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Atendiendo los lineamientos del Presidente de la Republica, Juan Manuel Santos
Calderon, y del Superintendente de Notariado y Registro, Jorge Enrigue Vélez Garcia,
en el sentido de que nuestro primer y principal propésito es servir a los ciudadanos y
que, para ello, debemos brindar informacion sencilla y veraz, el Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacion ha publicado la Guia

de lenquaje claro para servidores publicos de Colombia.

Esta publicacion es un documento que llama la atencion sobre la forma en que nos
estamos comunicando con la ciudadania y el lenguaje y los canales que debemos

utilizar para ser efectivos al transmitir la informacién puablica.

Nos muestra como se puede afectar el acceso de los ciudadanos al Estado, por la falta

de claridad al expresarnos, y la forma como se incentivan practicas no sanas como el
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uso de intermediarios o tramitadores al no ser oportunos en la divulgacion de nuestros

procesos.

La Oficina de Atencion al Ciudadano comparte el contenido de este manual y los invita
a poner en practica sus lineamientos con el proposito de abrir nuevos espacios de

participacion y contribuir, ain mas, en el empoderamiento de nuestra institucion.

JUAN CARKOS :I'ORRES RODRIGUEZ
Jefe de Oficina de Atencion al Ciudadano ()

Anexo: Guia de lenguaje clarp para servidores piblicos en Coipmbia

Proyectd: Julia Beatriz Gutiérrez Rodriguez
Profesional Especializado 2028-19

Superintendencia de Notariado y Registro
Calle 26 Np. 1349 Int. 201 - PBX (1)328-21- 21
Bogota D.C. - Celombia
hitp:#www.Supemnotariado.gov.co




GUIA DE LENGUAJE |
CLARO PARA SERVIDORES
PUBLICOS DE COLOMBIA

TODOS POR UN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

DNPiz  PNSCC

i PROGRAMA NACIONAL
de Planeacion DE SERVICIO AL CIUDADANG




— PNSC (- TODOSPORUN

Nacional

-
NUEVO PAIS
DE SERVICIO AL CIUDADANG

PAZ EQUIBAD EDUCACION




Doepartamento
Nacianat
de Planeacion

www.dnp.gov.co
Simén Gaviria Mufioz Maria Lorena Gutiérrez Botero
Diracts Ganeral DNP Ministea Consejera de Gobierno

¥ Sector Privada
Manuel Fernando Castro Gluiro
sctor Territoriol v de lnversidn Piblica [TINF Juanita Burgos de Bedout
Asesora Despache Ministra Consejera

Juan Carlos Rodriguez Avana
Bivcotor Progroma Macional de
Servicio of Ciudadano

Elaboracian y edicién
orge Andras Mora Garzén
Jorege Enrigue Rojos Vanegas
Brigittz Marcelo Quintere Galeans
Juan Carles Acevado Durdn

Guia de lengugje caro para
servideres péElims de Calljombia
S8 ©78-9583-0340-81 4

Grupo de Comunicaciones y Relacianes Piblicas

Wiston Manuel Ganzélez del Rio
Ceordinader
Carmen Elisa Villumizar Camarge
Correctora de Fstilo
Carlas Arturo Chaparre Olaya
Dicefador Grafico

Sbhepartomento Nacianal de Planeacion
Calle 26 13-19. Edificio Fonade. Bogota D.C,, Colombia
Conmutadar: (057+1) 3815000
Bogatd D.C., Colombia, 2015

Impresa por: Imprenta Macional de Colombia



CQ_NTENIDO

. ¢QUE ES LENGUAJE CLAROC?... et e e e s n s st enns s e enrreane |
3 a(' OMO COMUMY CAR £ INFORM/\R EN LENGUAJE CLARO? .................................................................................... 22

3.3. £l orden en que s& presenta o informacion no corrz.aponde con icxs necesiclades del ector. i
3.3.2 Elformato de la carts no facitio fa lectura del texto.. oo oo 24
3.4 PRINCIPIO BASICO: PENSAR EN LA AUDIENCIA oo e 28
3.5 ENFOQUE CIUDADANG ... ettt et e e e et e e e e et e e e 3
3.6 LENGUAJE CLARD EN LA COMUNICACICN ORAL
4, PASOS PARA ESCRIBIR EN LENGUAJE CLARC. ...
1 ESGUEMA GEMNERAL: ORGANIZAR, ESCR!B!R PEViSAR Y VAUDAR .
4‘2 CRGANIZAR LASIDEAS ..o e, s e e e e e e /
4.2.1 Respondla seis preguntas generdales anfes de empezar aesaribin. oo 34
422 Uilice 10 estructurt BAsIon A N X0, oot e 34

4.2.3 Preserte en primer lugar la infermacién que fe aplica a toda su audiendiee. D a5
P &)

A4.2.4 Use encabezados para guior o lecier ... e PR e, s 36
1.2.5 Separe lu informacian en secciones conles, oo v e e e e 37
428 Vseayudos visuales. ..o, U et e e s 38

4.3 BESCRIBIR ELOOCUMENTOY. e, EUTSIIN e 40
4.3.1 Use oradicnes cortas
4.3.2 Simplifique la eshuctura de los oraciones.. e A
4.3.3 Utlice voz activei oo, oo e e et 47
4.3.4 Use pakabras sencilfos. OO P DU U RO ORI 42
4.3.5 Evite el uso de palabras INNECESONAS. ... oo . oo 43
4.3.6 Use verbos en lugar de sustontivos. ..o oo e s s e e, 45
4.3.7 Useuntone y lenguaje adecuada oo R e . A5

4.4 REVISAR ELDCKTUMENTO . e e e TR YPTIRPPRR 46
4.5 VALDAR ELDOUTUMENTO. it et et eea e et s et 44
BIBLIOGRAFIA . vrr11 s essas e s sseress o ittt on b e s rs s s e s ssssss s ssscsessnssvessesssnssons eee s 49



"Si hablas a un hombre en un lenguaje que
comprende, eso llega a su cabeza.

Si le hablas en su lenguaje, eso llega a su corazén”

Nelson Mandela




'sPOR QUE UNA GUIA
DE LENGUAJE CLAROZ

Uno de los fines esenciales del Estado es gorantizar el goce efectivo de derechos y ef cumplimiento de deberes
de los ciudadanos. Esto implica que el Estado pueda fransmitir de forma clara y efectiva lo informacién sobre
programas, trdmites y servicios e informar sobre sus acciones o fravés de un ejercicio efectivo de rendicion
de cuentus.

En este sentido, el Plan Nacional de Desarrollo 2014~ 2018 "Todos Por un Nuevo Pais” consicera of Buen Gobierno
como una de las estrategios ransversales para impulsar €l desarrolio de un Estado con la arquitectura institucional
y lus capacidades téenicas, humanas y de infraestructura fisica y tecnologica, que le permitan consolidar ko poz,
y contribuir ol logro de la equidad social y el mejoramiento de la educudién de los colombiancs. Es asf como el
Gobierno Nacional se compromete en fortalecer la formulacién de politicas en los dmbitos internadional, nacional
y territorial @ partic de una cultura de servicio al ciudadano que opere bajo pardmatros de fransparencia,
eficacio e integridad en los servidores publicos.

Al respecto, el presidente Juan Manuel Santos ha sefdlado que (..} toda lu informacian ol ciudadano debe
estar en lengudje claro... Nuestro primer propésito es servir al ciudodano, y para eso tenemos que ser claros,
senciflos”!. Iguatmente, en el Documento CONPES 3785 de 2013 se define como una de las prioridades “ofrecer
< ’OS C{-Ududﬂﬂos Eﬂformdciéﬂ en iengUUie CiCﬂ‘O Y Compr’er"lsiblo de manerd que 'engﬂn Cerﬁdumbl'e SO‘DF'G iC?S
condiciones de tiempo, modo y lugar en les que podrén solucionar sus inquietudes y gestionar sus tramites”.

