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COMUNICACION CLARA. Guia préactica

La Comunicacion Clara es una tendencia
comunicativa basada en la sencillez. Su
proposito es que todas las personas
puedan comprender la informacion
relevante de forma facil, directa,
transparente, simple vy eficaz.

Para conseguirlo, los documentos y
comunicaciones dirigidos al publico
deben estar redactados y disenados de
forma clara e inequivoca.
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COMUNICACION CLARA. Guia préactica

La Comunicacion Clara entiende la ciudadania como un sujeto
activo y busca un didlogo e interaccion reales. Pretende ,;‘ -’
democratizar el acceso a la informacion, promover la eficaciay la

eficiencia, reducir los errores interpretativos, aumentar la %’ \ ,
’

confianza del lector y evitar la frustracion ante documentos de 4
dificil comprension. \

-
El Ayuntamiento de Madrid esta comprometido con el &
derecho de la ciudadania a recibir informacion clara y facil de L 7
entender. Por ello quiere normalizar una nueva cultura
comunicativa que coloca a los madrilenos y las madrilenas en el
centro de la actividad publica. La ciudadania tiene que poder
comprender todo aquello que la Administracion quiere
comunicarle.

El Ayuntamiento sigue asi |la ruta iniciada por otras
administraciones internacionales que llevan trabajando en
proyectos similares desde hace mas de 50 anos.

Es el caso de los gobiernos de paises como Reino
Unido, Suecia, Estados Unidos, Canada o Francia;
también de instituciones como la Union Europea.

‘ COMUNICACION CLARA -5- 'MADRID



COMUNICACION CLARA. Gufa practica

La implantacion de la Comunicacion Clara requiere
metodologias rigurosas. Hay que trabajar tanto en los
documentos y comunicaciones que afectan a la ciudadania
como en la mejora de la comunicacioén interna. Por esta
razon, todas las areas del Ayuntamiento de Madrid
desempenan un papel relevante en este proyecto.

El Ayuntamiento de Madrid ha creado esta Guia prdctica
de Comunicacioén Clara.

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

La ruta aporta numerosos ejemplos de redacciones
correctas e incorrectas asi como una seleccion de
recomendaciones de la Fundacién del Espanol Urgente
(Fundéu), que pretenden solucionar dudas linglisticas
frecuentes o desmontar algunas creencias comunes.

‘ COMUNICACION CLARA -6-
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COMUNICACION CLARA. Guia préctica

Convergencia de varias disciplinas

La Comunicacion Clara va mas alla de la simple creacion de textos que se entiendan sin dificultad, implica tanto al
contenido como al disefno. Los iconos, las fotografias, los graficos e incluso la interactividad son susceptibles de utilizar
técnicas de clarificacion.

ot

Comunicacion Clara

[ [ ) )
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C COMUNICACION CLARA -8- & | MADRID



COMUNICACION CLARA. Gufa practica

Aplicacion multicanal

El nimero de canales que la Administracion usa para comunicarse con la ciudadania ha aumentado considerablemente.
La Comunicacion Clara debe adaptarse a todos ellos y dominar sus particularidades.

‘ COMUNICACION CLARA
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COMUNICACION CLARA. Guia préactica

Desarrollo en todo tipo de elementos

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

Abonarés Consentimientos Notificaciones
Advertencias Contratos Ordenanzas
Autoliquidaciones Convocatorias Pliegos

Balances Documentos de pago Publicacion de licitaciones
Cartas informativas Especificaciones Recibos

Carteles Fichas de producto Recursos

Certamenes Impresos y formularios Requerimientos
Citaciones Informes técnicos Solicitudes
Comunicaciones Instrucciones Subvenciones

Concursos Normas legales Términos de uso
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

Los 9 pasos

Planifica Escribe Anade imagenes Integra audio y video® Revisa

Estructura Editay Disena Sé interactivo®
complementa

Q La persona usuaria
es el centroy el foco
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COMUNICACION CLARA. Guia préactica

Planifica -

Construye un retrato robot de tu
documento, ya sea impreso o digital.
Preguntate:

a. ¢Quiénva aleerlo?

b, ¢Paraqué?

c. ;Qué elementos debe incluir?

. ;Quéformato es mejor?

e. ;Quétono conviene usar?
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COMUNICACION CLARA. Guia préactica

1. Planifica

a. (Quién va a leerlo?

La persona destinataria Ponte en el lugar de quien te Imaginate a la persona
condiciona buena parte de la vaya a leer. destinataria.

informacion que transmitimos

y lamanera de hacerlo. Tutambién has recibido alguna Visualizar a tu publicoy sus
Siescribimos para la comunicacion en algin momento. particularidades: edad, grupo
ciudadania, debemos tener Esa perspectiva ayuda a organizar social, inquietudes, etc., te
cuidado con la terminologia, lainformaciény a prestar facilitara el trabajo. Ademas,
con el estiloy conla manera de atencion a las obligaciones, evitards que quien te lee pierda
redactar. Si escribimos para el necesidades o expectativas que tiempo y paciencia.

personal municipal, éste estara quieres cubriry que el publico

familiarizado con el tipo de potencial desea tener cubiertas.
documento que recibe, con la

informacién que contiene y con

el Ienguaje empleado

i
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica
1. Planifica

{Para qué?

Leer es el camino

Nuestro publico lee
parallegar auna

para estar informado, Esperaencontrar la meta determinada
tomar decisiones, informacion suficiente no la meta en si ’
. . I
conseguir algo o Yy hecesaria, expresada ) H
cumplir conuna de manera clara. misma. Faz que sed
Y un camino corto,
obligacion.

rapido vy relajado.
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COMUNICACION CLARA. Guia préactica

1. Planifica

c. ;Qué elementos debe incluir?

Para decidir qué informacion aportar, ten claro quién es la persona destinataria, la finalidad de la comunicacion y qué
debe hacer esa persona una vez haya leido los datos que le proporcionas.

Antes de escribir, ayudate de una lluvia de ideas, una lista de temas, o plantéate preguntas basicas. Veras globalmente
la informacioén y desecharas lo superfluo o repetido.

{Qué? La informacion esencial
(Quién? La(s) persona(s) afectada(s)
¢Cuando!? Dias, horas, plazos, etc.

(Donde? Lugares, ambitos, etc.

{Coémo!? Instrucciones, requisitos, etc.

{Por qué / para qué!? Causas, consecuencias, objetivos, etc.
{Cuanto? Datos calculables, cantidades, etc.

‘ COMUNICACION CLARA
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COMUNICACION CLARA. Guia préctica

1. Planifica

d. ;Qué formato es mejor?

Reflexiona sobre el tipo de documento

No es lo mismo redactar oficios, ( \
comunicados, respuestas a solicitudes,

informes o correos electronicos que
noticias para una pagina web.

