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Derecho a entender

Los movimientos civicos en EE. UU. empezaron a reclamar el derecho de la ciudadania a entender lo que
la Administracion queria comunicarle. Comenzaba la lucha por el lenguaje claro. Desde entonces, en el
mundo occidental se ha ido implementando de manera progresiva en la comunicacion de gobiernos y
empresas. Sin embargo, en el ambito hispanohablante ha tenido un recorrido tardio y muy irregular.

En el arranque del siglo XXI, en la Cuarta Revolucion
Tecnoldgica, la complejidad y difusion global de la
informacion y el conocimiento, asi como el desarrollo
creciente de videos, imagenes y la posibilidad de que
cualquier persona pueda publicar en las redes sociales o
internet, nos imponen a ampliar el lenguaje claro y
desarrollar y aplicar un concepto nuevo, interdisciplinar y
ajustado a las demandas y necesidades contemporaneas de

la ciudadania: la Comunicacion Clara.



Firme aqui para indicar que no tiene
n? idea de lo que acaba de firmar



La claridad genera confianza

Los ciudadanos hemos tomado conciencia de que proporcionamos beneficios a las
empresas y financiamos a las administraciones con nuestros impuestos, pero todos
tenemos la impresion de que ni unas ni otras se comunican con claridad. ¢Qué nos
ocultan? Ni los documentos, ni los discursos, ni las paginas de Internet se entienden.
Relacionarse con una empresa o una oficina publica es un ejercicio de paciencia y,
muchas veces, de irritacion.

Todos dicen que van a acabar con la “letra pequena” y el lenguaje incomprensible, pero
los contratos y formularios siguen igual. Ningun ciudadano espera comprenderlos. Por
eso, nadie los lee. Parecen disenados para ser ignorados.

Durante la crisis econdmica, en Espana nos hemos ido equiparando a los habitantes de
paises mas avanzados en la exigencia de nuestros derechos. Queremos comprender
qué dicen los documentos de las organizaciones que obtienen beneficios gracias a
nosotros. Solo confiaremos en aquellas que llamen a las cosas por su hombre. Y
desconfiaremos cada vez mas de quienes usen practicas de oscuridad comunicativa.
Las cosas claras.. Y no hay cosas claras sin Comunicacion Clara.



“Todas las desgracias de la gente provienen de no hablar claro”

Que es la
Comunicacion
Clara v por que
es Importante
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Qu¢ es la Comunicacion Clara

La Comunicacion Clara es transmitir de forma facil, directa,
transparente, simple y eficaz informacion relevante para la
ciudadania. Se adapta a los diferentes canales actuales
(papel, moviles, ordenadores y otros dispositivos) y a sus
especificidades.

Lenguaje

Mejora el acceso a la informacion y los servicios del vicual

Gobierno al establecer que los documentos publicos y las

paginas web y de acceso a través de teléfonos moviles han

de estar redactadas y disenadas de forma inequivoca. Su

propodsito es incrementar la eficacia de los organismos y

empresas de la Administracion, asi como de las empresas, Lenguaje
promoviendo una comunicacion que el publico pueda claro
entender y usar sin dificultades.

Comunicacion Clara

La Comunicacion Clara implica un cambio de cultura

comunicativa en la Administracion y las companias. EL

objetivo es que los ciudadanos comprendan, se sientan Neurolenguaje
seguros y estén en el centro de la actividad publica. Para

implementarla es preciso contar con una metodologia clara

y rigurosa, que implica a buena parte de la organizacion.

Lenguajes de
especialidad
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La claridad no esta renida con la precision
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Es muy importante tener en cuenta el publico al que nos
dirigimos y centrarnos en quienes reciben la informacion que
queremos ofrecer. Para que la Comunicacion Clara funcione
hemos de saber si estamos ante publicos no expertos (o con
dificultades comprensivas) o si nos dirigimos a un publico
especializado.

Tradicionalmente, el lenguaje claro se aplica al primer caso, pero
hay muchos otros en los que es necesario usar lenguajes
expertos para evitar comunicaciones equivocas o poco
precisas. Parte de los temores y trabas para poner en marcha
programas de lenguaje claro provienen de publicos expertos.
Temen que las comunicaciones se banalicen o se vuelvan
imprecisas y que generen problemas importantes justo porque
no se comprenda bien el proposito.

El reto de la personalizacion

Con los medios digitales, las empresas y organizaciones tienen la oportunidad de generar una
comunicacion personalizada, adecuada a cada individuo o colectivo.
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Requiere buenos textos... y buen diseno

No es solo una cuestion de mejora del lenguaje: un la legibilidad y la lecturabilidad. Si bien los
buen texto con una tipografia nefasta planteara criterios clasicos para que un texto sea
dificultades y tendera a ser rechazado. legible se amplian hoy al entrar en juego

otros elementos como las imagenes o los
Desde el punto de vista de la comprension lectora videos. El objetivo sigue siendo el mismo:
de textos y documentos, existen dos antiguos conseguir que las informaciones tengan un
conceptos que siguen siendo importantes: alto grado de comprensibilidad.

*
La lecturabilidad Buenos textos con :
garantiza que los textos se (@) mal diseho COMUNICACION
entiendan sin esfuerzo. <Q': CLARA
Para ello se planifica 'y _
calcula la estructura, la g
organizacion de la o
informacion, la |:_)
adecuacion de la sintaxis y 8
la claridad de las palabras. - Comunicacion Buen diseno con
incomprensible textos de dificil
comprension

LEGIBILIDAD

La legibilidad asegura la facilidad en la lectura atendiendo a la tipografia,
el espacio entre letras y la longitud de los parrafos.
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Se adapla a cada tipo de canal

La variedad de canales con los que Administracion, Para que esa comunicacion sea clara deben saber
empresas y entidades se comunican con la ciudadania adaptarse a cada uno de ellos y dominar todas
han aumentado en los ultimos tiempos. sus particularidades.

Comunicacion
Clara

1
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Busca una reaccion y necesita un dialogo

- | \
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Un ciudadano es un intérprete activo del que Comunicacion Clara no es la produccion de
esperamos una respuesta, nunca un simple documentos, sino la generaciéon de reacciones
receptor del mensaje. El objetivo de la deseadas en la ciudadania.

- | ™ H
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Es imprescindible entender la comunicacion como La interactividad situa a la conversacion activa en el
un dialogo. Los documentos inician conversaciones centro de las decisiones sobre cual es el diseno mas

Ccon personas para obtener respuestas. eficaz de los documentos.

12
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Se aplica a todo tipo de documentos

Cualquier documento puede ser reelaborado dentro del marco de la
Comunicacion Clara, especialmente los que por la inercia de la tradicion,
no por un criterio de eficacia, suelen ser innecesariamente complejos y oscuros.

Contratos

Facturas

Términos de uso
Normas legales
Fichas de producto
Instrucciones
Solicitudes
Catalogos
Formularios

Cartas

Prospectos
Modos de empleo
Carteles
Advertencias
Seguros

Recursos
Consentimientos
Concursos
Informes técnicos

Documentos cientificos

Balances

Resultados de empresa
Reglamentos
Etiquetado

Especificaciones (técnicas,
alimentarias...)