En este marco, ! Gobierno Nucional propone lu integracion de servicios como una respussta o la necesidad de:
{i) ocercar los servicios de la Administracién Publica a los ciudadanos; (i) mejorar y esianderizar lo atendién; y
(i) fortolecer lo institucionalidad del gobierno nacional y fus entidades territoricles pare la gestion efidenie poro
el desarrofio y o reduccion de brechas sociales y econdmicas.

Conlforme u esta vision, el Programa Nacional de Servicio ol Ciudacane del Departamento Nacional de Planeacion
ha venido avanzando en la comprension de lus fimitaciones y obstéeulos que identfican los ciudadanos parc
comprender y acuar o partir de la informacién ofrecida por lus entidades publicas en sus distintos candles de
atercion.

Con tales bases, el Programe pone o disposicién esta Guia de lenguaje doro para servidores puiblicos de
Colambia, en lo que se presentan recomendaciones preicticas para facilitar la comunicacion, principalmente
escrita, entre el Estado v su principal irterlocutor, e ciudadane.




“La comunicacion es compartir, y
compartir es el acto que nos constituye.

51 creemos que este acto es imposible,
rechazamos cualquier proyecto humano”

Albert Jacquard




INTRODUCCION

la comunicacion entre fos ciudadanos y las entidades del Estado es el vehiculo que aumenta el capited
confianza en la Administracion Publica, reduce costos administrativos y financieros y especialmente, perimite
que el ejercicio de derechos de los ciudadanos sea efectivo: por lo tanto, esa comunicacidn debe esiar en
lenguaie claro, de lo contrario, puede tener implicaciones negativas tanto para el Estado como para e
civdadano. A conlinuacion se presentan las més destacads.

impacto en la eficiencia de los insiituciones

Lo informacién que no es clara y comprensible obliga o los entidades o destinar més tiempo y recursos
pare aclararle ol ciudadane informacion que estos perciben como poco precisa y que no se ajusia o sus
necesidades. Por ejemplo, scudntos recursos asigna una enfidad para reescribir formularios confusos sobre
trémites o servicios?, scuantas lamadas recibe un centro de contacto para adarar informacian de a DAgIna
web de una entidad?, zcudnios derechos de peficion recibe una entidad solicitando una aclaracién o mas
informacién?

Trass la respuesta ¢ estas preguntaes se encuentra lo justificacién a fa necesidad de promover un compromiso
por parte de los servidores publicas pora ofrecer a los dudadanos informacian clara, comprensible, que se
ajuste o fa redidad v a sus expeclativas.

Costos de fransaccion para el cudadono

L ausencia de informacion clara y complela tambien implica costos ccondmicos para tos ciudadanos;
por eiemplo, 3qué sucede cuando un ciudadane se encuentra con una informacion que no comprende?,
srecurre o un tramifador, scontrata a un abogado?, zse dirige directumente o lo entidad para selicitar una
aclaracidn?, sllama o una linea de atencién al ciudadane?

Cuclquiera de estas opciones implica castos imprevisios por los ciudadanos que compromelen tiempo o
dinere adicional,



o W ﬂ,‘f -
rivr de derechos

Para efercer con efectividad sus derachos, los ciudadanos deben entender la informacion que el Estaclo les
proparciona. Por ejemplo, aqué sucede cuando un ciudadano no entiende una comunicacion que describe
un subsidio de vivienda, un procedimiento médico o un trémite para acceder ¢ le pension?

Cuando las enfidades poblicas no se comunicon con daridad, impiden, més alld de la consecucion de un
framite o servicio, el ejercicio de un derecho.

cesn inefeciivo de rendician de cuentas

Lo comp

¢jidad en el lenguaje conlleva practicas de rendicion de cuentas inadecuadas que afectun la
percepcicn de |

e los ciudadances:

« Pasconocimicnio de los organizaciones det Esiadn, su funcionamiento y los resultados de lo gostidn
puiblica.

= Pérdida de la oporfunidaed de ovaluar, corregir y ajusior politicas y proyectos de la Administracién
Piblica, de acuerdo con las opinicnes y los aportes que surjan del didlogo con fa poblacién.

¢ Menor tromsparencia en las acciones de los gobicrnos y bajo interés sobre lo piblico por parte de a

ciucladania




:PARA QUE SE REQUIERE UN USC DE LENGUAJE
CLARO EN LAS COMUNICACIOMNES DEL ESTADO?

« Reduce errores y aclaraciones innecesarias.

+ Recluce costos y cargas para el ciudadono.

* Raduce castos acdminisirativos y <le operacién para las entidades.

* Aumenta la eficiencia en lo gestion de las solicitudes de los ciudadeanos.

» Reduce o uso de intermediarios.

* Fomenta un ejercicio efectivo de rendicién de cuentas por parie del Estado.
¢ Promueve la transparencio v el acceso a la informacion poblica.
« Faciliter el control ciudadano o la gestion pihlica y la participacion ciudadana.

¢ Fomenta la indusién social PUTC grupos con discapc:cicﬁud, para el goce efective de derechos en
igualdad de condiciones.







1. ANTECEDENTES
NACIONALES

En Colombia, en sus inicios, el enfoque de lenguaie claro tuve come perspectiva orientar la transparencia, o
rendicion de cuentas ante fo ciudadania y fomentar la participacion ciudadana.

Al respecio, el Gobierno nacional expidié o Documento CONPES 3654 de 20102, que contiene la Politica
cle Rendicisn de Cuentas de la Roma Fjecutiva a lo Ciudadanic, en la cual se establece como uno de sus
objetivas mejorar los afributos de lo informacion entregeda a lu ciudadonia para gue sea comprensible,
actualizada, oportuna, dispenible y completa,

Para lievar o cobo esta visién, el Departamento Administrative de o Funcién Pablica {(DAFP), con el apoyo

de o Escuela Superior de Administracion Publica {ESAP) y ef Instituto Caro y Cuervo elabord un documento

| denominado “Guio de lenguaje ciudadano para la Administracion Publica Colombiana”, que contiene
orientaciones tedricas y prdcticas para fradudir of lenguaje administrative a un lenguaje mas cotidiano
orientade a fementar lo participacién ciudadana y la efectiva rendicién de cuentas por perte del Estado’,

También incluye come mejorar los afributos de lo informacion que se fe entrego @ lo ciudadania tambien resulio
esencial para desarrollor el servicio ol dudadane. Por tal motive, a través de la Poliica Nacional de Eficiencia
Administrativa of Servicio del Cludadano® se pretende generar certidumbre sobre las condiciones de tiempo, modo
y lugar en que las entidades de lo Administracion Poblica atienden los recuerimientos de los ciudadanos.

Desde esta perspectiva, desde 2013, el Departamenio Macional de Planeacién, o troves del Progrema
Nacional de Eficiencia al Servicio del Ciudadanc (PNSC). ha avanzada en fa promocidn de esta termdtica en
los diterentes niveles de la Administracion Publica.

Al respecto, el Programa desarrollé sesiones con una serie de grupos focales orientades o identificar ¢l
grade de comprension de los civdadanes de distintas zonas del pois®, y entender su comportamiento frente
a informacion relacionada con la gestidn de trémites y servicios provistos por las entidades del Esiado.




Coma resullade de estos ejarcicios, se identificaron los siguientes hallazgos sobre la percepcion de los
cindadanos:

» Informacion incompleta y poco precisa. Los civdadanos perciben que la informacién entregada por fos
entidades de la Admin‘stracién Piblica es incompleta. En diversas ocasiones sefialaron que requieren
informacidn menos técnica, y si més detaties y descripciones especilicas que les permitan comprender
ios mecanismes, trdmites y servicios dispenibles para la gestidn de sus soficitudes. gualmente, los
ciudadanos manifestaran que debian dirigirse mas de una vez o lus entidades para realizar un tremite
o aeceder a un servicie, debido a que la informacion proporcionada la primera vez, no contenia todos
los requisitos y condiciones exigidos para la gestién de su solicitud o framite. También se evidencié qus,
en algunos casos, la informacion que se ofrece diferentz en todos los cancles de atencién dispuestos
por una rrisma entidad poblica.