Busca modelos

La mayoria de los documentos
administrativos tienen una forma
convencional que hay que respetar y que
condiciona la distribucion de la informacion.

(8]
Y recuerda O

Siescribes para una lectura en pantalla, .
no te extiendas.
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

1. Planifica

{Qué tono conviene usar?

El tono (formalidad distante o cercana) depende en buena medida de |a persona destinataria, del tipo de escrito
y de su soporte.

Siimplicas a las lectoras y lectores en el texto, manteniendo cierta distancia y un tono apropiado, lograras una cercania.
Usa formas de tratamiento respetuosas (usted). Siempre es mas agradable ser tenido en cuenta.

Ejemplo:

Este trdmite estd creado para la defensa de los Este trdmite estd creado para la defensa de los
intereses de los ciudadanos en las relaciones intereses de la ciudadania en las relaciones con el

con el Ayuntamiento. Las reclamaciones Ayuntamiento. reclamaciones en
pueden ser realizadas en el funcionamiento el funcionamiento de los servicios municipales.

de los servicios municipales.

C COMUNICACION CLARA 18- & | MADRID



COMUNICACION CLARA. Gufa practica

1. Planifica

Siquieres acercarte mas directamente al
publico, es preferible -y mas eficaz - usar la Ejemplo:
segunda persona (tu) como forma de
tratamiento, o un nosotros/as, que incluye tanto
a quien escribe como a quien lee y ademas
transmite una sensacion de cooperacion.

En este contenedor se depositan todos los residuos
orgdnicos y los que no cuentan con un sistema
especifico de recogida. Si sobre donde
depositar un residuo, es mejor depositarlo en este
contenedor que en uno equivocado, para no
entorpecer la labor de reciclaje.

[...] Deberdn ser depositados en una bolsa de
pldstico bien cerrada, pues asi la
suciedad y los malos olores en el contenedor. La
bolsa, ademds, es mds comoda e higiénica para su
uso en casay su transporte hasta el contenedor.

C COMUNICACION CLARA -19- & | MADRID



COMUNICACION CLARA. Guia préctica

Estructura .

Para decidir cémo se articula tu documento, L J
preguntate:
a. ¢Cuantas partes va a tener?
b. ;Como organizarlas?

+ Titulosy subtitulos

+ Parrafos

* Ayudas para leer documentos extensos

C COMUNICACION CLARA 220- & | MADRID



COMUNICACION CLARA. Guia préctica

2. Estructura

a. (Cuantas partes va a tener?

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

En la etapa de planificacion has decidido qué temas o
ideas debe incluir tu documento. Ahora, agrupa las
ideas relacionadas y da a cada conjunto un titulo o
encabezado. Cada grupo de ideas relacionadas es una
parte de tu documento. A continuacion, ordénalas.

Es probable que hayas pensado sobre todo en los
conceptos que conforman el cuerpo del documento. Tal
vez te falta planificar la introduccién o encabezamiento
y la conclusion o cierre.

‘ COMUNICACION CLARA




COMUNICACION CLARA. Gufa practica
2. Estructura

{Como organizar las partes?

La estructura prototipica de cualquier documento tiene tres partes. Este esquema puede ayudarte a organizar el tuyo:

Qué es este documento.
Ofrecer un contexto de lectura. Qué valory proposito tiene.
Como estd organizado.

Desarrollo de las ideas y temas
Desarrollar el contenido del documento. identificados en la etapa 1 en el orden

que se ha establecido.
Sintesis de las ideas principales.

Cerrar el texto para asegurar su eficacia. Concrecion de lo que se le pide.
Qué se debe hacer o esperar a continuacion.

C COMUNICACION CLARA 29- & | MADRID



COMUNICACION CLARA. Gufa practica

2. Estructura

Al agrupar las ideas relacionadas y darles un titulo, has
establecido las partes de tu texto. Destaca esos titulos para
guiar a la persona que lee por los diferentes apartados.

Los titulos y subtitulos le permitiran encontrar
rapidamente lo que busca.

También le ayudaran a anticipar y entender mejor Ia
informacion incluida en cada parte.

C COMUNICACION CLARA 23 & | MADRID



COMUNICACION CLARA. Gufa practica

2. Estructura

Para escribir parrafos eficaces:

Recuerda: un parrafo, un tema
Cuando vayas a escribir sobre otra idea, pon un punto y aparte.

La estructura es importante

Empieza con una frase que introduzca el tema; luego, desarrollalo;
finalmente, afade una breve conclusiony enlaza, si lo crees necesario, con las
ideas del parrafo siguiente.

Cuida la extension
Ni demasiado largo ni demasiado breve. La extension del parrafo que sera
leido en pantalla debe ser méas breve que los de formato impreso.

Enlaza con el parrafo anterior
mediante conectores.

C COMUNICACION CLARA 24- & | MADRID



COMUNICACION CLARA. Gufa practica

2. Estructura

Siredactas un documento extenso, conviene favorecer
una lectura comoda. Ofrece a la persona que lee

algunas de las siguientes ayudas o guias (o todas):

A mayor extension del documento,

Incluye un indice. Si es posible, intenta que mas visible debe ser su estructura.
sea navegable.

Ofrece un resumen al principio, o bien anade
resumenes de los distintos apartados.

Destaca los titulos y subtitulos.

Redacta conclusiones intermedias que cierren
cada apartado.

C COMUNICACION CLARA _05- & | MADRID



COMUNICACION CLARA. Guia préactica

Escribe claro y simplifica -

10 principios que te pueden ayudar

Controla la longitud.

o

Sigue el orden natural de las frases.

Utiliza la voz activa.

Ten cuidado con los gerundios, infinitivos y participios.

Evita la acumulacion de elementos de negacion.

o a 0

Enumera.

Conecta las ideas.

=ale

Escoge las palabras mas adecuadas.

. Reformula.

|, Respetalas normas del espanol.

Y ademas...
<. Utiliza lenguaje inclusivo. T
. Escribe para pantallas. I

C COMUNICACION CLARA 26- & | MADRID



COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Controla la longitud

Cuida la extensién. No hay una medida estandar, pero
evita los parrafos muy cortos (1 o 2 lineas) o demasiado
largos (15-20 lineas).

Cuidado con los parrafos-oracion. Distribuye las ideas en
frases cortas, usa la puntuacién (coma, punto y coma, punto y
seguido) para separarlas y enlaza las ideas con conectores (sin
embargo, por lo tanto, ademds...).

Evita los gerundios y participios para encadenar ideas, pues
alargan demasiado la frase y hacen farragosa la comprension.