Comunicaciones
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IIs la convergencia de varias disciplinas

Comunicacion Clara

|
ga

Lenguaje claro

Lenguaije claro

Lenguaje facil

i

Lenguaje visual

Convencional

Neurolenguaje
y ciencias del
comportamiento

Neurolenguaje

T

—( Tipografia )

—( Multimedia )

Comportamiento

Imagenes

Formas
Iconos
Fotos
Infografia

t Video
Audio
—( Usabilidad )

L UX writing

—( Accesibilidad )

—( Diseno inclusivo)

Experiencia
de usuario

Lenguajes de
especialidad

Ambito juridico

Ambito administrativo

Ambito sanitario

Ambito cientifico

14
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Lenguaje claro

El lenguaje es uno de los pilares de la Comunicacion Clara. Historicamente, una de las primeras areas en
las que se ha trabajado es la de los textos, el vocabulario y la gramatica. En el llamado lenguaje claro
confluyen varias ramas que al tener objetivos similares a menudo se confunde.

Es aquel que ha sido redactado de forma que la
informacion que comunica pueda ser entendida por
personas con discapacidad cognitiva o discapacidad
intelectual.

La utilizacion de un lenguaje sencillo y claro no
deberia implicar necesariamente la utilizacion de
lenguaje infantil o demasiado coloquial, basta con que
no sea confuso y el mensaje esté bien estructurado.
El lenguaje facil (o de lectura facil) también esta
dirigido a personas con baja formacion cultural o
problemas de tipo social.

- -

",7/‘

Wikipedia define el lenguaje claro como un estilo de
redaccion simple y eficiente que ayuda a las
personas a entender con facilidad lo escrito. Esta
técnica, usada en varios paises del mundo, permite
comprender sin necesidad de releer y encontrar la
informacion apropiada para tomar una decision o
iniciar una accion.

La claridad de los mensajes no supone una
simplificacion de los contenidos, ni una
subestimacion del receptor. Por el contrario, esta
vinculada con la efectividad de los mensajes.
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Preferimos textos sencillos, que no generen dudas ni contengan
informacion innecesaria, con imagenes que puedan ayudarnos a
comprender.

¢Qué cartel prefiere?

No se trata solo de escribir de forma sencilla y comprensible, también es
importante la manera en la que se presenta la informacion. Si se trata, por
ejemplo, de una senal 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, colores y diseno parece mas eficaz que solo un texto.

S RN R RN NN NN NN NN AN ENEEE NN NN AN ENEEEEEEEEEEEEEREEEEEEEE "
= .

PELIGRO: Sauropsidos arcosaurios.
Grandes reptiles semiacuaticos de
color marrén verdoso y piel cubierta de
escamas muy duras; sus patas tienen
una membrana entre los dedos para
nadar, la cola es larga, aplanada
lateralmente y con dos crestas de poca
altura en su parte superior, los dientes
fuertes y afilados, y el hocico alargado;
son carnivoros y muy temibles por su
voracidad. No nade en esta zona.

DANGER

16
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Lenguaje visual

@0

Lenguaje Visual

La combinacion de textos, imagenes y formas, asi como el desarrollo de estas ultimas, componen el
territorio del lenguaje visual. La eleccion de tipografias adecuadas y la atencién a la composicion, asi como
el uso de iconos e infografias, mejorara la legibilidad y favorecera la comprension de la informacion.

1+

D
"N\

Textos Imagenes Formas

TIPOGRAFIA Y COMPOSICION

La tipografia (desde el tamano de las letras a los

tipos) y los elementos de composicion como rejillas,

espacios y blancos son herramientas basicas para
facilitar la comprension.

IMAGENES VY VIDEO

La utilizacion de fotografias e ilustraciones y, hoy en
dia, también de video han venido no solo a
complementar sino incluso a sustituir a los textos
para comunicar con claridad.

ICONOS E INFOGRAFIA

Los iconos e infografias son otros dos elementos clave
para que muchos documentos sean comprensibles.
Determinados aspectos se explican mucho mejor con un
buen grafico o sintetizados con un icono. La infografia es
una herramienta muy eficaz para explicar el que, el
donde, el como e incluso el cuando.

Las infografias no son meras ilustraciones para acompanar
a un texto o numero, son explicaciones graficas en las que
es clave generar un balance entre los textos y las
imagenes.

17
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Diseno interactivo

La llegada y popularizacion masiva de los canales digitales de
comunicacion (Internet y moviles) ha aumentado la importancia
de la sencillez en el uso de todos los elementos que componen
una pantalla o un documento. La disciplina que se ocupa de la
optimizacion de esta nueva necesidad es la usabilidad.

La Comunicacion Clara alcanza sus objetivos gracias a las
mejoras en legibilidad y usabilidad que consiguen que la
experiencia de lectura sea sencilla, eficaz, ademas de asegurar
que las interacciones que hace una persona con el documento
o la pantalla sean fluidas y facilmente comprensibles. La
Comunicacion Clara genera buenas “experiencias de usuario”.

La usabilidad aplicada en el diseno de interfaces
permite observar como las personas usamos los sistemas y

creamos nuestros propios modelos mentales a partir de los
procesos de interaccion.

Es también muy importante escribir y disenar de forma
adecuada para que el lector se oriente y sepa actuar frente a las
pantallas (UX writing y comportamiento ante maquinas).

18
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Lenguaje Visual

llY D1 lLl llg, La dlSClpUng gncargada de componer los textos que estrgcturan un

. producto digital (no sus contenidos generales) se denomina con el
[{[ eéSC)’l fl[ 1l anglicismo UX writing: es un tipo de escritura, a la vez que de disefo,

I dirigida a facilitar la experiencia de navegacion del usuario en la red (de
([ e ( f ac I[ 1 f a ahi las siglas UX, de User eXperience) y a simplificar el proceso al lector.

) e Y7 Ya Y4 VI © 4 Y Vs ©
[([ el ]) Criencl Tiene dos funciones principales:
» Ve N ¥a Y /.

(]() USUANTLO + ajustar los textos al tono de la comunicacion con el que una institucion

publica, una empresa o una marca se dirige a su publico;

» adecuar los textos de la interfaz y de las pantallas mediante las cuales
un sitio web se comunica con el ciudadano: botones de llamada a la
accion, menus, mensajes de error, mensajes de confirmacion e
instrucciones de uso.

@ Save Changes? @ Save Changes?
Would you like to save your Would you like to save your
changes before exiting? changes before exiting?

19
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Lenguaje Visual

Diseno universal, accesibilidad
y diseno inclusivo

Conviene aclarar qué diferencias hay entre estos tres conceptos. La accesibilidad es un atributo, mientras
que el diseno inclusivo es un método. La accesibilidad y el diseno inclusivo deben ir de la mano para
lograr experiencias que no solo cumplan las exigencias legales, sino que sean utiles y abiertas a todos.

DISENO UNIVERSAL DISENO INCLUSIVO

El diseno universal se refiere al disefio de un entorno En contraste, el diseno inclusivo nacié en el seno de
que sea accesible y usado en el mayor abanico de las tecnologias digitales de los anos setenta y
situaciones sin necesidad de que sea adaptado. Esta ochenta. Los primeros ejemplos fueron los subtitulos
perspectiva surgio en el contexto de la construccion, para personas sordas y los libros grabados en
relacionado con la arquitectura y el diseno ambiental. formato de voz para personas ciegas. Ahora el

Pone el énfasis en el resultado final. Se basa en los diseno inclusivo esta madurando junto con internet.
principios de “uso simple e intuitivo” e “informacion

perceptible”.

En julio de 2015 la Unidad de Diseno Grafico del Departamento de Informacion
Publica de la ONU en Nueva York disendé un nuevo simbolo de accesibilidad:
una figura con los brazos abiertos simboliza la inclusion para las personas sin
distingo de sus capacidades. Incluye la accesibilidad de la informacion,
servicios, tecnologias de la comunicacion, asi como el acceso fisico.

