del mundo

Madrid es una ciudad comprometida con el medio ambiente. Las zonas verdes influyen y determinan en
gran madida Ia calidad de vidz de I3 ciudadaniz madrilefa y de sus visitantes.

£1 Ayumamiento conserva mas de 0.000 hecidreas 0 pargues y Jardines y gestiona 1.740.000 rboles solo en
=l entorno urbano y casi 2 millones en zonas forestales. Mas de Is mitzd de 13= czlles est3n arboladas con mas
de 500 especies de arboies y 300 de arbustos. Esta gran arboleda incide 2n I3 cakdad del aire, Iz reduccion de
Ia contaminacion y |3 s3lud ciudadana, aportando un benefici bi Iy pmico que iende 379
millones de euros al afio[1].

Ademas de la infraestruciura verde municipal. Madrid tambign cuenta con un gran numero de arboles
pertenscient=s 3 otras adminisiraciones o 3 particulares. En to1al =2 cuantdican 5,7 millones. una ofra que
sité3 = 13 capital en Ja cuarta ciudad mas arbolada del mundo por debsjo de Londres con 2.4, Atlanta con
9.4 y Toronto que con 10,2 millones de ejemplares encabeza ests clasificacion.
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6.000 Ha de 1.600 Ha 1.740.000 500 especies de 7.9 millones de
Parques y Jardines  de céspedes arboles municipales arbokes y 300 de  eurosen
¥ praderas enenbonmo wbano arbustos beneficios de bos
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> Culdado de toda la vegetackin para que esté en las mejores
condicionss

» Ci b o de Lo fauna

= lento de laminas de agua, fuenbes,
mobiliario, alumbrado v monumentos en pangues ¥ jardnes

= Manterimiento de ks dreas de jusgos infantiles, de mayores y

los chroultos deportives elementales
» Limpleza y gestitn de residuos vadado de papsieras, reposicidn de contenedores, impieza de
pinadas y gestion sostenible de bos resld les de podas v talas

> Talleres, Rinerarios, expodiclones, cursos, campamentos ¥ wna gran variedad de actividades de
educackin ambiental

» Un espacio amblental saludable. Control de calidad del agua potable, de fuentes y nego.
Desratizacion, prevencidn y control de plagas ¥ fauna no beneficos. Asistenda a la cludadania con
problemas de sepunidad y atenckin ante emengencas mnltarks o soclales

+ Remodelacidn de los parques y creackin de nuevas onas verdes garantizando la scoesibillcad

> Coprdirackén de las acthdades de oco, cultura v deporte gue se celebran en pangques ¥ zonas
werdes de o cludad y garantizar el orden v seguridad en los eventos

+ Informackén general de los serdichos en los parques v dal estado ¥ tramitackin de los expedientes de
peticlonis, sugerenchs v rechmaiones

» Gestidn de Ios avisos de arboladn, iego, plagas v obras anomalias &n panpues ¥ jardines
» Ceestién de las sugerenclas, reckimacdiones y felkitackones.

Husfarics cormidiar ik horafion dic cieda partus & jandin e ywors madrid oo e o sl s,

Car'la e v, dir Farguers, p landieee 20TV

Chue COMPROMISOS de calidad asumimos
1 de plantaciones y reposiciones cumplienda & 0% de o

1 Real un
programada.
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Actuaciones en marcha

Metodologia de implementaciénen una unidad.
*  Protocolode usodel sello de comunicacidn clara c
* Difusién externa—promocién interna = videos y pildoras formativas

. Reconocimientos

e Jornadas

- El resto depende de las unidades que sean capaces de asumir el reto...
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Guia practica Comunicacion Clara

Una herramienta para mejorar la comunicacion con la ciudadania

Entre las actuaciones consideradas necesarias para desplegar un proyecto de comunicacion clara en una organizacién compleja omo

el Ayuntamiento de Madrid esta dotar a su personal de conocimientos y herramientas que les permitan aplicar los principios dela
Comunicacion Clara. Entre ellos estd definir una guia con criterios de actuacion.

En 2017 entre los primeros trabajos desarrollados en el marco del proyecto Comunicacién Clara estuvo la elaboracion de laGuia
- practica. Una herramienta para mejorar la comunicacion con la ciudadania. Pretende ayudar al personal municipal a garantizar el
derecho de la ciudadania a entender.

Como conseguir que nuestros documentos vy
comunicaciones estén redactados y disefiados de
forma clara e inequivoca.

b Sl N S

GUIA PRACTICA

Esta obra esta bajo una licencia de Creative Commons

Reconocimiento-Compartirlgual 4.0 Internacional.

C COMUNICACION CLARA m ‘ MAD Rl D
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La Comunicacion Clara: 9 pasos

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

Escribe claroy Afiade Integra audio _
’ Planifica simplifica imagenes y video (¥) Revisa
Estructura Edita y Disefia | Se |
complementa interactivo

(*)

b Sl N S

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

1. ............ @ .............. @ ............... @ ............... @ ............... @ ............... @ ............... ................ @

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

¢Quién va a leerlo?

¢Para qué?

¢Qué elementos debe
incluir?

¢Qué formato es
mejor?

Tl - o

e

¢Qué tono conviene
usar?
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Estructura

Para decidir cémo organizar nuestro documento, debemos preguntarnos:

a. cCuantas partes va a tener?
b. ¢Cémo organizarlas?