C COMUNICACION CLARA 07- & | MADRID



COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Ejemplo:

® Es un servicio social de atencion telefénica permanente las 24 horas del dia que, a través de un dispositivo
tecnologico conectado a la linea telefonica, permite la comunicacion de las personas usuarias desde el domicilio
con un Centro de Atencion de Llamadas, atendido por profesionales especializados, proporcionando compania,
seguridad y tranquilidad a la persona usuariay a sus familiares.

Es un servicio social de atencion telefénica permanente las 24 horas del dia que permite la comunicacion de las
personas usuarias desde el domicilio con un Centro de Atencion de Llamadas a través de un dispositivo
tecnologico conectado a la linea telefonica Este servicio estd atendido por especialistas
que proporcionan compania, seguridad y tranquilidad a la persona usuariay a sus familiares

Es un servicio social de atencion telefonica permanente las 24 horas del dia Permite la comunicacion
de las personas usuarias desde el domicilio con un Centro de Atencion de Llamadas a través de un dispositivo
tecnologico conectado a la linea telefonica Este servicio estd atendido por especialistas que
proporcionan compania, seguridad y tranquilidad a la persona usuaria y a sus familiares
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Sigue el orden natural de las frases

Siempre que puedas, usa la sintaxis mas sencilla.

adoptar no
significa aprobar?
Alguien hace algo a alguien en algun lugar en algiin momento...

Mas informacion

Si utilizas incisos para ampliar o matizar informacion, marcalos debidamente

. . . L . iy "
con la puntuacion (comillas, guiones o paréntesis) y procura que no eclipsen la Recomendacion (@) Fundéuson
informacion relevante.
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Utiliza la voz activa

Evita el uso continuado de construcciones en voz pasiva. .
:Sabias que...

Las pasivas con “ser” son mas largas y méas costosas de interpretar. se escribe expidiendo,

no expediendo?
Ejemplo:

@ La informacion nos fue solicitada por usted en su mensaje del mes de... o B
Mas informacion

Usted en su mensaje del mes de...

Recomendacion G fFundéuppva

Las pasivas con “se” suelen llevar la preposiciéon "por" para introducir el sujeto.
Pero es mejor utilizar la voz activa:

Ejemplo:

Ha de volverse a reiterar por esta administracion el criterio
sostenido por la misma

Esta de nuevo el criterio que mantuvo...
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Ten cuidado con los gerundios,
infinitivos y participios

Los gerundios, infinitivos y participios son esencialmente anénimos. Para
identificar al sujeto, el lector necesita indagar en el texto. Y no siempre es facil

encontrar al agente de la accion. Si no quieres crear dudas, usa verbos en Si hay veredicto, no
forma personal o pon directamente el sujeto agente: es necesario que
sea final?
Ejemplo:

El solicitante entrego tres impresos al/a la funcionario/a reclamando
[sel solicitante/el funcionario?] uno mds.

Mas informacion

El solicitante entregé tres impresos al/a la funcionario/a,
uno mds. Recomendacion G Fundéubova

Ejemplo:

Necesitamos conocer sus sugerencias para iniciar
[;Ud./nosotros/él/ella...] el trabajo pactado [ por quién?]

Necesitamos conocer sus sugerencias para que
el trabajo que
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Evita la acumulacion de elementos
de negacion

Si puedes elegir, opta por la formulacion afirmativa de tu idea. Resulta mas
comprensible y facil de interpretar.

Ejemplo: Ejemplo: Ejemplo:

No resulta improbable ® La no imposibilidad de... @ No podemos sino

que surjan dificultades recomendarle no
obstaculizar los trdmites

de...
dificultades agilice los trdmites
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

Enumera

3. Escribe

Las listas son muy eficaces si estan bien construidas. Recuerda:

Antes de empezar
lalista, indica qué
tipo de elementos
lavan aformar.

Ejemplo:

Incluye elementos
consistentes en su
formulacion
(nombres, verbos,
construcciones, etc.)

@ Para solicitar la subvencion, debe:
Rellenar el formulario de solicitud
Presente copia de memoria de proyecto.
Fotocopia del presupuesto de gastos.

‘ COMUNICACION CLARA

Emplea una marcacion
clara. Escoge un estilo
(nimeros o letras) y
utilizalo con coherencia
en todo el documento.

Con caracter general,
utiliza nimeros cuando
quieras enumerar
elementos y letras cuando
invites a escoger entre
diferentes alternativas.

Para solicitar la subvencion, debe presentar

El formulario de solicitud cumplimentado.

Una fotocopia de la memoria de proyecto.

Una fotocopia del presupuesto de gastos.
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COMUNICACION CLARA. Guia préactica

3. Escribe

A Atencion:

Si optas por una serie en horizontal, separa con punto y coma los elementos
que la forman si alguno de ellos contiene una coma.

Ejemplo: :Sabias que

Para solicitar la subvencion debe presentar tres documentos: el Con SejO Furo peo,
formulario de solicitud cumplimentado; una copia de la memoria del Conse J ode Eur opay

proyecto; y una copia del presupuesto de gastos. g .
Consejo de la Union

Europea son
entidades
diferentes?

@ Mas informacién

Recomendacion Gfundéunu\m
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Conecta las ideas

Emplea conectores cuando necesites poner de manifiesto cual es la relacién
l6gica entre las ideas del documento: refuerzan la coherencia del mensaje y
facilitan una correcta interpretacion.

Recuerda que muchos de ellos se insertan entre signos de puntuacion porque
no estan integrados en la frase: por un lado, en primer lugar, sin embargo, a pesar

de ello, por eso, por ejemplo, en conclusion...

Otros, en cambio, si estan integrados: a pesar de que..., en cuanto a...

‘ COMUNICACION CLARA -35-
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decreto ley en plural
es decretos leyes?

Mas informacion

Recomendacion G Fundéubpva
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COMUNICACION CLARA. Guia préctica

3. Escribe
Para... Usa:
« el objetivo principal de Csa b 1as q ue...
introducir el tema del texto  « este texto trata de
- leinformo de que detentar no puede
s enaanioa oo emplearse para
introducir un tema nuevo « on relacién con - el siguiente punto trata de P P
referirse a una
* en primer lugar, primero, para « ademds, luego, después .
marcar un orden empezar, - en Ultimo lugar, para concluir, persona que eJ erce
« en segundo lugar, segundo al final , o)
alguin poder
disti . « por un lado, por otro + en cambio
ISR * poruna parte, por otra * sinembargo
, Mas informacion
) . « ademds - después
seguir el mismo tema - asimismo e
. . * luego
* acontinuacion
« esdecir + lo mds importante Recomene aeiar GFUﬂdeUBBVA
enfatizar « en otras palabras « laidea central es
+ como se ha dicho « hay que destacar
« por ejemplo
detallar « enparticular
. enresumen
resumir - recapitulando
* en pocas palabras
« enconclusion
terminar « para finalizar

« finalmente
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COMUNICACION CLARA. Gufa préactica

3. Escribe

indicar causa

indicar consecuencia
indicar condicion
indicar oposicion

indicar objecion

‘ COMUNICACION CLARA

porque
ya que
acausa de
dado que
pues
como
gracias a

en consecuencia
por tanto

de modo que
por esto

pues

por consiguiente

siempre que
siempre y cuando
en caso de (que)
con tal de (que)

en cambio
ahora bien
con todo
sin embargo
no obstante

aunque
si bien

a pesar de que
con todo

:Sabias que...

los nombres no
oficiales de las leyes
se escriben en
minuscula?