 UJso de palabras técnicas, siglas y extranjerismos. Los servidores publicos recurren a un vocabulario
tacnico v ol uso de siglas v términos que para los ciudedanos son dificiles de comprender; lo anterior
implica que deban recurrie o ferceros para interpretar la informacién proporcionade scbre la gestion
del tréamite o ef servicio.

« Relevancia de lo informacion. En ocasiones tas entidacles de la Administracion Publica se extienden en
olrecer informacién juridica o conceptual que puede confundis a tos ciudadones, quienes perciben que
no les resulia otit para la gestion de sus requerimientos ante la Administracian,

¢ La informacién proporcionada por las entidades no corresponde con la realidad de los tramites y
servicios. 1os ciudadanos esperan disponer de informecion mas precisa sobre tiempos de espera y
respuesta, nimero de ventanillas v oficinas que deben visitar para realizor un trémite o acceder a un
servicio, horarios de mayor afluencia de personas, puntos de atencidn con mayor capacidad, efc.

Pese o las acciones y los esfuerzos desarroliados por el Departamento Administrative de o Funcian
Pablica (DAFP) v la Direccion de Gohiernc en tinea del Ministerio de Tecnologios de o Informacion y
lus Comunicaciones (MinTIC), estos resultades evidencian la necesidad de meiorar los mecanismos de
comunicacion entre los ciudadanos y la Administracién Poblica y desarrollar herramientas orientadas o
cntender las expectativas y necesidades de los ciudadanos.

El DAFP ha desarrollade varias reformas infernas para hacer mas dora y efectiva la informacion del




repositorio de framites y servicios de care dof ciudadano que ofrecen lus instituciones del orden nacional
y territorial o través del Sistemo Unico de Informacion de Tramites (SUIT) Por su parte, la Direccién de
Gobiemno en Linea del MinTIC ha solicitado apoyo técnico del Programa Necional de Servicio al Ciudadane
para mejorar los conteniclos del sitic web: Portal del Estudo Colombiane (PEC), para asegurar ue se ajusten
a lus necesidades y preferencias de fos ciudadanos a fravés del uso de un lenguaje daro v efectivo.

En conclusion, fas acciones dirigidas a promover e implementar el uso de un lenguaie claro en la Administracion
Publica, evidencian su importancia pera garantizar el acceso efective de derechos y el cumplimiento de
obligaciones por parte de los ciudadanos.







El Plain English Movement, conocido en espaiicl como “movimiente del estilo o lenguaje llano” (lenguaje
claro}, surge como “una campaiia de renovacién de la redaccion, desarollada en Estades Unidos, @ parfir
de los afios setenta, y luego expandida al mundo anglosajon”. (Cassany, Garcia del Tora, 2000, p.107).

Este movimiento se pfcmfecz VOrios obgetivos:

* Elaborar normativa legal sobre comunicacion escrita (leyes y recomendaciones),

" Investigar sabre redaccion {que problemas de comprension presentan los textos, cémo pueden resolverse),

+ Formar « los profesioncles de cada disciplina para que reclocten usando lenguaje daro (ehogados,
jueces, cientificos, efc.).

Difundir las ideas del movimiento con publicacienes y joradas informativas.

El uso de lenguaje daro se promucve, entre ofros paises, en Australia, Canada, Chile, Estados Unidos,
México y Reino Unido.

El uso del lenguaije claro en Australic se deserrollé a través de la simplificacion de leyes, acias constitucionales
guai : yes, ac
y formas administrativas por parte de los gobiernas estatales y del Procurador General de Justicia,

En 1987 ef Gobiero estatal de Vicioria elobord un manual de Plain English y establecié una unidad
encargada de reescribir formas y documentos yu existentes.

A mediados de los aiios noventa se desarrollaron dos proyecas para simplificar fos leyes que emile el
Gebierno: el Programa de Simplificacion de Leyes Corporulivas y ef Proyecto para mejorarr las Leyes Fiscales.

Bl Lenguaje Claro se exiendio al seclor académico o iravés del Center for Plain Legal language de fa
Universiduc de Sydney. Fste centro enfrena a abogados en la redaccion con lenguaie sencillo y claro, e
investiga las implicaciones del uso de este fipo de lenguaje en documentos juridicas?.




Fr: Conedd el movimiento de lenguaje claro surge con la interscion de mejorar los estilos de redaccion jundica.
Lot idea nace con la creacién de camités experios de lenguaje juridico y la realizacién de conterencias para
revisar fa redaccion legal que operaba desde 1918, En los afios setenta, se cred le Comisién pora e Reforma
el Ley encarguda de revisar todas las leyes fecderales existentss.

£} Gobierne cunadiense tiene una experiencic positiva en prayecios de resscritura de leyes con alto contenido
wenico. Existe un esfuerzo gubemamental permanente por medlio del Comité Intersectorial de Plain Language v
s Secretaria Naciondl de Alfabetisme para adeptar las téenicas del lenguaie sencillo y claro {SFP, 2004, p. 10).

Los esfuerzos para promover el uso de lenguaje claro en Chile fos dirige la Biblioteca del Congreso Nacianal
{BCN), que desde 1940 ho venido desarrellundo diferentes servicios y praductes destinaclos o facilitar el
acceso y la comprension de las leyes

[n 2003, la Biblioteca del Congreso Nacional presentd el programa “Ley Facil”, una iniciativa que busca
e los ciudadanos puedan comgprender con mayar focilidad las normas aprobadas par el Coangreso. Asi,
los ciudadanas cccaden a los feyes en un lenguoje simple, claro y directo. El programe, diseiiado en distintos
formatos y medios, toma en cuenta las caracteristicas de sus audiencias, como los invidentes. las lenguas
originarias v los astilos de comprensidn de los textos (Ferreiro, 2012).

Desde el sector publico, la promadion del uso del lenguaie cloro en Estados Unidos se inicid a partir de los
aiios selente. Ern 1972, el Presidente Richard Nixon declara que el Registro Federal debia estar eserito en
terminos sencillos pora los dudadanos. Seis afios despuds, el presidente Jimmy Carter expicio ros Ordenes
Eiecutivas con el fin de simplificar v aclarar las requiaciones que emite el Gobierna. (Giraldo, 2013, £.39)

£r 1998, Bill Clinton, expidié un Memorando Presidencial que obliga « los departamentos federales y otras
dependencios gubernamentales o escribir sus regulaciones en un lenguaje dara




En 2010, ef presidente Barack Obama promulgd lo Ley de Redaccion Comprensible {Plain Writing
Act of 2010}, que ordenay las agencias federales de los EE. UU. utilizar un lenguaje clare en todos sus
documentos y a capacitar o sus empleados en como expresarse con sencillez (Congreso de los Estados

Unidos, 2010).

México se convirtio en 2004 en el primer pais de habla espaficla en adoptar como pofitica publica o
utilizacion de un lengucie daro en Jus comunicaciones entre el Gobierno v los ciudadanes.

El Plan Nacional de Desarrello 2007-2012 del gobierno de Vicente Fox establece que la informacion que
transmiten fas dependencias v entidades gubernamentales debe ser “comprensible [...], confiable, dara y
veraz” (Guzman, 2012, pég. 13).

En 2004, la Secretaria de la Funcidn Publica elabord ef Manua de Lenguaje Ciudadano, cuyo propésite es

ayudar « los servidores publicos a edoptar un lenguaje civdadano para mejoror la comunicacion escrita en
fa Administrocion Poblica Federal. (SFP, 2004, pag. 5).