20
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Los lenguajes de especialidad

Los estudios de lingUistica, psicologia y ciencia Es imprescindib[e conocer las

cognitiya dgmuestran que la interpretac?én del reglas comunicativas de los
cualquier discurso depende de manera ineludible

del contexto en el que se produce, por eso es diferentes
indispensable tener en cuenta la precision que para poder renovary clarificar la

propormonah los lenguajes de especialidad. A la comunicacion de una organizacién
hora de explicar un caso general, puede parecer lo

mismo hacer referencia a un robo cuando algo ha
desaparecido sin danos; pero en lenguaje juridico
€S0 No es un robo, sino un hurto.

Tiene dos significados muy

diferentes segun el contexto:
ante la llama de un

mechero que se acerca
a un cigarrillo

ante el humo que
m sale de una casa

21
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Lenguajes de especialidad

Los lenguayes de especialidad

Cada ambito de conocimiento tiene sus propias tradiciones discursivas
(comunicativas), su propio lenguaje de especialidad. Por ejemplo el uso de
terminologia especifica, construcciones sintacticas caracteristicas

O géneros textuales propios.

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

+ Historia clinica + Contrato + Informe técnico + Balance + Catalogo

* Prospecto + Reglamento + Requisitos de - Boletin + Folleto

- Folleto - Informe del proyecto - Memoria anual comercial
informativo abogado * Manual de - Correos - Billete

« Articulo de - Sentencia instrucciones electronicos electronico
investigacion + Test de usuario + Pagina web

« Autorizaciones

Para poder hacer mas claro cada uno de estos
textos, se impone conocer con exhaustividad
sus caracteristicas comunicativas.

22
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sCuanto sabe sobre el tema quien va a leerlo?

Por ejemplo, una historia clinica y un folleto que informa sobre la campana
de vacunacion de la gripe presentan una diferencia fundamental. Y eso tiene
que ver con el publico al que se dirige.

Q Los textos de los ambitos profesionales de la Sociedad
del Conocimiento se dirigen a expertos, semiexpertos y
legos en la materia.

Para llevar a cabo una Comunicacion Clara eficaz,
hay que conocer:

Los recursos linguisticos y comunicativos de la

expresion de la complejidad (los textos densos en datos,

como el informe de consultoria, por ejemplo).

Los recursos linguisticos y comunicativos de la
divulgacion del conocimiento experto (el folleto
informativo, por ejemplo).

23
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Lenguajes de especialidad

Tipos de texto segtin sus objetivos

No hay posibilidad de crear una Comunicacion Clara si no se conocen con rigor los
mecanismos discursivos, estructuras y elementos de la exposicion, la argumentacion,
la persuasion y la instruccion. Tanto en los textos digitales como en papel.

Instructivos

Expositivos Argumentativos

Tienen como objetivo Pretenden demostrar
prioritario informar (sentencia), convencer o
(informes técnicos, de persuadir (anuncio,
abogacia, de consultoria, pagina web comercial,
folletos, etc.). entre otros).

Se proponen mostrar
como se hace algo o

mover a la accion de
quienes los leen.

24
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Neurolenguaje y ciencias del
comportamiento

La neurolingliistica investiga los mecanismos mentales de procesamiento informativo que permiten
producir y comprender el lenguaje. En el campo de la Comunicacion Clara, el neurolenguaje centrado

en el usuario proporciona criterios multidisciplinares utiles para un diseno de calidad cognitivo y
linguistico de los documentos.

Coémo optimizar la Coémo escribir y disenar
Los avances en escritura del documento teniendo en cuenta los
neurolenguaje y en las para facilitar los procesos sesgos cognitivos para
ciencias del mentales de lectura que conseguir reacciones mas

comportamiento ofrecen realiza esa persona.
soluciones a cuestiones
relevantes del tipo:

rapidas y eficaces.

Coémo hacer la auditoria Coémo estudiar empiricamente
de las dificultades de el barrido visual del documento
interpretacion que que realiza el usuario en su
provoca una mala lectura y su correspondiente
estructura documental. comprension (eyetracRing).

25



“La vida es realmente simple, pero insistimos en complicarla”

Un reto
ara (odos

27
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Un reto para la Administracion

Cambio

La ciudadania tiene derecho a recibir
informacion clara y facil de entender. Para la

Administracion es un reto crear, liderar y
normalizar una nueva cultura ciudadana de

Comunicacion Clara.

Nuevo foco

Dialogo real

Las personas perciben la modernidad de su
Administracion cuando son capaces de
entenderla e interactuar con ella de una
manera fluida, sencilla y clara.

Transparencia

Los organismos oficiales se estan preocupando
por ser mas transparentes, pero esta
transparencia parece que tiene mas que ver con
el cumplimiento de la normativa legal que con
la decision de que la comunicacion con las
personas sea siempre clara, sencilla y eficaz.

La Comunicacion Clara va mas alla de la simple
creacion de textos que se entiendan sin dificultad.
Afecta a la elaboracion de los productos (leyes,
iniciativas, proyectos..) y a la documentacion que los
acompana (fichas, contratos, paginas web,
instrucciones..). Implica una reorientacion
comunicativa de todas las areas: el nuevo foco es
la ciudadania tiene derecho a entender.

28
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Todas las areas se tnvolucran

Todos los departamentos de una Administracion como tener conciencia de la necesidad de
desempenan un importante papel si se quiere realizar una mejora comunicativa. Este cambio no
utilizar la Comunicacion Clara. Su implantacion solo afecta a los ciudadanos, tambien facilita la
requiere la implicacion de todos los equipos, asi comunicacion interna en la Administracion.

Funcionariado

Gobierno Departamentos
Presidencia @ Comunicacion
G

29
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Disminuye la insatisfaccion y la
percepcion de falta de transparencia.

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

Mejora la reputacion de los organismos
que la promueven.

Potencia la interaccion con la gente.
Hace fluido el intercambio de informacion
entre la administracion y la ciudadania.

Ventajas de la Comunicacion Clara

Democratiza el acceso a la informacion.

Supone un ahorro econémico. Acorta el
tiempo y el esfuerzo invertido en la lectura,
agiliza los tramites y optimiza el tiempo de
gestion. Disminuye las dudas, quejas y
consultas de la ciudadania.

Reduce la ansiedad que provoca la dificil
comprension de documentos y
procedimientos administrativos.

Facilita las traducciones automaticas
en internet y los sistemas de
procesamiento de lenguaje como, por
ejemplo, los lectores para invidentes.

30
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Un reto también para las empresas

La Comunicacion Clara va mas alla

Las empresas que venden de la creacion de documentos
productos y servicios faciles de entender. Supone toda
adquieren con sus clientes una estrategia orientada hacia sus
una serie de compromisos y clientes y forma parte de la
responsabilidades en torno a responsabilidad social corporativa.

su forma de comunicacion.

Responsabilidad

Compromiso social corporativa
O ................................................................ O ................................................................ O ................................................................ O .................................................

Estrategia Conjunto
Como los organismos Afecta a la propia
publicos, las empresas se elaboracion de
estan preocupando por ser productos y tambien a
transparentes. Sin embargo, la documentacion que
en demasiadas ocasiones la los acompana
transparencia obedece al (etiquetado,
mero cumplimiento de una instrucciones, tablas,
normativa legaly no a la ingredientes..).

implantacion de una cultura
de claridad en todos los
ambitos corporativos.