M4és informacion

Recomendacion Gfundéunm

o % | MADRID


http://www.fundeu.es/recomendacion/leyes-grafia-de-los-nombres-no-oficiales-530/
http://www.fundeu.es/recomendacion/leyes-grafia-de-los-nombres-no-oficiales-530/

COMUNICACION CLARA. Guia préactica

3. Escribe

Conectores y puntuacion

Mira estas tablas. Si tienes la opcion, entre un conector de la columna de la izquierda y uno equivalente de la columna

de la derecha, elige los de la derecha: van precedidos de un punto y seguido, y favorecen la distribucién de la

informacion en frases mas cortas.

Conectores contraargumentativos
que forman una sola oracion
pero
sino (que)
mas
aunque
si bien
apesar de (que)
pese a (que)

Conectores consecutivos que forman
una sola oracion
,por loque
,de manera/forma/modo que
,asique
, pues,
,de ahi (que +subjuntivo)

‘ COMUNICACION CLARA

-38-

Conectores contraargumentativos que separan la

informacion en dos oraciones
.Sinembargo,
.No obstante,
.Con todo,
.Ahora bien,
.Aun asi,
.Apesar de eso/todo,
. Por el contrario,

Conectores consecutivos que separan
la informacion en dos oraciones
. Por eso/ello,
. Por ese/dicho/tal
(motivo/causa/razén),
. Por tanto,
.En consecuencia,
. Por consiguiente,
.Asi pues,

& MADRID



COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Escoge las palabras mas adecuadas

Palabras, las justas. El [éxico de tus textos tiene que ser claro, actual, ricoy
comprensible para tu lector. Podras asi procurar una lectura rapida de los
documentos y conseguir una buena comunicacion.

KA
« Usa palabras breves y sencillas.
« Usa palabras precisas y variadas.

‘ COMUNICACION CLARA -39-

mandatorio es un
anglicismo
Innecesario?

Mas informacion

Recomendacion GFUﬂdéunBVA

@ |[MADRID
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COMUNICACION CLARA. Guia préactica

3. Escribe

Brevedad y sencillez

Elimina lo innecesario.

Palabras que no aportan informacién

Insistio reiteradamente en que el tema que claramente preocupa es lo
que seria la falta de espacio.

@ Insistio en que preocupa la falta de espacio.

Verbos de apoyo + sustantivo

Damos respuesta a su solicitud y procederemos a hacer una
investigacion sobre el caso.

@ Respondemos a su solicitud e investigaremos el caso.

Palabras que no afiaden informacién

® por la razon de que, de conformidad con, en referencia a/en relacién con...

@ porque, conforme a/segun, sobre/acerca de...

‘ COMUNICACION CLARA -40-

:Sabias que...

Gobierno se escribe
con mayuscula
inicial?

@ Mas informacion

Recomendacion Gfundéuum

& MADRID
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Una redaccion cuidada rechaza las palabras muy extensas.

Complementar, concretizar, clarificar, influenciar, intencionalidad,
totalidad, finalidad, tipologia...

Completar, concretar, aclarar, influir, intencion, todo(s), fin, tipo...

Usa palabras simples o accesibles.

® coadyuvar, secundar, emolumento, desistimiento, eximio, stricto sensu,

dies a quo...

contribuir, apoyar, remuneracion, renuncia, excelente, estricto, dia a
partir del que ...

‘ COMUNICACION CLARA -4 -

envio masivo o
buzoneo es mejor
que mailing?

Més informacion

Recomendacion Gfundéuum
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Una redaccion cuidada rechaza la vaguedad. Evita palabras
comodin o ambiguas.

® factor, elemento, hecho, asunto, cuestion, varios, un conjunto de, pree|ecto ral se
mucho.. escribe en una
Se considerardn varios dos astntes humanitarias: el sola palabra?

transporte de medicamentos a campos de personas refugiadas

y la construccion de an-conjante-de escuelas en paises

) Més informacion
SIN recursos.

. Recomendacion Gfundéuum
Usa palabras o expresiones concretas.

® alcanzar un objetivo, oportunidades de empleo, desarrollo negativo,
inversion en capital humano, aspectos positivos...

conseguir, puestos de trabajo, recesion, formacion del personal,
beneficios/ganancias...

C COMUNICACION CLARA _49- & | MADRID
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COMUNICACION CLARA. Guia préactica

3. Escribe

Conoce el significado preciso de las palabras
Si dudas, consulta el Diccionario de la Lengua Espanola (www.rae.es):

A i0JO! Son parecidos, pero no iguales: ¢Sabias que...

* Accesible/asequible el verbo adecuado

« Corroborar/ratificar €s Ieg/tlmar Y NO
* Deflacion/devaluacion legitimizar?

» Dimitir/destituir

* Excluir/eximir

* Inflacién/infraccion @ Mas informacién
» Preeminente/prominente

» Senalar/senalizar
Recomendacion Gfundéuum
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Reformula

La jerga es un vocabulario propio de especialistas. Si la persona que lee es ajena a ese mundo, no la entendera. Evita los
términos técnicos o, si son necesarios, facilita su comprension con una estrategia de reformulacion.

Opta por un sinénimo:

® ... Se debe adjuntar una copia del aval ... Se debe adjuntar una copia del aval
debidamente diligenciada. debidamente

Define, parafrasea o explica:

® ... se le comunicard su adeudo... ... selecomunicard su
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Respeta las normas del espanol

La ortografia: la persona que lee espera una redaccion cuidada, sin faltas de
ortografia.

la diferencia entre
bimensual, bimestral

Presta especial atencion al uso de los acentos y de las mayusculas.

y bienal?
Consulta las dudas en obras de referencia: Mas informacion
» El Diccionario de la Lengua Espanolay el Panhispanico de Dudas de la
Real Academia de la Lengua o la pestafia Consultas lingliisticas de Recomendacion GF””dé“”‘V“

WWW.rae.es.

e El buscador de recomendaciones de la Fundéu www.fundeu.es.