=

Reino Unido =s uno de los paises pioneros en of disefio e implementacion de metodolegias de Lenauaje
Claro para el sector publico. En 1973, la Cémara de los Comunes cred una comision de expertos (Renton
Comission), con el fin de revisar el lenguaie legal de los documentos publicos v los leyes aprobadas por el
Parlamento briténice (Giralde, 2013, pag. 30},

En 1979, se inicid una campaia incependiente de Plain English para acabar can el argot burocrdtico
{esobbledygock), considerada tedioso y complicade (Giralde, 2013, pag. 30). Como parte de esu campana,
en 1995, se implementé un proyecio paro reescribir la legislacion de impuestos,

Frn 1997, el Comité de Administracion Piblica (Public Administration Select Committee, PASC) emitié un
informe en el cual especifica que las loyes que se aprugben deben estar escritas en .un inglés sencilio v
propone lo reescritura de algunes documentos gubernamentales (Giraldo, 2013, pag. 31)




“No entiendes realmente
algo hasta que eres capaz de
explicarselo a tu abuela.”

Albert Einstein




3. jQUE ES LENGUAE CLARO?

Los diferentes paises e inslituciones que han desarrollade programas e iniciativas para nromover el uso de
un lenguaije clare en las comunicaciones del Estado, han partido de diferentes definiciones que consideran
distintos criterios.

A continuacion se presentan algunas de esas aproximaciones:

Lenguaje claro es la expresién simple, clara y directa de lu informacion que los ciudadanos y los
servidores piiblicos necesitan conocer.

Secretaria de o Funcion Poblica de Mexico

El lenguaje (Ciudadano] es tanto la forma de expresion dara, precisa, completa, confiable y afable
camo una actifud abierta y comprensiva, que debe ser utilizada por los servidares piblicos al informar y
dialogar con los ciudadanes para generar una comunicacion fluida y cooperada con eflos,

Departamento Adminisirativo de la Funcidn Publica de México

Lenguaije claro {o escritura clara) es una forma de escribir y presentor la informacién de tol forma que un
lector pueda entenderla répida y facilmente.

Plain Language Associaiion infernational [Traduccion libre]

Una camunicacion escrifa estd en lenguaje claro si su audiencia puede:

* Encontrar lo que necesifa
* Entender lo que encuenira
* Usar lo que encuentra para satisfocer sus necesidades

Plain Llonguage Action and information Nekwork - PLAIN [Traduceién libre]

tas definiciones planteadas se resumen fundamentalmente en lo idea de una comunicacion ofil, eficiente v
transparente.




3.1 ;COMO COMUNICAR E INFORMAR
EN LENGUAJE CLARO

El Departarnento Administrativo de la Funcién Poblica (DAFP) establece en la Guia de lengucie Ciudadane
cuatro pusos fundamentoles para trensformar e lenguaje téenico que utilizan las entidades estatales en un
lenquajs clare, de el comprension para el ciudadano:

® Primero: identificar los temas o conlenidos que se guieren informar e identificar quienes son los
interlocutoras.

* Segundo: relacionar las conceplos con ¢ coniexto de la reclidad del civdadono: con la cultura, la
satisfeccion de una necesidad, la prestacion de un servicio concrelo.

e Tercero: convertir en lenquare choro y sencillo los conceplos tecnicos que se usan en la administracion
iblice v ofrecer defiriciones en tarminos de facit comprension para el civdadano.
!

e Cuarfo: definir las eshrategias de comunicacidn, estableciende los conales v medios de comunicacion
para la interlocucion (DAFP, 2001, p.19)

3.2 ;QUE ELEMENTOS SE DEBEN TENER EN CUENTA
PARA ESCRIBIR EN LENGUAJE CLARO?

Les organizaciones infernacionales Clarity, PLAIN y Center for Plain Llanguage que promueven v ancilizen
ol uso del lenguaje cloro en textos oficiales establecen que el prapésito del lenguaje daro es comunicar
ae forma dara v efectiva, situando las necesidades de la audiencia sobre cunlquier otra consideracion.

Asimismo. establecen tres eiementos, asi” {Clarity, 2011}

e Confenido: reduccion de ideas centrales ¢ informacian que realmente es relevanie pare et lector,
utifizando oraciones cortas con estruduras simples v polabras que sean de fécil comprension para ol
lector.

* Estructura: se retiere « lo organizacian del texto, de forma tal que tenga uno secuencia légica.




* Disefio: se relaciona con el uso de ayudas visuales que pueden facilitar lo lectura del texto e indicar
la informacion méas relevante, Se recomienda el uso de encabezados, negrilla, cursivas, vifietas, entre
olrQs recursos,

Para esty guia, se uclop!ord I siguiente aproximacion:

Una comunicacion esta en lenguaje claro si satisface las
necesidades de la audiencia, de tal forma que esta pueda:
e encontrar lo que busca,
o entender lo que encuentra y
» usarlo de forma facil y répida

Para ello debe tenerse en cuenta: la estructura, el disefo y
el contenido del mensaje.

3.3 ;COMO LEEN LOS CIUDADANOS
LAS COMUNICACIONES DEL ESTADO?

ta forma como los ciudadanes leen las comunicaciones del Fstado difiere del moda como leerion cualquier
otro fexio. Con el fin de dustror algunos puntos imporlantes sobre qué esperan, qué necesitun v céma se
comportan los ciudadanos frenle o una comunicadén del Estads, se plantea como ejemplo la siguiente
stuacion,

El caso de la EPS: una situacién frecuente

Un paciente se encuentra internado en un hospital gue no cuenta con los servicios necesarios para atenderlo
adecuadamente. Por lo ranto, es necesario su traslado o ofro hospital. Lo madre del paciente lleva vorios
dias esperando una cutorizacién de lo Empresa Prometors de Salud {EPS) poder traslador o su hijo. Al vel
que la EPS no responde su solicitud, ta madre recurre al ente nacional de safud, Despues de un par de dios,
recibe una carta de dicha entidud.




Ansiosu por saber si fue pesible obtener lu autorizacién de la EPS pora traslodar a su hijo, la madre dhre
la carta y ojea el texto. Lo primero que nota son tres largos pérrafos escritos en una letra muy pequeia
que casi no alcanza o leer. No hay un encabezado de Asunto o Referencia que explicue el propésito de o
cormunicacion. No hay partes del texto resaltadas v capten su atencién. En el formato de lo carte nada indica
cue unet iclea os la mas importante; observa que el remitente timpoco se toma el trabajo de averiguar si la
{»(‘l‘i(‘”{l & I(x CUUI CS?G']O d” iC‘!CJ(‘ E(i cartcr es un HO!’H[)I(‘ O una I”T‘U[f—:‘l SegUTGlY‘IPniP Uhhz(i uny {Ol mato (:'erlnd(."ﬂ
precstablecida. Sin ;:mbc;rgp. debido o lo urgencia de su situocion, empicza a leer el primer parrato.

En respuesta o la peticion radicacda en ef Ente Nacional de Salud, con el nomero tnico de
md!mudn de corresnondencia POR CCI0T0303-34567-1 ef dia 20 de noviembre de 2013,
af respecto, fe informo que hemos recibiclo contestacion por parte de la enfidad, y basados
en ollo v en o normativa vigente v de acverdo a estas, se precisa que esta entidad como
meximo organismo de inspeccion, vigifoncia y contrel del sistemcr tiene come mision “profeger
fos dercchos de fos vsvarios en sclud;

Despuds de leer, ke madre se pregunta sPor que me interesaria o mi conocer lo mision del Ente Nacional de
Sedudd® Mo antiends la relacén que esio hiene con la respuesta a su solicitud. lgualmente, se pregunia “3Que
cuiere decir PORE” y “zPor qué usan pniabms poco comunes como ‘contestacion’ o ‘precisar’ €7, luegoe de
. continda im leciura del texto:

[...] proteger los derachos de los usuarios en salud; particularmente fa Defegada de Proteccion of
{Usuario y Participacion Ciudadana, en ejercicio de las funciones asignadas mediante ef articulo
20 del Decreto 1326 de 2007 debe ”\’equh'ar evaluar, ramitar v direccionar fos peticiones
civdadanas f{reciames, quejas, manifestaciones, consultas e inforinacion), encauzandolas
hacio fas depenclencias correspondientes y comunicando al peticionario sobre lus gestiones
quo adelante la entidad y su resultado”, por fanto refacianamos la respuesia textual enviada
por fa entidad:.