31



“Todo debe ser sacrificado a la claridad”

Tendencias
cn el mundo
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EE. UU. lidera una tendencia mundial

U.S. Web Design

Standards

Open source Ul components and visual style

U.S. Web Design
Standards

El presidente de EE. UU., Barack Obama, firmé en 2010 el
Acta por la Escritura Clara, que obligaba por ley a las

diferentes agencias y secretarias del Gobierno
norteamericano a comunicarse con claridad con sus

ciudadanos. Ese mismo ano, ademas, se activo un nuevo
sistema para que el lenguaje claro se aplicase también

U.S. Web Design
Standards

a las paginas web de la Administracion, que desde
entonces funcionan con un estandar de diseno y escritura
mas sencillo. Recientemente incluso se han puesto la
disposicion del publico todos los recursos en
repositorios abiertos de software libre o que, ademas,
representa un ahorro gigante de recursos.
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Se extiende al mundo digital

El Gobierno britanico, que mantiene
desde hace anos programas de
lenguaje claro para toda la
Administracion, ha lanzado
recientemente una guia de estilo
para que los sitios web y moviles se
comprendan y no generen dudas.

La guia contiene asuntos
relacionados con la escritura, pero
tambiéen son relevantes aquellos
relacionados con el disefo y la

usabilidad de las paginas.

En un mundo cada vez mas
conectado, estos aspectos nuevos
de Comunicacion Clara cobran
mayor importancia cada dia porque
la web y los moviles ya son los
canales principales de dialogo entre
ciudadanos y gobiernos.

The Cabinet

The Cabinet is made up of the senior members of
government. Every week during Parliament, members of
the Cabinet (Secretaries of State from all departments
and some other ministers) meet to discuss the most
important issues for the government.

See whoisin the Cabinet

Ministers
Prime Minister Cabinet ministers Other ministers Total ministers
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Y se situa entre el deber y el derecho

El Gobierno de Canada emplea considerables esfuerzos y recursos en la Comunicacion Clara. En su iniciativa de banco
de datos terminologicos y linguisticos Termium PLUS dedica varios capitulos al lenguaje claro. Estan orientados por la

filosofia de que “la obligacion de informar al publico incluye la obligacion de comunicarse eficazmente”. Algunas
de las propuestas que incluyen en este trabajo para implementar la Comunicacion Clara son:

La informacion sobre politicas, programas y servicios
gubernamentales debe ser clara, objetiva y sencilla y, a la
vez, debe presentarse de una manera facilmente
comprensible.

El proposito del lenguaje claro es transmitir informacion
de manera facil e inequivoca No debe confundirse con un
estilo simplista y condescendiente.

Los mensajes deben transmitir informacion pertinente
para las necesidades del publico.

Elegir un vocabulario sencillo, usar las estructuras oracionales
mMas usadas y generar una presentacion clara y logica puede
ahorrar tiempo y esfuerzo al lector. Ademas, asegura que el
mensaje sea entendido.

El documento dedica especial atencion a la importancia de
centrarse en publico lector y en el tipo de lenguaje
aconsejable para conseguirlo (incluye un listado con consejos).

Y, por supuesto, subraya la necesidad de un buen disefio
infografico que visualice de manera efectiva la informacion,
asi como una rigurosa revision de los textos.
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Cada dia crece mas en Europa

Suecia

Junto a Reino Unido, Suecia es uno de los paises
pioneros en el uso de la Comunicacion Clara.

Cualquier documento publico sueco ha de llevar el
sello de un experto en lenguaje que asegure que el
documento cumple con los requisitos de claridad.
Con una formula muy simple se consigue que los

©

comunicacion clara

ciudadanos confien en el Estado:
comunicacion clara = confianza ciudadana.

En sueco (aunque a la mayoria de nosotros no nos
suene muy claro), existe incluso una expresion
especifica para referirse a esta buena practica:
allmanhetens fortroende.

confianza ciudadana
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Hasta asentarse como una prioridad

La Secrétariat Général Pour la Modernisation de L'Action Publique francesa también se ha propuesto el reto de la
simplificacion del lenguaje administrativo. Demasiadas cartas, formularios e impresos estan todavia escritos en
lenguaje técnico y legal inadecuado y obsoleto, que pueden crear malentendidos y provocar la pérdida de sintonia

entre el usuario y la Administracion.
El método

Para luchar contra este "galimatias”, la SGMAP desarrollo un
meétodo basado en cuatro principios:

Aprovechar la experiencia de los funcionarios en el trato
con el publico y escuchar el punto de vista de los
usuarios.

Aclarar a los usuarios qué deben hacer en los
formularios.

Explicar los términos técnicos utilizados y emplear
lenguaje claro para la ciudadania.

Establecer una relacion de confianza mediante
presentaciones claras y formulas de cortesia que
mejoran la interaccion con la ciudadania.

Las herramientas

Para mejorar la escritura de todos los documentos oficiales, la
SGMAP ofrece tres herramientas:

Un glosario de términos administrativos con cerca de
4.000 palabras y frases oscuras o ambiguas, explicadas y
acompanadas por propuestas mas sencillas.

Una guia practica de escritura administrativa con
recomendaciones sobre como presentar cartas y como
organizar y seleccionar la informacion.

Una guia de formularios electrénicos. En su mayoria,
los formularios administrativos ya estan disponibles
para su descarga en internet y muchos de ellos se
puede completar online. Eso supone una excelente
oportunidad para simplificar el proceso, clarificar el
lenguaje y mejorar el diseno de su presentacion.
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IEn Eispana ya se han dado pasos

El consistorio madrilefio inicié a comienzos de 2017 un proyecto piloto de Comunicacion Clara liderado por el Area de
Participacion Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto y ejecutado con la colaboracion de la Fundacion del Esparnol
Urgente (Fundéu) y Prodigioso Volcan. El proyecto gira en torno a cuatro grandes lineas de trabajo:

Analisis

Auditoria de las dificultades y barreras que encuentra el
personal de la Administracion para relacionarse con la
ciudadania a través de entrevistas personales y
encuestas de opinion.

Reelaboracion de documentos

El consistorio ha comenzado a redisenar documentos
en Comunicacion Clara, como las multas de trafico y
las comunicaciones del pago a la carta de la Agencia
Tributaria. Cuenta con un sello de calidad que identifica
aquellos documentos que cumplen con los requisitos
para garantizar el derecho de la ciudadania a entender.

Capacitacion y formacion

El equipo municipal se forma en Comunicacion Clara a
través de sesiones de trabajo personalizadas y cursos
integrados en el programa de la Escuela de Formacion del
Ayuntamiento. El equipo también cuenta con un manual
especifico para redactar documentos claros, la Guia de
Comunicacioén Clara del Ayuntamiento de Madrid.

Comunicacion

Desde Alcaldia se ha impulsado un plan de comunicacion
especifico para el proyecto. Una de las acciones mas
relevantes es la organizacion de una jornada anual de
Comunicacién Clara dirigida tanto a publico interno como
externo, en la que difunde sus acciones de compromiso con
el derecho a entender.
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Dos ejemplos: la mulla de trafico iy el pago a
la carta de la Agencia Tributaria

Estos dos documentos del Ayuntamiento de
Madrid son un buen ejemplo de como la
Comunicacion Clara ayuda a simplificar la
informacion y hacerla mas efectiva. En ambos
casos, se resalta la bonificacion que supone elegir
una modalidad de pago (rapido o fraccionado,

segun corresponda). También se ha simplificado el
lenguaje administrativo manteniendo la precision y
se ha estructurado la informacion con el fin de
facilitar la lectura y la comprension de los
documentos.
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Tambiéen en el sector bancario

La entidad financiera ha emprendido un ambicioso proyecto para hacer mas comprensibles y claros sus contratos

financieros. Ha contado con el apoyo de Prodigioso Volcan y las linguistas Estrella Montolio y M2 Angeles Garcia Asensio.