C COMUNICACION CLARA _45- & | MADRID


http://www.rae.es)/
http://www.fundeu.es/
http://www.fundeu.es/recomendacion/bimensual-bimestral-bienal-y-bianual-diferencias-1060/
http://www.fundeu.es/recomendacion/bimensual-bimestral-bienal-y-bianual-diferencias-1060/

COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe
Acentuar mal las palabras perturba la comprensién de Recuerda otras normas:
los textos. Los acentos marcan diferencias importantes:
publico no es publico ni publico. * Maydusculas. Por regla, las mayusculas siempre se

acenttan (Angela).

» Abreviaturas. Las abreviaturas conservan el acento
(pag.).

» Hiatos. Las iy las ude los hiatos se acenttian (mio,
saldria, retine, evallio), excepto en las siglas (la CIA).

Recuerda las novedades de |la Ortografia de la Lengua
Espafola (2010):

* Pronombres demostrativos. Es preferible escribir
siempre este, ese 0 aquel, también en femenino y
plural, en vez de las formas correspondientes
acentuadas (Traiga este).

» Solo. Es preferible escribir siempre solo
(solamente), en vez de sélo.

* O.Nose acentlaentre nimeros (4 0 5).

C COMUNICACION CLARA 46- & | MADRID



COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Acentos diacriticos:

* Monosilabos

o Algunos monosilabos se acentian: mi (para mi), td (t4y yo), él (ély
ella), sé (sé bueno, sé cantar), dé (dé), mds (mas o menos), té (el té
rojo), si (si o no).

sobre tildes

o Otros no:di, da, dio, vi, vio, fue, fui, ti, si (si llueve, no voy), mi (mi
casa), el (el documento), se (se inscribird), de (de Madrid), te (te

L , Mas informacion
indicara).

* Pronombres y adverbios interrogativos. Qué, quién, cual, cuanto, como,
cudndo, donde se acentlian y son tonicos (;Dénde vive? Indique también Recomendacion Gfundéuun\m
cudl es su profesion).

» Auln. Aun significa todavia; aun, incluso o ni siquiera.

* Por qué. Por qué se usa para preguntar; y porque, para explicar o
responder. El porqué (en plural, los porqués) es un sustantivo vy significa el
motivo. Por (el/la/los/las) que es igual a por que.
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Un texto invadido de mayusculas o integramente en mayUsculas se lee con

dificultad. Ponlas solo cuando la norma lo exija, y piensa en la regla fundamental:
la mayuscula distingue el nombre propio del comun.

. o e sobre las mayusculas
Se escriben con sus elementos significativos en mayuscula inicial:
* Los nombres oficiales de instituciones, organismos, unidades o
divisiones administrativas (Ayuntamiento de Madrid, Direccién M4s informacion
General, Area de Gobierno, Agencia para el Empleo, Madrid Salud, etc.).

* Los nombres oficiales de documentos legales o histdéricos (Ley
39/2015 del Procedimiento Administrativo Comun de las Recomendacion Gr””dé““w“
Administraciones Publicas; Ordenanza de Transparencia de la Ciudad
de Madrid, etc.).

o Excepcion. Si el titulo de la norma es largo, solo va con
mayuscula la inicial de la primera palabra (ANM, 2001, 103,
Ordenanza reguladora de los precios publicos para la prestacion
de servicios o realizacion de actividades).

o Los cursos, congresos, jornadas o actos ( X Jornada de las Unidades
Gestoras Web).

* Los proyectos o planes. (Proyecto Comunicacion Clara, Plan de
Calidad, etc.).
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Se escriben en mayusculas:

+ Lassiglas (ONU) y los nimeros romanos (XXI).

* Los verbos que expresan la finalidad del escrito (CERTIFICA:,
SOLICITA:, EXPONE:).

* Los términos como aviso, nota, advertencia, para introducir los textos
correspondientes (AVISO: El pago se realizara el jueves).

Pero se escriben en minuscula:
* Losdias, meses, estaciones del ano; los puntos cardinales; los tipos de via
(octubre, primavera, norte, plaza).

» Los cargos (alcaldesa, subsecretario, director, presidenta) vy los tratamientos
no abreviados (don, sefiora).

» Las partes de las normas (articulo, apartado, parrafo, capitulo, seccién).
» Las denominaciones de impuestos y tasas (impuesto sobre el valor anadido).

» La referencia a un documento juridico citado anteriormente (La citada ley
de proteccion de los trabajadores).

» Lareferenciaalos poderes del Estado (el poder legislativo).

‘ COMUNICACION CLARA -49-

sobre las mayusculas
enlos nombres de las
Instituciones

Mas informacion

Recomendacion G fundéubnva

A\

Aunqgue juzgues que una
palabra es relevante en tu texto,
sino es obligatorio, no la
escribas en mayusculas.

@ |[MADRID
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Utiliza lenguaje inclusivo

;Como evitar usos sexistas del lenguaje?

Utiliza sustantivos genéricos y colectivos. La ciudadania, la plantilla, el

publico, el funcionariado... GCII/ 0 ed,‘la NO SON
sinonimos de alcalde

Usa construcciones metonimicas. La Direccion en lugar de Los directores o La

Presidencia en lugar de El presidente. o alcaldesa?
Puedes utilizar el imperativo, siempre que el tono del documento lo permita Mas informacion
Emplea determinantes sin marca de género. Cada miembro de la Mesa recibird Recomendacion Gfundéunnm

en lugar de Todos los miembros de la Mesa recibirdn.

Evita usar los dos géneros gramaticales simultaneamente, aunque siempre
es mejor el desdoblamiento que el uso exclusivo del masculino. La ciudadania
en lugar de Los ciudadanos y las ciudadanas.

Alterna el orden de presentacién. No antepongas por sistema el género
masculino al femenino. Los ninos y las nifias, Las ninas y los ninos.
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Los dobletes de género mediante barras pueden generar problemas de
accesibilidad, pero son Utiles a la hora de ahorrar espacio, sobre todo en el
encabezamientoy la firma de documentos administrativos.

Recuerda que puedes usar pronombres relativos. Quien utilice los servicios
por El que utilice los servicios.

Si dudas, puedes
consultar la Guia para el
uso inclusivo del lenguaje
en el Ayuntamiento de
Madrid y sus organismos
autonomos.

Usa construcciones perifrasticas. El personal interino en lugar de los interinos,
o la ciudadania espanola en lugar de los espanoles.

Introduce aposiciones explicativas. Los beneficiarios tanto hombres como mujeres.

Omite los determinantes. Podrdn optar al concurso profesionales con
experiencia en lugar de los profesionales con experiencia.