Lt madre ha leido mas de seis renglones v ain no hay nada que se le refiera una respuesta a su solicitud.
Ur poce ofuscada pienso: “sPor qué me estan hablande de un decreto que nade tiene que ver con o
respuaste de la FPS2, spor qué me interesaria conocer las funciones de esa entidad?, spor qué simplemente
no contestan si la EPS va a autorizar el traslado o no?”.




Aunque molesta e insatisfecha, lo madre tiene gue continuar leyende o carta pora oblener una respuesta
sobre &l truslodo de su hijo:

[..] 1. la EPS XXXX, es una empresa auténoma e independiente, comercial del lipo de fas
anénimas, constituida medionte escritura piblica XXX del 22 de marzo de 2007, otorgada en
lo Notaria 30 de Bogota D.C. e inscrita en la Camara de Comercio de Bogold. Eski autorizacda
por el Ente Nacional de Salud mediante Resolucion XX del 3 de obril de 20XX que la habilita
come emprasa promotara de salud del Regimen Contributivo del Sistema General de Seguridad
Secial en Salud...

Después de leer el parrale que confiene la respuesta de lu entidad, fa madie se enfada wun mas ol ver que
o EPS también tiene que citar las funciones y mencionar unes normas y decretos que no dan la respueste: que
elle necesita. Sin embargo, contindu su lectura con la esperanza de que finglmente contesten su solicitud,

[...]1 2. Presentamos a usted excusas por los incomadidades generadas ¢ informamos, que su

inquielud, es importante para nosofros, pues de esta maonerc podemos mejorar la atencion o
los afifiados o nuestra entidad. ..

Una vez fermina de leer esta parle, irdnicamente piensa: “Si realmente mi inquietud fuera imporiante para
elles, empezarian por darme una respuesia rapidu y no enredarme con informacion que no me sirve para

aqda’
Continva leyendo:

[...] 4. Es importante mencionar que ef separ XXXX XXXX recibirc todo la atencién médice
pertinente en ef proceso de hospitalizacion, segun la evolucion clinica of Fratamiento en esie
momento en la CLINICA XXXXX 5. Se debe aclarar que El serior XXXX XXXX ha recilsido los
alenciones pertinentes y las autorizaciones han sido generades por fa EPS XXXX de acverdo
con las necesidades requeridos en salud, el rastado se flevard o cabo of dia 26/11/20XX.

Finclmente, después de leer mas de veinte renglones de decretos, funciones, misiones, resoluciones, eie. la
maicre encuentra que la EPS autorizard ¢l traslado de su hijo o otro hospital.




£l caso presentado refleio el compartamiento y las expeciativas que tiene un ciudadano of momenta de leer
una comunicacion del Estade. Vale ta pena refomar punto por punto el andlisis que hizo la leclora para secar
algunas conclusiones.

3.3.1 El orden en que se presenta la informacion
no corresponde con las necesidades del lector

Una respuesta o ung soliciud de un ciudadano no debe emipezar citando qué hace de una entidad o el
sonerte legal que sustenta lo respuesta. Por lo general, los ciudadanos esperan obtener respuastas sencillas
; direcios, asi que conocer la mision v los funciones de la entidad paso a un segundo plano. Las entidades
deben arganizar la informecion con base en los expeciativas e infereses de los ciudadanos y describirla de

- ]
.Fr);'l!xi:z Qredsa y dard.

Bl experto en lenguaie claro, Howord Warner asiablece que cuondo un abogade redacia un documento
! gua ! 9

legad, 1o que tiene mas en cuenta es que el documento pase por los iribuncles® {Clarity, 2011). De esta forma,

es evidente que los abogadas ascriben teniendo an cuenia a ofros abegados.

Sin embargo, la mayoric de los documentos legales de la Administracidn Publica son para el beneficio delos
ciudadunos, para el goce efectivo de sus derechos y el cumplimiento de sus deheres; por ello, = Estado esté
enla abligacion de entregor informacidn dara v cemprensible.

3.3.2 £l formato de la carta no facilita la lectura del texto

Antes de empezor o leer, lumadre ojea el fexto. El formato siempre es o primero que un lector nola, y puede
incentivar le lectura del documento o sugerir aue no serd un texto facil de leer Respecto del texto se puede
decir lo siguiente;

® Los parrafos son demasiado largos. Parralos de esa extension no promueven la lectura de un texto,
ai incentivan of lector a que lo entienda, mionfras que los parrafos cortos son mds faciles de leer v de
entender,




* Las oraciones son muy largas. Las oraciones aparte de ser demosiado largas, no estan separadas por
signos cle puntyacion, Este fipo de oraciones son mds dificiles de leer porque saturan la memoria o corto
plazo y pueden enredar lus ideas [SFP, 2007).

* Las palabras son muy tenicas y los ciudadanos no las vsan con frecuencia. Un ciudadano no uiiliza
palobros como “radicacién”, “encouzar”, “peticionurio” o “contestacion”. Este lipo de palabras alejan
al lector y oscurecen el mensoje.

No hay informacion resalfada. En ninguna parte del texio hay informacion gue esté subrayada. con
negrita o cursiva. Tempoco hay ningun elemento visual que atraiga ol lector v fe haga saber que unes
icleat es mas importante que otra. Un texto plano hace que la lectura se vuelvo mondiona y densa.

* La numeracion no esid ulilizado adecuadamente. A pesar de que se estd ulilizando una numeracion,
no estd resaltada con negrita, ni estd separada por espacios en blanco. Su uso no facilita entonces la
lectura, ni atrae of lector

* £l tomaiio de la letra es muy pequeno. La lclra pequeria no solo desincentiva la leciura de un documento,
fambién la dificulte. Un lector ne debe tener que entrecorrar los ojos ni forzar la vist para poder leer
un documenio.

* No hay un encabezado que indique de Asunto o Reforencia. Ts importante utilizar este tipo de
encabezados para que el lector conczea de qué se trata la comunicacion y tenga una idea general del
contenido antes de empozar a leer. El encabezado de Asunto le debe indicar ol lector el propésite del
documento.

las primeras frases no comunican nada importonter £n el cuso de la madre, la primera frase de la
carta deberia dor respuesta o fa solicitud que ella hizo ante el Ente Macional de Salud. La frase inicicl
de un texto nunca debe incitar af lector a preguntarse sy que con esto?”, o “zpery qué me sirve esta
informacién?”.

Como conclusion puede establecerse que las comunicaciones del Estaco que estén dirigidas @ los cudadanas,
no estan teniendo en cuentu sus expectativas y necesidades.

Lo anlerior ocurre por desconocer cudl es la audiencia a la cual se prefende hacer llegar un menscie; de
ofra parte, por el uso de un fenguaje juridico que solo es facil de reconccer por ofros servidares publicos o
por especialistas que se hayan dedicado o trabajar en temas relacionados.




3.4 PRINCIPIO BASICO:

PENSAR EN LA AUDIENCIA

£l principal elemerio para comunicar un mensaje en lenguaje clare consisie en pensar en la oudiencia que
se fe transmilin (. Bs imporlanie conocer lus caracleristicas del receptor para idestificar, entre olros aspecios,
cudles son sus inereses, necasidudes, expectativas v nivel de conocimiento; al igual que saber que deben
hocer los ciudadanos con la infermacien que reciban.

£l Manual de Lenguaje Ciudadane eluborado por la Secretaria de la Funcidn Pablica de México, recomiendn
3’{?5{‘)0}”{&65” p!‘egumm‘s COMG!