Redaccion clara del clausulado

Se estan revisando todas las clausulas de varios
contratos, una a una, de forma que cualquier cliente
pueda entenderlas y saber qué esta firmando. Ademas,
se ha hecho un esfuerzo por incluir ejemplos y destacar
algunos contenidos a modo de advertencias para que
no se pierdan de vista dada su importancia,

Un disefio adaptado a los nuevos formatos

Los nuevos contratos seran también mas claros en
cualquier dispositivo movil. Para ello, se ha planteado
una estructura y un disefio responsive, que se adaptan
facilmente a su lectura en tablet, telefono movil y
ordenador.

Una estructura mas clara y visual

Uno de los ejes de este proyecto ha sido reestructurar la
informacion para hacerla mas comprensible y acercarse al
flujo natural de pensamiento de los usuarios. Se ha
primado en las propuestas mejorar la experiencia de
usuario.

Un proyecto transversal

Abordar un proyecto de Comunicacion Clara requiere la
implicacion de distintos departamentos. En el caso de
CaixaBank han confluido el area comercial, el juridico, el
de marketing, el de sistemas y el de responsabilidad social
corporativa.
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Un derecho que supone una obligacion

Las empresas y entidades deben asumir que la Comunicacion Clara ya no solo es un derecho, sino que
supone una obligacion. En mayo de 2018 comienza a aplicarse el Reglamento General de Protecciéon de
Datos (RGPD), que sustituye a la antigua normativa. En él se exige hasta en seis ocasiones que las
organizaciones utilicen un lenguaje claro y sencillo. Pero no es la Unica normativa al respecto..

58. "El principio de transparencia
exige que toda informacion
dirigida al publico o al interesado
sea concisa, facilmente accesible
y facil de entender, y que se
utilice un lenguaje claro y
sencillo, y, ademas, en su caso, se
visualice. Esta informacion podria
facilitarse en forma electronica,
por ejemplo, cuando este dirigida
al publico, mediante un sitio web".

5. “El ciudadano tiene derecho a
que las notificaciones, citaciones,
emplazamientos y requerimientos
contengan términos sencillos y
comprensibles, evitandose el uso
de elementos intimidatorios
innecesarios”.

7. “El ciudadano tiene derecho a
que las sentencias y demas
resoluciones judiciales se
redacten de tal forma que sean
comprensibles por sus
destinatarios, empleando una
sintaxis y estructura sencillas, sin
perjuicio de su rigor técnico’.

Informacion en ficha técnica,
etiquetado y prospecto de
medicamentos de uso humano: el
tamano de letra empleado debe
ser lo mas grande posible para
facilitar la lectura. Se debe
considerar un tamano minimo de
letra de 9 puntos con un espacio
entre lineas de al menos 3 mm.
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La normativa reciente va en esta linea

Son numerosos los sectores en los que se hace patente la necesidad de aplicar Comunicacion Clara con el
fin de proteger tanto a ciudadanos como a consumidores. La banca, los seguros, la alimentacion y los

medicamentos destacan como objetivos en las recientes normativas, quizas por los riesgos que conlleva una

deficiente informacion.

El Gobierno de Chile exige un
etiquetado muy ambicioso para
frenar la obesidad. En México
también han adoptado medidas,
aunque con menos nivel de
exigencia y peores resultados.

Por su parte, el Ministerio de
Sanidad en Espafia ha lanzado un
nuevo codigo, mas claro que los
actuales, para que los
consumidores puedan identificar
en los supermercados los
alimentos con alto contenido en
grasas y azucares, que ponen en
riesgo la salud. Una accion que se
alinea con la normativa europea.

La nueva directiva de distribucion
europea (eninglés, IDD) obliga a las
aseguradoras de no vida (las que
cubren el coche, la casa, la salud..)
a entregar a sus clientes un
documento que describa con
sencillez las caracteristicas
basicas del seguro que ofrecen.

En esa linea, en Espana, la
Asociacion Empresarial del Seguro,
UNESPA, ha elaborado una guia de
buenas practicas con la que anima
a las companias de seguros a
clarificar su lenguaje y hacerlo mas
comprensible.

La orden ECC/2316/2015
reconoce ‘la falta de claridad en la
informacion y clasificacion de los
productos financieros, asi como la
presentacion confusa e
incompleta. Se facilitan sin un
formato homogeéneo, en un
lenguaje excesivamente técnico
(.) redactados y presentados de tal
forma que es dificil distinguir en
ellos la informacion relevante’. La
orden establece una serie de
obligaciones con el fin de paliar
estas carencias y se basa en tres
gjes: transversalidad,
homogeneidad y simplicidad.
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No hacerlo (iene consecuencias

Detalles de la sentencia contra Liberbank (‘preferentes’)

DOCUMENTO CRIPTICO

Al analizar el modo en que se comercializé el producto, indica el juez que
solo se ha aportado un documento con informacion sobre las preferentes
que no es "ni completo ni claro”.

Afiade que es “abigarrado y bizantino” y que “expresa nociones confusas

empleando un lenguaje criptico y con una grafia pequefia que no facilita
nada su comprension”.

Sentencias contra la “letra pequena

SUPREMO | Sentencia histérica sobre abusos en hipotecas

El Tribunal Supremo declara
ilegales las clausulas suelo en
letra pequena

! Los bancos debera avisar clar al hipc d do las incluyan

© Una clausula suelo que no sea explicita sera declarada nula automaticamente

Accidente Spanair
Responsabilidad de Boeing y los pilotos

En este sentido, el érgano pericial responsabiliza también del accidente
a los manuales del avién, redactados por el fabricante McDonnell
Douglas (Boeing) y autorizados por la Direccién General de Aviacion Civil
espanola. "La documentacion de mantenimiento del avién esta escrita de
manera que induce a error o incertidumbre en la actuacién de
mantenimiento, en relacién con cdmo se ha de actuar respeto de averias
de calefaccién de la sonda de RAT [mide la temperatura] en tierra".

"Se trata de un ejemplo claro de sobreinformacién frente a la informacion
de calidad que es obligada. Tantos datos y nociones -continia la resolucion-
ocultan lo que verdaderamente importa, que queda enmascarado en un
discursos técnico y muy poco accesible”.

Anulan un contrato bancario por
tener la letra pequena

La Audiencia de Castellé sefiala que |a letra era tan minlscula que era necesario
recurrir a una lupa para leerla
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Incluso para las empresas

Proteccion de Datos declara “ilegal” el
nuevo tratamiento de datos personales

de Google
19 diciembre, 2013

“.los usuarios de Gmail no son informados con claridad
de que los contenidos de sus correos electrénicos y de
sus archivos adjuntos son filtrados. Cuando se informa, se
utiliza una terminologia imprecisa, con expresiones
genéricas y poco claras que impiden a los usuarios

conocer el significado real de lo que se plantea..”.

La Agencia se refiere también a otras expresiones que
califica de "extremadamente ambiguas’, para sefalar que
la politica de privacidad de Google es “indeterminaday
poco clara’”.
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Hay que tener cuidado con lo que se firma...