Emplea ciertas formas personales de los verbos. Si decide abandonar la zona
antes de lo estipulado, en lugar de si el usuario decide abandonar la zona antes de
lo estipulado

Uso de las formas no personales de los verbos. Es necesario prestar mds
atencion en lugar de es necesario que el usuario preste mds atencion.
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe

Escribe para pantallas

La persona usuaria de pantallas no lee de manera tradicional, escanea el texto con atencion flotante. Por esa razén:

o

4 )

El texto hade
ofrecer, de una

y sin
distracciones, la
informacion que se
desea encontrar.

-

o

~

‘ COMUNICACION CLARA

Los parrafos largos
y densos

-

o

~

- /

Usa

pOr espacios en
blancoy
organizados en
listas jerarquizadas
de puntos
esenciales.

)
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

3. Escribe
y Crawford Kilian:
la informacién no estrictamente “En la escritura en pantalla, cada
relevante. frase, cada palabra, ha de luchar
por su vida’.
Usa y no los
yocablo.s técnicos internos de la « Estructurados: coloca la
institucion. informacion relevante al
principio de la frase, o perderd
su eficacia.
En pantalla * Intensos en aroma informativo
orientados y comprensibles por si mismos
aresolver las necesidades + Persuasivos: la persona usuaria
de las personas usuarias. debe sentirse satisfecha con la
informacion obtenida.

_ O Y,
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COMUNICACION CLARA. Guia préactica

Edita y complementa

Resalta la informacion que / \
quieras destacar, pero sin ...
abusar. Una lectura rapida por ———.
encima de las principales
palabras hade darunaidea
general de las cuestiones mas
importantes del documento.

*
*

Puedes usar textos complementarios.
Ayudan a que el texto se entienda
mejor y hacen mas dinamica la lectura.
Asi serd comprensible en si mismo, sin
necesidad de ayuda externa de otros O

documentos o niveles. k /
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

4. Editay complementa

Edita

Los destacados tipograficos son herramientas Utiles para aportar claridad e inteligibilidad. Sin embargo, deben usarse
con cuidado: en exceso, pueden dificultar la lectura. Ademas, podemos tener limitaciones técnicas para aplicarlas.

Cursiva MAYUSCULAS

Utilizala para indicar que la palabra o expresion Intenta utilizarlas lo menos posible, y ten en cuenta que
sefialada es un neologismo, un extranjerismo o que en los contextos digitales, escribir en mayusculas
forma parte de unajerga. Su uso mas frecuente es para equivale a gritar.

resaltar titulos de libros, obras de arte, publicaciones y
latinismos no incorporados al idioma.

Negrita
Usala para resaltar expresiones importantes o que
requieran una atencion especial. Pero no abuses,
Aunque conviene evitar los extranjerismos, en visualmente es molesto.
ocasiones su uso es necesario. Por ejemplo:
software...
Subrayados
Cuando aplicar la cursiva no es técnicamente Se asocian a enlaces o hipervinculos. Si trabajas en

factible, pueden usarse comillas. formato digital, utilizalos exclusivamente para esa

funcion.
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COMUNICACION CLARA. Guia préactica

4. Editay complementa

b. Complementa

Si tus documentos son muy extensos, crea una tabla de contenidos o indice. [
Localiza los epigrafes mas destacados e indica en qué pagina se encuentran.

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

Sies necesario utilizar jerga especializada, puedes utilizar el recurso de |a
reformulacion. Sino basta, crea un glosario con los términos que te parezcan
mas complejos y explicalos para que la persona que lee no se pierda.

Las notas al pie pueden ser muy Utiles para “despejar” la lectura. Elije
aquella informacion que no se pueda insertar de manera fluida en el texto
corrido o que pueda complicar el ritmo vy situalo al pie de la pagina con una
numeracion clara.

Enla medida delo posible, incluye ejemplos: facilitaradn a tu publico la [

comprension del mensaje.
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COMUNICACION CLARA. Guia préactica

Anade imagenes 0

Los iconos, graficos y fotografias han de
tener una funcién didactica. Mejor huir de
las imagenes gratuitas y buscar las que
realmente aporten informacion.

Imagenes y textos deben dialogar, combinarse y
complementarse. Si las palabras relatan, laimagen
atrae, impactay habla por si sola.
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COMUNICACION CLARA. Guia préctica

5. Iméagenes
a. lconos
Son un elemento fundamental del lenguaje visual. Su uso Es conveniente combinar el Ienguaje
es recomendable siempre que se trate de elementos visual con el textual para garantizar

sencillos que puedan ser reconocidos por el publico en
general. Sin embargo, debes tener cuidado: pueden
generar ambigliedades y reforzar estereotipos si no golpe de vista.
estan claramente disenados.

gue se entiende el mensaje enun

Es mejor combinar

Actividad Cultura, ocioy Educaciony Emergenciasy lgualdad entre Medio ambiente
economicay deporte empleo seguridad mujeresy
hacienda hombres
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COMUNICACION CLARA. Gufa practica

5. Imagenes

Graficos

Los graficos permiten presentar e ilustrar un
conjunto de datos relacionados entre si. Con su uso
se puede conocer, analizar y comparar visual y
rapidamente la informacion.

Utiliza un disefio claro, directo, sencillo y facil
Existen multitud de graficos que puedes utilizar para de interpretar.
complementar tu informacion, pero siempre
justificadamente.

Cuidado con las escalas. En caso de error,

Un mal graﬂco pugde mduor aerror, dar por validas ouede parecer que el grafico esté falseado.
tendencias o relaciones equivocadas o hacer que tu

documento resulte todavia mas complejo.

Usa una gama de color Gnicay marca solo la
informacion relevante. No uses efectos 3D.

Vigila que la leyenda esté en el sitio correcto para
su lectura inmediata.
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COMUNICACION CLARA. Guia préctica

5.Imagenes
Tipos de graficos
Barras Sectores
Son los graficos mas clasicos. Utilizalos Muestra proporciones y porcentajes entre
para mostrar comparaciones numéricas categorias dividiendo un circulo en segmentos
entre categorias o para mostrar proporcionales.
evoluciones en un intervalo de tiempo.
Usos frecuentes:
Usos frecuentes: » Comparaciones
» Comparaciones * Proporciones

e Patrones
* Relaciones
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COMUNICACION CLARA. Gufa préactica

Tipos de graficos

Pictogramas

Son una forma de mostrar comparaciones
numéricas entre diferentes categorias de
una forma visualmente mas atractiva.