.

*

;Quiénes leerdn el texto? Tal precision implica establecer quién o guiénes leeran el mensaje: zos un
B . T . v L
texto dirigido o los servidores piblicos?, ses un fexto que ofecta derechos y deberes y por lo tanto esia

BN . P
{EE!I&;EC?O 8] IDS CiUdf}UCIﬂOS?

sl texto ests dirigido o una persona o a un grupo de personas? Si el texto tendré varios lectores,
se: debe identificar el grupe de personas sas inieresado en él. Sin embarge, tambien se debe incluir
infermacion v deiolles que pueden ser relevantes para otros grupos que quiza no fengan tanto inferés
en ol texdo pero gue por alguna ofra razén lo leerdn (SFP, 2007).

;Cudles son intereses de los lectores? Mo toclas las personas tienen los mismos infereses en ol momento
de leer un texio. Hay cuienes leen para obtener informacidn con el fin de realizar un tramite o servicio,
en taito ofros desean consultar la oferta institucional. Penscr en los posibles intereses de las personas
ayude a ordenar ko informacion con base en lo que los lectores necesitan v desean conocer.

£ Qué tanto sabe sobre el tema? Estor pregunta implica identificar si el lector liene un conocimiento
previo; o si, por lo confrario, necesita de un contexto para entender &l fema,

;Qué caracteristicas tiene el lector? Se recuiere identificar el perfil del lector. Conocer su edad, genero,
entre otros, con el fin de escribir un texto que se ajuste a sus coracteristicas. No es lo mismo asceibir una
comunicacion pora acceder o un progeama de subsidios de vivienda rural que redactar los términos de
referencia de una convecatoria para becas de posigrado en el exterior. Tombién se necesita identificar
si ol lector tiene algin conocimiento previo sobre la informacién.



El uso de un lenguaije claro va més allé de lo que se anhela informor of emisor del mensaje. Se corre f riesgo
de no lograr una verdadero comunicacién, si sclo se fiene en cuenta sy punto de vista, dejundo de lade ios
intereses del receptor,

Las comunicaciones del Estado que estan dirigiclas o los ciudadanos requisren de un enfoque especial que
implica pensar constantemente en sus necesidudes y expectatives.




3.5 ENFOQUE CIUDADANO

Ll civdadane es el eje fundamental de la Adiministracién Poblica y debe ser el Estado quien esté a
sorvicio de sus necesidades v requerimientos. Conocer a loos ciudodanosfob]etivo y escribir para ellos esla
herramiente mas importante para comunicarse mejor (SFF 2004).

Ls imprescindible para escribic un texto que se ajuste o las preferencias de los lectores, ello implica
canccer su perhil —edad, genero, grado de escolaridad, Hliacién o grupos minoritarios, nivel

CRCIORCONGIMILO, R .

El perfil del ciudadane aledto el contenido y lo forma de transmisién de un mensaie. Si se ofrece un
Larvicio dirigido o comunidades étnicas, se deben tener en cuenta faclores come la cultura y el fenguaie
para lograr un proceso de comunicacion efective. De la misma forma, si se entrego una informacian
instiiucional o personas can discapacidad cognitiva, se debe considerar pr{)veefles informacidn expia’citct
v breve acompaieda de apoyos graficos o visuales demestrativos {Progroma Nacional de Servicio ol

Cisdadano, 2012, pag. 131

For o general, los cudedenos leen para encontrar respuestas claras, no precisan detalles ni informacion
nnecosaria pare si un contexto, al igual que io utilizacion de palabras sencillas que les sean familiares.
Buscan respuestas de primera mano a preguntas como: {SFP, 2004}

v ;Qué hay que hacer?
s ;Para qué o por qué?
¢ ;Cémo, cuando, dénde?

Uxisien harramientas como lo Guia de caracierizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés®, que
prrmiten establecer las paricularidades de los ciudadanos con los cutdes interactoan las entidades de la
Administracion Poblica con el fin de presentar ung oferta instituciondl ojustade a estas particularidados
tPrograma Nacional de Servicio ol Cludadano DAFP, Gobierno en Linea, Secretaria de Transparencio,
Deprrtamento Hacienal de Planeacién, 2014}




3.6 LENGUAIJE CLARO EN
LA COMUNICACION ORAL

A pesar de que la presente guic estd dirigida principalmente a ofrecer herramientas y orientociones practicns

pare focilitar ko comunicacidn eserita, en cierta medida, las recomendaciones descritas en la seccién 3.4:

Pensar en o audiencia, se pueden anlicar en lo comunicacion oral entre servidores pablicos v ciudadenos.
f

Como en la comunicacién escrita, pora fener un didlogo claro con el ciudadane es indispensable conocer
el componente social of que perienece {edad, gérero, dase), sus preferencias, necesidacles y expeciciivas.

Los encuentros de servicio ol ciudadano no deben ser visios como una transferencia de informacién en una
sela via, sine como una inferaccion comunicativa entre las enlidades publicas y los ciudadanes, en los que
se busca fanto fo satisfaccién de necesiclades, como la garaniio de derechos v ef cumplimienta de deberes
(Instituto Caro vy Cuervo, {s.F.) pag. 4},







4. PASOS PARA ESCRIBIR

EN LENGUAJE CLARO |

4.1 ESQUEMA GENERAL:
ORGANIZAR, ESCRIBIR, REVISAR Y VALIDAR

Lo identificacion de la cudiencia resulta imprescindible para comunicarse de forma clora y predisa v, para
ello, es importante ponerse en los zapatos del lactor para entender, como se ha reiterado, sus expectativas
y necesidades, Una vez se fiene clare eslo, es importante realizar un proceso que consta de cuatro pasas:
organizar, escribir, revisar y validar,

© ORGANIZAR D

ESCRIBR @

VALDAR @




4.2 ORGANIZAR LAS IDEAS

Oregonizar un documento astes de empezar o escribirlo es un paso fundamental, porque de ese mode se
aseqgura entender ¢ propasito del documento e identificar cudles son las necesidades de o cudiencia

4.2.1 Responda seis preguntas generales antes de empezar a escribir

Sequn ol Manual de lencuaje Claro para escritores del Gobierno federal de Estados Unidos (Plain

Lanquage: A Handbook for wiiters in the U.S. Faderal Government], se recomienda contestar seis preguntas

; Iy
fundamentales antes de empezar o escribin

» ;Qué estoy escribiendo?

» ;Por qué lo estoy escribiendo?

* ;Quién es el lector principal? ;Hay otros?

» ;Qué punios busco comunicar?

» ;Si pudiera decirle una sola frase al lector, qué le diria?

= ;Como reaccionaria el lector anfe esta frase?

4.2.2 Utilice la estructura basica de un texto

Lo estructure: bésica para organizar un decumento contiene fres secciones:

Introduccién

Se debe ofrecer al lector un contexto general v dar respuestas cortas ¢ pregunias como zcudl es el
propdsito del documento?, zedmo afeda o esid relacionado con el lector?, spor qué es importante?,
schma estd organizado?

Cuerpo
En esta seccion se desarrollan los respuestas o las preguntas plunteaclas en la introduccion.




TREA TS

Conclusion
Se retoman fas ideos centrales y se concluye con una idea final; en el se e explica dl lector qué debe

hocer o continuacidn,

4.2.3 Presente en primer lugar la informacién
que le aplica a toda su audiencia

fenga en cventa que en algunos cases no loda la informacion que se presenta aplica para foda su
audiencia. Hay determinada informacion como condiciones y excepciones que aplican Unicamente para
perfiles especificos de lu audiencia. En este sentido, reconozea a su publico learacteristicas, necesidacles
y expectativas de los ciudadanos que le consultan} y enfoque su comunicacion de fa manera més asertiva,

Eiemplo 1

Mds complicado

El joven que va a definir la situacion mililar, que se encuentre amparade por Ley de victimas, debe
ser incluido en el Registro Unico de Victimas [RUV)

Todos los solicitantes que quieran solicitar lo libreta militar deben fevar Io siguiente documentacion:
* Folocopia de la cédula de ciudadania
* Fotocopia de la cédula de ciudadania de los padres

* Fotocopia del acta de grado

Mas simple

Quienes necesifen obfener la libreta mifitar deben llevar lo siguiente documentacidn:
* Fotocopia de lo cédula de cudadania
¢ Fotocopia de la cédula de ciudadania de los padres
* Fotocopia del acta de grado

Nota: El interesado que va a definir lo sitvacion militor y esté amparade por la Ley de Victimas, debe
estar regisirado come vichima en el Registro Unico de Victimas (RUV).