INTERNET

Mas de 7 mil usuarios
vendieron su alma por no
leer las condiciones legales

"Al enviar una orden de compra por la web el primer dia del cuarto
mes del ano 2010, Anno Domini, estas de acuerdo en concedernos la
opcion no transferible de reclamar, por ahora y para siempre, tu alma
inmortal. Si deseamos ejercer esta opcion, permitiras rendir tu alma
inmortal y cualquier reclamacion que puedas tener sobre ella en un
plazo de cinco dias laborales tras recibir la notificacion escrita de
Gamestation o uno de sus secuaces debidamente autorizados’, reza
la letra pequena. "Nos reservamos el derecho de hacer esta
notificacion en flamigeras cartas de seis pies (1,8 metros) de alto, y
podemos no aceptar ninguna responsabilidad por la pérdida o daho
causados por tal acto. Si tu a) no crees tener alma inmortal, b)
habeérsela ya dado a otro, o ¢) no quieres concedernos tal licencia,
pinche por favor en el enlace inferior para anular esta clausula y
proceder con la transaccion”.

*Extracto del contrato de Gamestation

Un ruso cambia la letra pequena con Photoshop de
un contrato con el banco, la entidad lo firma... y les

demanda

Por Roberto Arnaz | Economia para todos — Vie, 6 sep 2013 17:30 CEST
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Empecemos con los textos

Una de las bases de la Comunicacion Clara son los
textos. Frente al lenguaje barroco y alambicado
deberiamos trabajar los textos para que sean
sencillos y comprensibles.

Lenguaje ineficiente

“Todo mal tratamiento en la
aprehension o en las prisiones,
toda molestia que se infiera sin
motivo legal, toda gabela o
contribucion en las carceles,
son abusos que seran
corregidos por las leyes y
reprimidos por las autoridades”.

Muchas veces la formula clasica de sujeto + verbo +
predicado es la mejor. En el ejemplo inferior se ve
como mejora el texto original (izquierda)
simplificandolo y desvistiendolo de elementos
OSCUros € innecesarios.

50



COMUNICACION CLARA | EN LA PRACTICA

Dos maneras de tratar
la

Los textos aparecen en contexto y lo que podria género ha llevado a los gobiernos a disenar planes
ser una buena informacion, redactada en lenguaje de ayuda a las victimas. Abajo aparecen dos

claro, puede no cumplir con el resto de elementos ejemplos de como lo hacen en internet. Uno del
indispensables de una Comunicacion Clara y Gobierno espanol y otro del inglés. Las diferencias

convertirse en inservible. La lacra de la violencia de son considerables: apariencia, tono, tipografia..
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Un buen recurso para advertir
del riesgo en las finanzas

En 2015 el Gobierno espanol aprobd un sistema de seguros de vida con finalidad de ahorro, bonos
semaforos con seis colores para advertir de los empresariales, acciones y fondos de pensiones
riesgos de los instrumentos financieros. La individuales o asociados. Un poco tarde pero,
informacion debe ser entregada al cliente con desde luego, mejor.

caracter previo a la venta de productos bancarios:

Menor riesgo

et

Mayor riesgo

! Instrumento financiero complejo, puede ser dificil de comprender.

!? Instrumento especialmente complejo cuya adquisicién no se considera adecuada
por inversores no profesionales.

@ El compromiso de devolucién del (XX%) del capital solo es a vencimiento y la
venta anticipada puede provocar pérdidas.

® 8 Laventa anticipada no es posible o puede implicar pérdidas relevantes.

® 8 El compromiso de devolucién del (XX%) del capital solo es a vencimiento y la
venta anticipada no es posible o puede implicar pérdidas relevantes”.
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Una scnalctica mas sencilla

La disenadora Nikki Sylianteng decidio redisenar la El prototipo funciono tan bien entre los vecinos que
senalizacion de los aparcamientos de Nueva York. las autoridades de algunas zonas ya lo han puesto
¢Por qué acumular diferentes avisos y prohibiciones en funcionamiento.

cuando se podia hacer un cartel mas sencillo?

Original Redisenado
i ;:201 4em : MON- SAT/
DAYS | THU FRI SUN

?
12 PM 2HR 2HR
2ev- S
2HR

HR MUNI-METER PARKING \ 6PM
8:30AM-TPM
EXCEPT SUNDAY

DISTRICT #12
PERMITS EXEMPT

SP-14SE
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LL.enguaje confuso en carteles

Advertencias ilegibles a la entrada del parque minusculos, ademas de establecer algun orden que
tematico Port Aventura. Es recomendable evitar los facilite la lectura y, por supuesto, que llame la
textos tan largos, asi como los tamanos de letra atencion del visitante.
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al servicio de la claridad

No todas las ciudades tienen presupuesto para superar las barreras burocraticas para transmitir
diseno, pero el departamento de planificacion informacion al publico con sencillez. Los textos
urbana de Atlanta es un gjemplo de por qué legales no desaparecen, pero se situan en un
deberian tenerlo. El rediseno de su senalizacion es segundo plano, primando la informacion

un ejemplo brillante de como el diseno puede ciudadana.

v @Y PUBLIC NOTICE: | *
» QS CERTIFICATE OF APPROPRIATENESS |~
) The Atlanta Urban \
Design Commission shall
hold a public hearing
on application

affecting this property on

Wednesday, at
4:00 pmin
Council Chambers on the
second floor of Atlanta
City Hall, 55 Trinity Ave.,,
SW, Atlanta, Georgia.
For further information
contact the Office of 3
Planning at 404-330-6145 .

N .
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Nuevo

La Administraciéon de Alimentos y Medicamentos que reflejen los datos cientificos mas recientes. El
de los Estados Unidos (FDA, por sus siglas en nuevo modelo hace que a los consumidores les
inglés) modifico las etiquetas de informacion resulte mas facil tomar decisiones mejor fundadas
nutricional para los alimentos empaquetados, para sobre su alimentacion.

Nutrition Facts Nutrition Facts

Serving Size 2/3 cup (55¢) 8 servings per container
Servings Per Container About 8 Serving size 2/3 cup (55g)
7 :
Amount Per Serving Amount per 2/3 cup
Calories 230 Calories from Fat 40 Calories 230
- % Daily Vaﬁlyof' % DV*
Total Fat 8g 12% - -

Dvisdedie it A — 12% | Total Fat 8g

i ot 19 L 5% | Saturated Fat 1g

Trans Fat 0g | Trans Fat 0g
@:holesterol Omg 0% 0% | Cholesterol 0mg
Sodium 160mg 7% 7% Sodium 160mg
Total Carbohydrate 37g 12% 12% Total Carbs 379

Dietary Fiber 4g 16% 14%  Dietary Fiber 4g

Sugars 1g ' Sugars 1g

Protein 3g ‘ Added Sugars 0g
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faciles y globales

La necesidad de explicar instrucciones de montaje de sus muebles ha llevado a IKEA
a disenar instrucciones exclusivamente visuales que funcionan en todo el mundo.
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La mayoria de las
companias tecnologicas
han aprovechado la
implantacion del nuevo
Reglamento de Proteccion
de Datos para aclarar sus
terminos de uso. En la
imagen, un ejemplo
correspondiente a
Microsoft. Todas las
organizaciones estan
obligadas a partir de ahora
a dirigirse a sus usuarios
con un lenguaje claroy
sencillo en cualquier
cuestion relacionada con
sus datos personales.

claros

== Microsoft Office Windows Surface Xbox Ofertas Soporte Mas ~ Buscar en Microsoft.com

Contrato de Servicios de MinOSOfl Contrato de Servicios de Microsoft Declaracion de Privacidad de Microsoft Pagina de proveedores de Bing

Su Contrato de servicios de Microsoft ahora mas claro

Vamos & actualizar el Contrato de servicios de Microsoft que se aplica a los productos y servicios para consumidores online de Microsoft que usa.
Vamos a aplicar estas actualizaciones para aportar mayor claridad a nuestras condiciones y asegurarnos de que son transparentes para los usuarios,
asi como para cubrir nuevos productos, servicios y caracteristicas de Microsoft.