Usos frecuentes:
» Comparaciones
» Distribuciones
* Proporciones

=pe
=iPe
=Ppe
=Pe
=Pe
=iPe
=Ppe
=pe
=Pe
=Pe
=Ppe
=Ppe
=Pe
=Pe
=iPpe
=Ppe

Andalucia

=Ppe
siPpe
=Pe
=Ppe
=iPe
siPpe
=Pe
=Ppe

Asturias

Baleares

=Ppe
siPpe
=Ppe
e
sPpe
siPpe
=iPpe

Canarias

=pe
=Pe
=Ppe
=Ppe
=pe
=Pe
=Ppe
=Pe
=Pe
=Pe
=Ppe
=Pe
=Pe
=Ppe
=Ppe
e

Cantabria

=Pe
=Ppe
=Ppe
=Ppe
=Pe
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=pe

5.Imagenes
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Mapa de arbol

Muestran la variable ‘cantidad’ a cada categoria a
través del tamano del drea que ocupa. Cada categoria
tiene asignado un rectangulo del areay las
subcategorias son, a su vez, los rectangulos que
contiene la principal.

Usos frecuentes:

» Comparaciones

» Jerarquias

* Proporciones

» Partesde untodo
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5. Imagenes

Lineas

Usalos para mostrar la evolucién de un valor cuantitativo a lo largo del
tiempo o de un periodo concreto. También puedes emplearlos para
mostrar tendencias o para presentar relaciones entre datos si agrupas
varios datos en un solo grafico.

» Comparaciones

» Patrones/evolucion 40 —

* Relaciones 35
30
2,5 —
2,0 -
1,5 -
10 -
0,5 —
0,0
-0,5 —
-1,0 -
-15 —
-20 -
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Fotografias

5. Imagenes

Sitienes oportunidad de utilizar alguna imagen en tu documento, ten en cuenta algunas claves:

Aseglrate de que las fotografias anaden informacion.
La “decoracion” puede distraer.

Sivas a utilizar otro tipo de imagenes, recuerda que la
mayoria tienen derechos de autor. Respétalos.

Mantén las proporciones originales, no las estires o
compactes. Puedes deformar la imagen sin querer.

Sivas a colocar un texto sobre una imagen, aseglrate
de que se lee correctamente.

‘ COMUNICACION CLARA
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Usa fotos de calidad. Si tu documento va a ser
impreso, debes utilizar imagenes con unas
dimensiones de 10 cm de ancho y una resolucion de
300 pp (pixeles por pulgada). Si se trata de un
documento online, el minimo dependera del soporte
que utilices, pero puedes guiarte por un tamano de
1.000 pixeles de anchoy 72 pp de resolucion.

Procura incluir un pie de foto para indicar la autoria de
la fotografia o, en caso de ser necesario, la descripcion
de laimagen. Recuerda que, si se publica en web, debes
consignar siempre un texto alternativo.
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Disena fo )

Disenar es tan importante como
escribir. La primera impresiéon que
produce un texto es lo que mas
cuenta ala hora de transmitir
sensacion de claridad. El disefio es
como la buena cocina: consiste en
mezclar los ingredientes con
habilidad y técnica.
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®
6. Disena
a. Limpieza y orden
Aprovecha los blancos para .
dirigir la atenciony mejorar la Mide el peso de cada elemento
legibilidad del texto. para establecer una clara jerarquia.
Usa numeros o viietas para Evita subrayar frases: en
indicar instrucciones sencillas contrade lo que se cree,
(paso a paso). dificulta la lectura.
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6. Disena
[] o r
Composicion
ﬁD@ o ;
i
Evita abigarrar el documento y respeta los espacios en Repara en el nimero de paginas que va a tener tu
blanco: facilitan la lectura. documento. Si son varias, debes prestar atencién a los

margenes, tener claro donde ubicaras la informacién mas
relevante e incluir numeracién al final de cada pagina.

—®

[N

No justifiques el texto. Generalmente un texto impreso Elinterlineado sencillo es perfecto para una lectura
no precisa que lo justifiques, es todavia menos conveniente comoda. Procura que sea uniforme a lo largo de todo el
cuando tiene menos de 50 caracteres por linea. Alinea el documento.

texto alaizquierda.
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Cierratodas las paginas en la
ultima linea del parrafo. No dejes
una o dos lineas “colgadas” al
principio o al final de una pagina.

‘ COMUNICACION CLARA

6. Disena

Respeta los margenes. En
maguetacién profesional se llama
reticula o Lay Out ala herramienta
gue define qué espacio se dedica a
los méargenes vy cudl al texto. Decide
tu propia reticula, sé generoso con
los margenes y unificalos a lo largo
de todo el documento. Recuerda
que muchas veces, los documentos
se sostienen con las dos manos.
Procura que tus lineas no superen
los 70 caracteres.

-67-

—® —®

Lineaviuda Linea huérfana

Viudas y huérfanas. Una viudaes la
Ultima linea de un parrafo que cae al
principio de la siguiente columna. En
cambio, una huérfana es tanto la ultima
palabra de un péarrafo ubicada en una
linea al final de dicho péarrafo, como la
primera linea de un parrafo que queda al
final de una columna, y contintiaenla
consiguiente. Evitalas, hacen que la
fluidez de lectura se interrumpa,
originan problemas de lecturay de
retencion informativa.
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6. Disena
[ Y 4
c. Tipografia
Respeta las indicaciones del Manual de identidad Eluso del color puede enriquecer un
corporativa del Ayuntamiento de Madrid. Las documento, pero requiere un cuidado especial.
tipografias corporativas son Lato y Gill Sans. Respeta los colores corporativos e intenta que
Intenta utilizar la primera en textos extensos, y la la gama cromatica sea coherente y armoniosa.
segunda para titulares, encabezados o ladillos. Si Ten en cuenta que muchos de los documentos
no las tienes instaladas en tu ordenador, puedes que se trabajan en pantalla seran impresos en
utilizar la tipografia Verdana. blanco y negro.
Garantizalalegibilidad. Un tamafo menor a 9 No utilices mas de dos tamanos diferentes en
puntos dificulta mucho la lectura. un mismo documento. Recuerda que cuentas
con otro tipo de recursos para destacar la
informacion (negritas, listas, iconos...).
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Integra audio y video

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

Hay que tener en cuenta que el video y el audio 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 narrativa audiovisual de
este formato es ideal para explicar algunos temas con claridad,
lo que puede hacer que el resto de elementos sobren.
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7. Audioy video

Crea contenidos accesibles y no estereotipados

Todas las personas deberian acceder en igualdad de condiciones a los contenidos que generes. La accesibilidad
permite que la ciudadania consiga informacion independientemente de las posibles discapacidades (fisicas,

intelectuales o técnicas) que presente o de aquellas que se deriven del contexto de uso (tecnoldgicas o
ambientales).

Sigue las recomendaciones de Comunicacion Clara. Proporciona un texto alternativo a las imagenes para
Escribe de forma sencillay apdyate en el lenguaje visual gue las personas invidentes o con problemas de vision
para salvar los problemas de aprendizaje. puedan utilizar lectores especiales.