4.2.4 Use encabezados para guiar al lector

Asegiirese e usar ftulos v subtitulos que realmente describan of canteride o el propasite de cada seccion,
9 Y H prog

Parccelaborar los encabezacos, segin el mensaje que necesite comunicar, use uno de los tres tipes existentes:

4Cémo realizar el pago pora

Encabezados fipo pregunta: obtener su libreta militar?

Redlice el pago para obtener su

Encabezados tipo afirmacién; . e
libreta militar

Encabezados por tema: Pago de libreta militar

Los encabezados indican como estd estructurado el texto, con ellos se destacan los titulos de los distintos
apartades o secciones del documento.

Ejemplo 2

Mds complicado
* Alisten la documentacion de inscripcion:
Forma 25-04 {se puedle descargar en lo paging web de la Alcaldic}
Fotocopia del registro civil de nacimiento
Fetocopia de fa cadule de dudadania
Fotocopia del dltimo recibo de page
* Presentarse en la venlanilla 5 y realizer el pago correspondiente.
Mas simple
* Paso b: Aliste los documentos pare hacer la inseripcion:
Formulario de inscripcian: 2504 {lo puede descargar en la pagina web de la

Alcaldia: wenv.clealdia.gov.es)



Documentos: Fotocopia del registro civil de nacimiento
Fotocopia de lu cédula de ciudadania
Fotocopia del dltimo recibo de pago

* Paso 2: Preséntelos en la ventanilla 5 y redlice el pugo correspondiente.

4.2.5 Separe la informacion en secciones cortas

Las secciones largas dan la impresion de que ¢l documento es dificil de entender. £l uso de
secciones cortas hace posible dividir la intormacion v facilita su comprension. Para separacian se
recomiendla et uso de encabezados informativos (seccion 4.1 .4),

Ejemplo 3

Mas complicado

Programa Nacional contra la Pobreza Extrema
El Programa Nacional contra la Pobreza Exirema hace perte de una Politica Nocional de Infervencion

Secial, que busca mejoror las condiciones de vida de las familios bensficiadas para reducir los indices
de pobreza extrema.

Liderada por el Gobierno nacional, y encabezado par el Ministerio de Desarrollo Social, con la
participacion de 15 entidades del orden nacional, of Programe brinda asesoria permanenie o las
familics en siluacion de pobreza extrema y promueve olras iniciotivas institucionales dirigidas ol
acceso de servicios y programas socicles del Estado para los més pobres.

Mas simple
¢Qué es el Programa Nacional contro la Pobreza?

&l Programa Nacional conira la Pobreza, hace pare de una Estrategia Nacional de Intervencion
Social, que busca mejorar las condiciones de vida de las fomilias beneficiadas para reducir fos
indices de pobreza exirema,




;Cémo esta constituido el Programa Nacional contra la Pobreza?

£l Progroma Nacional contra la Pobireza liderado por el Gobierna nacional, lo encaberza del Ministerio

de Desanollo Social, con la participacion de 15 entidades del orden nacional.

Qué hace el Programa Nacionai contra la Pobreza?

| Frograma Drincin asesoria permanente o lars familias en situceidn de pobrezo exirema y promueve
olras inicotivas instituzionales dirigidas ol acceso a servicios v programas sociales del Lstade para los

: i
IS ODNEs.

4.2.6 Use ayudas visuales

El uso de elementos visuales ~tablas, listos, dicgramas. vitetas y otros-, facilita o leclure de un documento
haciends que se puada encontrar o informacian facilidad y rapidez. Un texto con ayudos visuales invite ol

leclor o leen

T

Serie de elementos

Lista con vifietas
Se usa cuonda ef orden de los elementos
no importa.

Debe llevar la siguiente documentacién:
* Cédula de civdadanic
* Registro civil de nacimienio

Serie de elementos

lista con nimeros
Se usa cuando ef arden si importa.

Para realizar su trémite de inscripcién
realice los siguientes pasos:
1} Ingrese al portal www.mdsc.gov.co
2) Diligencie el formularic
3} Realice el pago

Secuencia de aciividades

Tabla de actividades

Compuestu por filas (hoiizantoles}) v columnas
{verticafes). £l nombre de cada columno,
debe ser unico y can un lipa de cancepte
asociade, En cada fila que compone ia

tabla se incluyen los dalos correspondientes;
también pueden quedar espacios en blanco.

Adtividad Descripcién




Para presentar

Criterios de decisian

Tabla si/entences

Esta herramienta oyuda a camunicor a
las civdodanos qué courre si se dan unos
cireunstancios especificas.

Entonces...

Secuencia de actividades
fno lineal)

Diagrama de flujo

Se usa cuanda se necesita hacer una
descripcion visyal de las actividodes
implicadas en un proceso mastranda su
secuencio. Permite camprender coda
activided y su relacidn can los demds.

Clasificacién de elementos

Diagrama de arbol

Se usa paro preseniar una estruciurg
jerarquica. Hay un cancepla inicial flo reiz
del drbat], que corresponde of filula del

tema y estd relacionado con alros conceptos
subardinadas, y cada conceplo estd unida en
un sala y inica predecasar.

H

Fuante: Se retarin de la Funcicn Poblico de Mesico {AKS7])




4.3 ESCRIBIR EL DOCUMENTO

Parc lo composicien de documentos siempre esté atento a los oraciones y palabras gue uiiliza,

4.3.1 Use oraciones cortas

Las oracionss largas son mas dificiles de fser porque saturan lo memoria a corle plazo y pueden enredar los
idans (SFP, 2004, . 46)

Elermple 4

Més complicado

1. COSALUD EPS SA, es una empiesa aufénoma e independiente, comercial del ipo de las andnimas, constitvidc:
miechiante escritura poblica 753 del 22 de norzo de 2007, oforgada en fa Notaria 30 de Bogotd D.C. e inscrita en b
Cérara de Comerdio de Bogotd, Esit autorizada por ki Superintendencia Nacional de Solud medionte Resolucion
377 del 3 de aluil de 2008 que o habifita como ermpresa prometora de salud del régimen contributive del Sistema
Crneral cle Sequriclad Social en Seldud. 2. Prescrtomas o usted excusas por las incomodidades generartas v e
informamos vue su inguiclud, es importante para nosofros, pues de estt manera podemos mejorar ke alencién o
s cfifiodes o nuestra entidad. 2. X0000GK EPS SA., e cabeza de lu Coordinacién de servicios Hospitalarios,
hos iniciado los procodimientos que corresponden o la revision y andlisis de su caso, con el objeto de identificon
situcsciones que recpicron implementar medlidas correctivas o planes de mejoromiento necesarios para garantizar
lar cofiddad 2n la presiocion de los servicios de sclud ofrecidos, en su caso ’rmba}ondo con el drea de Referoncia y
Contrenrefarenaio pora qua no sevuelvan ¢ presentor eslos inconvenientes. 4. Fs importante menaionar que el sefior
XXX K recibind todda b ctendidn médicu pertinente en ef proceso de hospitalizacion, segin la evalucion
clinica ol ratamiento en este momento en & IPS Clinica Fl Porvenir

Mas simple
Famado usuaria:

COSALUD EPS §.A, dospués de revisar su caso, ke informea que se ha determinado que el sefior X000 XXXX
recthird: toca fa alencion médica pertinente en el procesa de hospitalizacién, segun la evalucién dinica o
ratamienio que recibe on este momento en la IPS Clinica £l Porverir,
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4.3.2 Simplifique la estructura de las oraciones

Oracitén es lo minima unidad con significado pleno. Para usar el lenguaie claro escriba oraciones aplicando
la siguiente formula, conocida como el orden lagico de la oracian:

Eijemplo 5

Evite separar el sujeto del verbo de la oracion.