Las actualizaciones, que se resumen a continuacion, entraran en vigor el 1 de mayo de 2018. Si sigue usando nuestros productos y servicios a
partir del 1 de mayo de 2018, se considerara una aceptacion de las condiciones actualizadas del Contrato de servicios de Microsoft.

Preguntas mas frecuentes

¢Qué es el Contrato de servicios de Microsoft?

El Contrato de servicios de Microsoft es un contrato entre usted y Microsoft (0 una de sus filiales) que nige el uso que hace de los productos y servicios para
consumidores online de Microsoft. Puede ver una lista completa de los productos y servicios que engloba aqui.

¢Qué productos y servicios no abarca el Contrato de servicios de Microsoft?

El Contrato de servicios de Microsoft no se aplica a productes y servicios especificos de clientes del ambito empresarial, como Office 365 para organizaciones
empresariales, educativas y gubernamentales, Azure, Yammer o Skype Empresarial. Para conocer los compromisos relativos a |a sequridad, |2 privacidad y el
cumplimiento y obtener informacién relacionada con Office 365 para la empresa, visite el centro de confianza de Office 365 en https:/ /trust.office365.com.

¢Qué cambios va a efectuar Microsoft en el Contrato de servicios de Microsoft?
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Errores en la

En la imagen vemos tres medicamentos

diferentes con una apariencia casi idéntica, tanto en los
colores y la tipografia como en el tamano del envase.
Cualquiera podria equivocarse en un momento dado al
coger la caja, mas aun si se esta enfermo.

Los errores en la toma de medicacion suponen el 5 %
de los ingresos hospitalarios segun la Estrategia de
Seguridad del Paciente del Sistema Nacional de Salud
2015-2020, un documento del Ministerio de Sanidad.

Tan amplio es el universo del error que Estados
Unidos lo lleva estudiando desde 1975, cuando fundo
el Instituto para el Uso Seguro de los Medicamentos
(Institute for Safe Medication Practices, ISMP). En 1999,
nacio la delegacion espanola del ISMP.

HOOSTZ 10T

Furosemida
Aern Pharma 40 mg

omprimidos EFG

Vi orsl

(D 30 SO IMKIee

Simvastatina
Kern Pharma 20 mg

camprEnEos recuiiertos con paliculs EFG %

Wiz aml ® i
L T 28 comprdnicos £

8224894 5 110

Digoxina
Kern Pharma 0,25 mg

comprmidos

Vs orst
ED) B0 sovgomids
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Adios a la confusion

Un buen dia la abuela de la disehadora Deborah
Adler confundio su medicina con la que tomaba su
abuelo. Ella se llama Helen y él, Herman, asi que los
dos botes tenian las mismas iniciales —H. Adler—y
apariencia. De este incidente nacio el etiquetado
ClearRx System, que se compone de una serie de

Target Guest
AMOXICILLIN 500MG
| Copuade G e M 1000 |

Take one capsule by
mouth three times

anillos con codigos de colores para identificar a
cada miembro de la familia y una etiqueta intuitiva y
facil de leer. El sistema funciona solo con los
medicamentos recetados y ha sido adoptado por la

cadena de supermercados Target.

N IRy
TaGetA Guess
AMO,
Copnse x'C".LIN 5°°MG

Koo e doment

Take one ¢y

Piule
mouth three nme;by
daily for 10 days
0
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Comunicacion Clara

La Comunicacion Clara
debe serlo a traves de
todos los canales. Un
ejemplo de buen uso
seria la utilizacion de
lenguaje sencillo,
iconografia y graficos
comparativos que
facilitan la comprension
de los planes de
pensiones en la web del
ANZ Bank New Zealand.

How much will you need to have the retirement lifestyle you
want?

Save more for a better retirement

R S S N $400,00K $343,000 *
( 2 ynder different contnbutior tions when he's 3

(https.//futurewise.anz.co.nz/)

AGE 30 0 1

See the difference:

61



COMUNICACION CLARA | EN LA PRACTICA

Comunicacion Clara

El uso masivo de moviles para informarse, comprar y
consultar informacion, junto a la falta de espacio en

las pantallas, implica una utilizacion casi obligatoria

Madrid s ©

2/16, 5:20 PM

Ea Partly Cloudy
P 607 LA3E

ok

Details

Feels like 59°
Humidity 67%
Visibility 10.00 miles

UV Index 1 (Low)

Tonight - Mostly cloudy. Winds variable. The overnight

low will be 44 °F (6.7 °C).

Today - Cloudy with a high of 53 °F (11.7 °C). Winds
variable.

-

Precipitation

Early
Morning

O B8 & 4

10% 0% 0% 0%

Evening Night Overnight

Sun & Moon

F o

Wind & Pressure

7
NEE 7

de la Comunicacion Clara. En la imagen, un ejemplo
de buen uso en una pantalla de Yahoo Weather.

Wind
2 mph SSW

Barometer
27.8 inches
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Comunicacion Clara y

Los videotutoriales y los videograficos son El medio estadounidense Wired ha creado una
buenos ejemplo de Comunicacion Clara aplicada serie de videos en los que un especialista explica

al audiovisual. Pero ademas, estan surgiendo temas complejos como blockchain o la

trabajos en los que el lenguaje esta cada vez inteligencia artificial a cinco publicos diferentes en
mas personalizado. funcion de su edad o nivel de formacion.

All REUBENSTONE |

ECONOMICS & FINANCE STUDENT, BARUCH COLLEGE |
TR T
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Lenguaje confuso en pantallas

La comunicacion a traves de las pantallas debe elementos con los que se establece un dialogo con
cuidar también de manera especial la interaccion, el usuario. Como gjemplo de mal uso, este mensaje,
sobre todo el uso de botones, encuestas y otros que induce a error.

Do you really want to cancel the
reservation?

Cancel
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COMUNICACION CLARA | EN LA PRACTICA

Formulario en lenguaje natural

Cada dia utilizamos nuevos canales para manera online. Este es un ejemplo de como se
relacionarnos con las administraciones y por eso puede mejorar un formulario web, facilitando al
muchas veces nos encontramos con usuario la utilizacion de lenguaje natural.

documentacion que debemos cumplimentar de

soltero
O
Madrid

40.000
NeRiSlagle)

- OK. Continuar
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COMUNICACION CLARA | GUIA BASICA: g PASOS

LLos 9 pasos

01
Planifica

09 02
Revisa Escribe
08 03
Sé interactivo® Edita
el usuario es el
centroy el foco
o7 04
Integra audio Complementa
y video®
06 05
Disena Anade
imagenes

(") Solo con versiones o documentos digitales y multimedia
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O1. Planifica y estructura

Piensa y estructura el documento que necesitas, asi

como sus elementos basicos. Es indispensable un
buen diagnodstico previo de los recursos internos de
la organizacién y su funcionamiento.

La persona/cliente es el centro de este
trabajo. Es para quien se hace y es quien ha
de entender los documentos.

¢cQué quieres
contarle?

¢Qué quieres
que haga?

¢Mejorara tu texto
con imagenes?

<Como quieres
que responda?

cQué deseay
qué necesita?

¢Es solo para papel o
necesitas una version
interactiva?
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O72. Escribe claro y simplifica

Escribe de forma clara, correcta, comprensible y
adaptada al lector. Intenta evitar siglas y palabras de
jerga especializada o de lenguaje juridico si no son
necesarias. Cuanto mas breve es el documento,
mejor es su efecto.