Coloca subtitulos en los videos, para personas con Utiliza alternativas al teclado y al ratén para ayudar en
dificultades auditivas. la navegacion a quien tenga problemas de movilidad.
Permite que las lectoras y los lectores puedan elegir el

tamano del texto que les convenga.
Cumple las indicaciones sobre accesibilidad web

del Ayuntamiento de Madrid.

Incluye la posibilidad de escuchar el contenido de la
pagina utilizando herramientas de sintetizacion de voz.
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8

Piensa en la 3 I
interactividad

Los ordenadores, méviles y tabletas
permiten que quienes leen i —
interactuen en sus paginas, pidan
cosas, acepten opciones o salten a
otros lugares. Los flujos de usoy

lectura son diferentes y hay que m
tenerlos en cuenta. ‘OI
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8. Interactividad

Principios basicos

En lainteraccion con un documento digital, el texto siempre importa. Piensa en los intereses de tu publico. Ponte en
su lugar, imagina qué es lo que desean y ayudales a hacerlo.

La informacién es lo primero. La gente tiende a Utiliza subrayados solamente en los hipervinculos. En

leer el texto “en diagonal” en lugar de hacerlo por entornos digitales, la persona que lee espera que el

completo. Aseglrate de que la informacion texto subrayado enlace a una pagina web. Si subrayas

relevante se sitla en la parte superior. palabras que no enlazan a otro lugar crearas confusion.
4 )

&

Puedes consultar el Diccionario de la Lengua Espanola de |a
RAE o el buscador de recomendaciones de Fundéu.

O

/ Puedes consultar el Diccionario de la Lengua Espanola de
la RAE o el buscador de recomendaciones de Fundéu.

N
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8. Interactividad

Coloca los objetivos antes que las acciones. Si explicas Si usas botones, utiliza verbos de accion. Deja claro
como llevar a cabo una tarea, coloca la explicacion de para qué sirveny evita anadir mas texto.

cual es el objetivo o la meta antes que los pasos

necesarios para lograrlo.

© ® ©

A continuacion se muestran todos los tramites y

gestiones relacionados con la ciudadania. Pulse en
el que necesita para obtener todos los detalles. Informacion Ver mas informacion
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Menos es mas. Elimina cualquier informacion
que no esté relacionada con el contexto. Entre
las diferentes maneras que tienes de contar
algo, elige la mas corta.

Siun botoén lleva a otra pantalla, el titulo de
esa pantalla debe coincidir con el del boton.

‘ COMUNICACION CLARA

&

Es necesario usar una
de las formas de
identificacion

electrénica admitidas.

8. Interactividad

@

|dentifiquese con una
de estas opciones.

-74-

1 [T 1 [
Ment — = Tramites
Portada Gestiones y tramites
El Ayuntamiento A continuacion se
Actualidad muestran todos los
Tramites tra’miltesygestiones
relacionados con las
Distritos ciudadanasy los
Contacto ciudadanos. Pulse en el

que necesita para obtener
todos los detalles.

& MADRID



COMUNICACION CLARA. Gufa practica

8. Interactividad

Deja bien claro si existe un error, en qué consiste y como puede resolverse. Hazlo con
un tono amistoso, evita las exclamaciones e intenta que el error no parezca mas grave

de lo que realmente es.

® Fallo de autenticacion @ Contrasena incorrecta

No se ha podido validar el La clave introducida no es valida.
Sinorecuerda la contrasena,
puede recuperarla mediante el
enlace “He olvidado mi
contrasena”

aCceso.
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9

Revisa y 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 propésito de ser claro
ofreciéndoselo a otra persona para que lo lea f \‘/

o vea. Su punto de vista te ayudara. e —
O

—0) |=

=
=t \_ y

— !

C COMUNICACION CLARA 76- & | MADRID



COMUNICACION CLARA. Gufa practica

Un breve repaso

El texto contiene la informacion necesaria
para cumplir su propdésito y no contiene
detalles innecesarios.

El lenguaje es claro y sencillo, y el tono es
formal pero cercano.

El escrito estd bien estructurado, de
manera visible y comprensible.

La longitud de parrafos, oracionesy
palabras es |la adecuada.

‘ COMUNICACION CLARA

9. Revisay prueba

No contiene demasiados gerundios, voces
pasivas, construcciones negativas o incisos.

La ortografia y la puntuacion siguen las
normas.

Se respetan las concordancias de género y
numero entre los elementos de las frases.

Contiene lenguaje visual y escrito
inclusivo.
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[ 4

Otras técnicas para la revision

En los ambitos del
marketing digital y la
analitica web se usan
con frecuencia los test
A/B. Consiste en
desarrollar dos
versiones de un mismo
producto y medir cual
funciona mejor.

‘ COMUNICACION CLARA

Para hacer un test
A/B debes preparar
dos versiones de un
mismo documentoy
decidir una métrica
con la que evaluar cual
funciona mejor. A
continuacion, ofrece a
un grupo de personas
las dos versiones 'y
decide cual ha tenido
una respuesta mejor.

9. Revisay prueba

Otra técnica para
evaluar documentos es
el shadowing. Consiste
en testar un documento
entre un pequeno grupo
representativo del
publico final al que va
destinado para evaluar
Sus reacciones.
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El documento perfecto

Relevante
(importante)

Oportuno
(esta cuando se
necesita)

Confiable
(no genera dudas)

Conciso
(claro y sin adornos)

Fuente: Disefo de la Informacion, Jorge
Frascara

‘ COMUNICACION CLARA

Accesible
(disponible de forma facil)

Comprensible
(no contiene ambiguedades)

-70-

9. Revisay prueba

Apreciado
(por su utilidad)

Apropiado

(al contenido y al publico)

Atractivo
(invita a ser leido)

Completo
(ni demasiado ni
insuficiente)
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Recursos

» Manual de identidad corporativa del » Real Academia Espanola.
Avuntamiento de Madrid. o [EUrEAUBIENVA,

* Guia parq el uso i”CIUSiYO del Ienguai? enel * Manual de Escritura Académica y Profesional
AVU{’)tGFﬂleﬂtO de Madrid y sus organismos Vol. I. Estrategias gramaticales. Estrella Montolio
qutonomos. (directora). Editorial Ariel, 2013.

* Manual d? lenguaje admin istrativo en €l « Manual de Escritura Académica y Profesional
Ayuntamiento de Madrid. Vol. II. Estrategias discursivas. Estrella Montolio

* Accesibilidad. (directora). Editorial Ariel, 2014.

» Como escribir con claridad. Direccion General
de Traduccion, Comision Europea, 2016.

» NOMBRA en red. Ministerio de Sanidad,
Servicios Sociales e Igualdad.
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