Mas complicado
Para aleanzar los resuliados esperados y cumplir con los términes legales, el Consejo Nacionad debe realizar
lat contratacion en el mes de junio.

Mas simple
Fi Consejo Nacional debe redlizar la contratacion en ef mes de junio, para dicanzar los resuliedos esperaclos
y cumplir con los términos legales.

Ejemplo 6

Mas complicade
El contratista, en cumplimiento con lo esiablecido en la Circulor 1607 del Ares de Recurses Humanos, dabe
presentor e informe mensual de resultacos para hacer efectivo el pago de honorarios.

Mas simple

El contratista debe presentar el informe mensual de resuliados pare: hacer efectivo el pago de honorarios, csi
cumple con o establecido en la Circular 1607 del Area de Recursos Humanes.



4.3.3 Utilice voz activa

Lo voz activa indica que el sujefo es u lo vez agente de la accion verbal'®, La voz activa en una oracion
presenta las siquicntes caraceristicas:

e Involucra af fector en la accidn
* Requiere menos palabras

» Capta la atencién del sujefo que tiene que realizar la accion.

Por lo contrario, en la vaz pasive el sujeto no recliza, sino que st recogido en el complemento agente.

_ Voz pasiva (mas complicadol Voz activa {més simple)

Las cuentas trimestrales no podran ser aprobadas E! Comité no padra aprober las cuentas trimestrales
por el Comité mientras las decumentos pertinentes migntras {os expertas no examinen los documentos
no sean examinados por los experios pertinentes

Fuepter Cormsion buie ws,

4.3.4 Use palabras sencillas

Los patobras complejas hacen que el lector se sienta incémodo con lu lectira v la complican. El uso de
palabros senciflas en una comunicacion no reduce lz calided del eserito; Por o contrario, can él se gana
credibilidad v confianzo en st lecior

clarificar aclarar
coadyuvar contribuir
camplejidad " dificuliad

diferencior distinguir




at

ejecutar hacer
efectuar hacer
ejemplificar dar ejemplo
inclusive incluso
infencionadlidad intencién
numerosos muchos
dptimo mejor
problemdtica problema

rol papel, funcién
terminacién final
conspicuo sobresaliente
denominacion nombre

Fuente: SFP. 2G04,

4.3.5 Evite el uso de palabras innecesarias

Cuando eseriba para los ciudadanos pregintese si todas lus palabras aportan infarmacién v si podria decir
lo mismo con menos palabras (SFP, 2004)

Eijemplo 7

Mds complicado

En el evento en que su solicitud dé lugar o lo apertura de una investigaeidn adminisirative, 1o comunicaremos
para efectos de que si asi lo considera, se haga parte de la misma pora hacer valer «us derechos an los
terminos establecidos en la ley.




Mas simple

- '
D POT SU SGH

&)mie pcn'te C!C ICJ misma.

tucl se cleferming lo opertura de uno investigacién administrative, le informaremos para que se

habida cuenta de que

cierto nimera de

de confermidad con

en el marco de, con base en

por consiguiente

con el obijetivo de

en caso de que

si no fuera ese el caso

si se diera ese caso

en relacién con, relativo a, con respecto q,
en referencia a, con respecto a
afinde

o nivel personol

como efecto de

en vista de que

con anterioridod a

con objeto de, con el propésito de
debido ¢l hecho que

llevar a cabo

Tuente: Jomition Eurones 0 FL S

i
N

(004

como
algunos

en / segin
en / segin
por tantc
pard

si

de no ser asf
en ese cuso
sobre
acerca de
para
personalmente
porque

por

antes de
para

porque

realizar




4.3.6 Use verbos en lugar de sustantivos

poner en consideracidn considerar
dar comienzo comenzar
ffegar & la conclusion concluir

poner de manifiesto manifestar

4.3.7 Use un tono y lenguaje adecuado

El tono que debe usarse en una comunicarion depende del propssito y el conlexta en que se desarrollc.
Algunas veces se escribe de forma muy formal y en ofras, lu ocasién determing gue no es necesario. Siermpre
serd: diferente escribir un fexto formal qué escribir un correo electrénico.

Mo hay reglas universales para determinur ¢l fono de una comunicarion. seqin el modo particular de
expresion puede ser formal o informal. Ambas formas son correctas. Fi tono depende de a quien va dirigido
ol fexto y del propésiio del mensaje.

Texto formal
Estimade sefor ibamez:

Le comunico gue debido a causas de fuerza mayor, me seré imposible asistir a la reunion que teniamos
prevista para of préximo jueves.

Sin otro parficular, me despido en espera de una pronta respuestc.

Atentamenia,

Texto informal
Buenas lardes Alberto.

Infortunadamente el jueves no podré ir a la reunién. Quedamos en conlacto.

Satudos,




4.4 REVISAR EL DOCUMENTO

Una vez terminado un documento debe revisarlo varias veces pura identificar errores gramaticaies,
ariograficos, mejorar la organizacion y su prosentacion.

£s recomendable que un fercero lo ravise para que pueda encontrar errores que probablemente el escritor
no pudo percibir ademds, puede analizar el texio descde una perspectiva més «ritica poniéndose en el lugor
Aol Tector
CHHO GO

Ef Manual de Lenguoie Ciudadano de lo Secretaria de la Funcidn Piblica de México recomienda revisar un
texto teniendo en cuenta los siquientes puntos:

» Eliminar la informacién innecesaria.

¢ Agregar detalles necesarios.

» Mejorar la presentacién

¢ Organizar mejor las ideas.

* Simplificar las oraciones.

* Precisar la informacian.

* Revisar errores ortogréficos y gramaticales.

& Fliminar errores.

4.5 VALIDAR EL DOCUMENTO

Lo efectividad de unn comunicacion se puede medir a través de lo retroalimentacion y los comentarios que
hage o audioncia o la cual esté dirigida.

Recordemos que la definicidn de lenguaie daro se enfoca principalmente en satisfacer las necesidades de
la oudiencia, de tal forma que pueda:




¢ Encontrar lo que busca.
* Entender lo que encuentra,

¢ Usar lo que encuenira de forma fdcil y répida.

Un documento se puede validar @ fravés de entrevistas individuales o grupos focales con o audiencia-
obijetivo utilizando pregunias abiertas sobre of documento o un cuestionario de preguntas, como el que se
pr-esenta a continuacidn.

I S P T Y

propesivo [ [ [

3El propssito del documento es claro y preciso?

3El documento cumple con su propésito?

comenido

2El documento cubre las necesidades de infarmacion del lector?

3El lector sabrd qué hacer después de leer el dacumento?
sLa infarmacion del documento es relevante para el tema Iratada?

sla informacion y los detalles son las necesarios para cumplir can el
propdsita®

5El documento tiene un principio, un desarrollo y una condusién?

= I
sla organizacion del documenta es la mds adecuada?

sla secuencia de la informacién sigue un orden facil de idenfificar?

3El lengugie es claro y sencillo?

3El tono!! es el indicado para el lectar y ef propssita del documento?
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sla construccion de las oraciones es correcta y sencillag
slas palabras son las necesarias para que el lector reciba el mensaje?

ala ortogratia y ko puntuacion son las correctas?

2El documento contiene palabras complejas que se pueden cambiar por ofras
mas simples?

2El documento contiene palabras y frases anficuadas, formales o ambiguas?
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