Habla el lenguaje de quien te lee.

Utiliza palabras y expresiones sencillas.

Redacta con precision.

Incluye una idea por frase.

Controla la longitud.

Cuida la estructura y escribe parrafos cortos.

Respeta las normas del espanol.
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Edita

Resalta aquellas palabras y frases que quieras
destacar, pero sin abusar. Una lectura rapida por
encima de las principales palabras resaltadas ha
de dar una idea general de las cuestiones mas
importantes del documento.

Divide el cada uno con
las principales ideas.

Resalta los principales conceptos con
0 subrayados.

porque crearas
sensacion de caos y confusion.

Los suelen identificar los resaltes
de la version digital como los principales
conceptos del documento. Tenlo en cuenta.
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04. Complementa el texto

Puedes usar otros textos complementarios. Es
habitual la utilizacion de glosarios, indices o
ejemplos. Ayudan a que se entienda mejor y hacen
mas dinamica la lectura. Asi, el documento sera
comprensible en si mismo sin hecesidad de ayuda
externa de otros documentos o niveles.

Busca las palabras clave y mas complejas o
especializadas del documento e intenta explicarlas
(al menos la primera vez que aparecen).

Construye un glosario con los términos que te
parezca necesario explicar para que quien lo lea
entienda bien el documento.

Algunas palabras importantes y conceptos clave
pueden ser introducidas como etiquetas para
mejorar la documentacion del texto.
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05. Ahade imagenes

Los iconos, diagramas, graficos, ilustraciones y
fotografias han de tener una funcion didactica. Mejor
huir de las imagenes gratuitas y buscar las que aporten
informacion o complementen a la que hay en el texto.

Asegurate de que las fotografias anaden informacion.
La "decoracion” puede distraer.

La mayoria de las imagenes tienen derechos de autor.
Respeétalos.

Un diagrama o una infografia pueden ser vitales para
una mejor comprension del documento.

Asegurate de que la imagen y el corte sirven para los
diferentes tamanos en los que se puede consultar el
documento (moviles, impreso..).

Utiliza los graficos correctos para cada caso.

+ Linea: para evolucion en el tiempo.
+ Barras: para comparar.
+ Tarta: para mostrar partes de un conjunto.
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0O6. Disena

La primera impresion que produce un texto es lo que
mas cuenta a la hora de transmitir sensacion de claridad.
El diseno es como la buena cocina: consiste en mezclar
los ingredientes con habilidad y técnica.

El aspecto general ha de ser limpio y ordenado.

Escoge una tipografia legible.

Cuida la composicion.

Aprovecha los blancos para dirigir la atencion
del lector y mejorar la legibilidad del texto.

Mide el peso de cada elemento para
establecer una clara jerarquia.

Ten en cuenta la usabilidad de cada soporte.

74



COMUNICACION CLARA | GUIA BASICA: g PASOS

Utiliza el audio y el video

Cuando preparemos nuestro documento para
pantallas y entornos multimedia podremos utilizar

sonido y movimiento para mejorar la comprension.

Puede ser interesante incluir un

que, de forma
automatica, lea el documento para mejorar la
accesibilidad.

Hay que tener en cuenta que

son archivos pesados que pueden
ralentizar la carga de las paginas, por lo que
hay que manejarlos con cuidado.

En algunos casos, un video puede sustituir a
textos largos y relatos extensos. Muchas
veces la es ideal para
explicar algunos temas con claridad, lo que
puede hacer que el resto de elementos
sobren.
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Piensa en la interactividad

Los ordenadores, moviles y tabletas permiten que quienes
leen interactuen 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.

La interactividad obliga a repensar los esquemas de
lectura del documento para en
el que se va a consumir la informacion.

Las permiten anadir
interacciones y simuladores que mejoran la
comprension del contenido del documento. Anadir
acciones al contenido aumenta la capacidad de

entender y comprender.

Las técnicas que permiten que los usuarios
interactuen con los documentos digitales

a medida que la tecnologia
avanzay estan muy relacionadas con la psicologia del
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09. Revisay prueba

Una vez que tengas el documento preparado para todos los soportes en los que va a ser
distribuido revisa los detalles. Comprueba si logra el proposito de ser claro ofrecieéndoselo
a otra persona para que lo lea o vea. En los medios digitales se utilizan cada vez con mas
frecuencia los test de usuarios A/B que permiten probar de una forma cientifica que
funciona mejor antes de publicarlo.

ﬂ . | @
_—
————

—
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sl documento perfecto?

Accesible
(disponible de forma facil)
Relevante Apreciado
(importante) (por su utilidad)
| . 1 |
Oportuno o Apropiado
(esta cuando se (al contenido y al publico)
necesita) ?
( Coni!adble) ? @ Atractivo
no genera dudas (invita a ser leido)
Conciso o ? Completo

(claro y sin adornos) (ni demasiado ni insuficiente)

Comprensible
(no contiene ambigUedades)

Fuente: Disefio de la Informacion, Jorge Frascara
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Catedratica de Lengua Espanola de la

Universidad de Barcelona y asesora en comunicacion
Experta en comunicacion en contextos profesionales y
conferenciante internacional. Lidera proyectos de
investigacion en comunicacion de ambito nacional e
internacional, por los que ha recibido varios premios de
calidad. Responsable de la seccion semanal “Todo es
lenguaje” en Gente Despierta, de Radio Nacional

Manual de Escritura Académica y Profesional (Dir.)
Estrategias Gramaticales y Estrategias Discursivas.
Editorial Ariel, 2014

Hacia la modernizacion del discurso juridico
Ediciones Universidad de Barcelona, 2012

Estrategias de Comunicacion para Mujeres Directivas
Departament de Treball - Generalitat de Catalunya 2010
Comunicacion Clara. Guia practica (Dir.)
Ayuntamiento de Madrid, 2018

Cosas que pasan cuando conversamos. Ariel, 2020

El derecho a entender. Comunicacion clara, la mejor
defensa de la ciudadania. (coautor, Mario Tascon)
Editorial Catarata, 2020

Periodista. Socio fundador de Prodigioso Volcan
Asesor de mas de 20 medios internacionales y consultor
de empresas. Ha sido director general y creador de
Prisacom, primer director de elmundo.es y mas tarde de
elpais.com. Fue fundador y editor de lainformacion.com.
Es profesor de la Fundacion Nuevo Periodismo
Iberoamericano y miembro del Consejo Asesor de
Fundéu. Sus trabajos de diseno e infografia han sido
premiados internacionalmente (SND y Malofiej).

Twittergrafia (coautora, Mar Abad)

Editorial Catarata, 2011

Ciberactivismo (coautora, Yolanda Quintana)

Editorial Catarata, 2012

La Biblia bastarda (novela). Editorial Planeta 2013

Big Data (coautora, Arantza Coullaut)

Editorial Catarata, 2016

Aviario. Editorial Catarata, 2017

Escritura y comunicacion digital (capitulo del Libro de
Estilo de la Lengua Espanola). Editorial Espasa, 2018
El derecho a entender. Comunicacion clara, la mejor
defensa de la ciudadania. (coautora, Estrella Montolio)
Editorial Catarata, 2020



Prodigioso Volcan

Somos pioneros en aplicar la
Comunicacion Clara en Espaina

Este documento ha sido elaborado por @losdelvolcan.
Nuestro oficio es hacer prodigios de comunicacion para
solucionar problemas, sobre todo en el ambito digital. Si
te pica la curiosidad,entra en nuestra web o siguenos en
las redes: prodigiosovolcan.com
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Prodigioso Volcan
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