No se articula de la misma manera un correo electrdonico que responde a una pregunta
N concreta que un informe. El nimero de apartados dependera del tipo de documento y
de su extension.

En la etapa de planificacion decidimos qué temas o ideas incluye el documento. Ahora,
debemos agrupar lasideas relacionadasy dar a cada grupo un titulo o encabezado.

Cada grupo de ideas relacionadas es una parte del documento. A continuacion, habra que
ordenarlas.

ol Vo S

Grupos de ideas: ) Documento
Parrafos

Estructura
apartados extenso
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Escribe claro y simplifica

&

10 principios
1.  Controla la longitud. [
2. Sigue el orden natural de las frases.
y 3. Utilizala voz activa.
4.  Tencuidado con los gerundios, infinitivos y participios.
5. Evita la acumulacién de elementos de negacion.
; 6. Enumera.
¥ 7. Conecta las ideas.
ki 8. Escoge las palabras mdas adecuadas.
/ 9. Reformula.
a 10. Respeta las normas del espafiol.
.' Y ademés... |
' 11. Utiliza lenguaje inclusivo. [

12. Escribe para pantallas.
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Edita y complementa

Edita (resalta la informacion que quieras destacar) Y COM plem enta (aflade un complemento al texto para que se
entienda mejor).

Resalta la informacion que quieras destacar. Una lectura rapida por encima de las principales palabras destacadas da
una idea general de las cuestiones mas importantes del documento.

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

Los complementos no solo ayudan a que el texto se entienda mejor,
también hacen mds dindmica la lectura. De esta manera, sera comprensible
en si mismo, sin necesidad de ayuda externa de otros documentos o
niveles: indices, glosarios, notas al pie, ejemplos, referencias...
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Afiade imagenes

@ ............. @ ............. @ .............. @5 .............. ................ @ ................ @ ................ ................ @

Las imégenes (iconos, graficos y fotografias) han de tener siempre una funcion didactica; debemos buscar imagenes que
realmente aporten informacion, no que tengan sélo valor decorativo.

Lasimagenesy los textos deben dialogar, combinarse y complementarse. Si las palabras relatan, las imagenes atraen, impactan y
hablan por si solas. Es conveniente combinar el lenguaje visual con el textual para garantizar que se entiende el mensaje en un
golpe de vista.

i Yasabes! Unaimagen vale mds que mil palabras.

Y | Recuerda! Proporciona siempre untexto alternativo a lasimagenes para que las personas invidentes
o con problemas de vision puedan utilizar lectores especiales.

b Sl N S
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Disena

@ ...................................................................................... @

Disefnar es tanimportante como escribir.

La primeraimpresion que produce el texto es lo que
\ mas cuenta a la hora de transmitir sensacion de

i Recue“d claridad

El texto es en si mismo unaimagen visual

Disenar es ™ limpieza y orden ™ composicion ™ tipografia. i Importante ! con uniformidad, consistencia y coherencia.
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Integra audio y video

(*) Solo con versiones o documentos digitales y multimedia

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

Gobierno Pablicaciones

Recuerda ‘h-km@ CoreceSenisioscels JddeS. . Excuests de Caidadcevien s Set. - Corts 26 Serricios e s Biicn
“ I dgaamers > TELI DR > Vet s fa kil p Sonenis > Datas % Serdcos > Corenicasir > Wikcs Sedgaives

Cumple las ; . :

Lumpie o ®Da -2 Videos divulgativos -

indicaciones sobre accesibilidad web o

. . En est= - Suter sicecs y maerd ce dnu g d= l3s C37as 2e Servcos,
dEl Awntamlentﬂ dE Madrld. @ Al Ecrstegico {l’.‘isr'\:a:?:ap:?:;:‘;::::r&:e;:w'r:s :Ef‘.l::: :(::-“'c c::v:(‘;\s' :5 ;’r\!‘::nscs e

caiad que =2 eslabizcen para su presisson
#an de Gobemo

Totd W
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Percepoon Cudadans

.

e instiucc-al ce Carias de Senacios
NP4 SEMzmes

Careis de Servmoe

Madelon Caf y EFQM
- Cartas 08 Sennios_siced reve
150, € 3
Naorra 150, EN ¢ LR NFé 3ZMznes

Sugerencias y
Reclimaciones
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Piensa en la interactividad

O

Los ordenadores, méviles y tabletas permiten que quienes leen interactien en sus paginas, pidan cosas, acepten opciones o
salten a otros lugares. Los flujos de uso y lectura son diferentes y hay que tenerlos en cuenta.

4 N

(*) Solo con versiones o documentos digitales y multimedia
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Revisa y prueba

© >

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 propdsito 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 ayudara.

s

©

O

e
(N
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Conclusior

Despuésde
todo esto
nuestro
documento
que ser un
documento

Relevante
{importants)

Oportuno

{esta cuando se
necesita)

Confiable

Accesible
(disponible de forma facil)

l

‘ COMUNICACION CLARA

Apreciado
{(por su utilidad)

Apropiado
tal contenido y al publico)

|

{no genera dudas)

Conciso
(claro y sin adornos)

Fuente: Diserio de la Infarmacion, Jorge
Frascara

T

Comprensible
(no contiene ambigledades)

Atractivo
linvita a ser leido)

Completo
ini demasiado ni
insuficiente)
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