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Guia para informar
en lenguaje claro a la ciudadania

a presente cartilla busca brindar orientaciones para la ela-

boracién de informacidn, en un lenguaje claro, dirigido a

la ciudadania, a las personas en Proceso de Reintegracion
y demds grupos de interés.

Usted puede consultar esta guia cada vez que lo desee. Puede
guardarla en el escritorio de su computador o en una carpeta
de facil acceso.
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Guia para informar en lenguaje claro a la ciudadania

c/

ara la Agencia Colombiana para la Reintegracion (ACR)

es importante socializar y poner en practica esta guia

gue permita orientar la elaboracién de informacién en
lenguaje claro dirigido a sus publicos internos y externos.

Si se entrega una informacidn clara y sencilla el ciudadano po-
drd entenderla, tener control sobre sus decisiones y asumir
un papel mas activo en la relacién de doble via con la ACR.

® ;Qué es el lenguaje claro 4g efig efig of

o con enfoque ciudadano? i"ff %Tf ‘%\7{
s la expresion simple, clara y directa de la informacién
gue la ciudadania necesita conocer.

Su propésito principal es formular mensajes claros y concre-
tos para que el ciudadano, al que va dirigido el mensaje, ob-
tenga la informacidn que necesita.

® ;Por qué un lenguaje claro,
o con enfoque ciudadano? ‘%

| sector publico ha empezado a transformarse para sa-
tisfacer las demandas de la sociedad en temas como la
transparencia y la rendicion de cuentas.

Es una practica internacional puesta en marcha para simplifi-
car la comunicacion entre servidores publicos y entre éstos y
la ciudadania.

ACR Agencia Colombiana
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El lenguaje claro permite:

e Acercar a ciudadanos y gobernantes.

* Mejorar la confianza del ciudadano en sus instituciones.
e Simplificar y agilizar la operacidn de las instituciones.

e Fomentar la transparencia y la rendicién de cuentas.

El lenguaje claro en las entidades publicas es:

Una necesidad: La ciudadania necesita entender lo que
hacen las entidades publicas y la informacién que se le entre-
ga para ejercer sus derechos y cumplir con sus obligaciones,
sin complicaciones y sin ayuda de intermediarios.

/Una oportunidad: Define la relacion con la ciudadania,

al entender el servicio que presta la entidad, genera confian-
za, transparencia y credibilidad institucional.

{Un deber: La ACR debe adoptar las medidas necesarias

para que la informacién dirigida a la ciudadania se ajuste a
sus necesidades.

® ;Ddénde puedo aplicarlo?

e Documentos normativos como leyes y
reglamentos.

e Memorandos, circulares, oficios y notas
informativas.

e Comunicados que notifican al ciudadano
sobre informacion oficial.

e Formatos de tramites y servicios.
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® Ponerse en el lugar de la ciudadania ﬁrff“ﬁsifﬁ\ifb

omo entidad publica escribimos documentos o entrega-

mos informacién a los ciudadanos, conocerlos e identi-

ficar sus caracteristicas es fundamental y nos permite
comunicarnos mejor, este quizas es el primer paso para ase-
gurarnos de que los ciudadanos lean y entiendan el documen-
to o informacién que se les entrega.

Al identificar su perfil evaluamos qué tanto lenguaje técnico,
juridico, financiero puede entender la persona a quien va diri-
gida la informacidn.

Para orientar la comunicacidn y los medios a utilizar hacia el
ciudadano o los diferentes grupos de interés se recomienda
responder a las siguientes preguntas a la hora de escribir o
e ¢Quién es?

emitir un mensaje: y. W
: . . )
(edad, ingresos, nivel educativo, experiencia laboral).

J |
® (Qué caracteristicas tiene como sector? ‘ d!
(grupo, organizacion comunitaria, instituciones, region, gremio).
e /Qué informacion necesita de la entidad?
® (Qué tan familiarizado estd con los conceptos y terminologia que utilizamos?
e (Como leerdn el documento por primera vez? éLo leeran completamen-
te o se saltardn a las partes que les interesen?
e {Como usardn el documento?
® ¢Qué informacion podrian buscar en el documento mds adelante, y si
esta informacion es fdcil de encontrar?
® (Qué sentimientos puede causarle el mensaje o el tono del escrito?
(éinterés, miedo, frustracion, creencias?)

La aplicacién del Lenguaje Ciudadano se da en la informacién
gue publica o entrega la entidad a la ciudadania por todos sus
canales dispuestos para este propdsito y estd relacionada con
temas de interés general como estadisticas, datos, informes
de gestidn, planes, proyectos, presupuesto, entre otros.
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@ Lineamientos generales
y sugerencias de estilo

continuacién encontrara una serie de lineamientos ge-

nerales y sugerencias de estilo que explican con mayor

profundidad cémo comunicarse en un lenguaje claro
con la ciudadania.

® Lineamientos generales

- Procure escribir de manera explicativa. °
- Piense en el lector al que se dirige.
- Evite el uso de tecnicismos.

- Si va utilizar términos complejos expliquelos y proporcione un glosario.
- Ofrezca ejemplos y realice piezas diddcticas.

- Si va a exponer cifras ofrezca una interpretacion de las mismas. Presén-
telas de manera grdfica.

- Apdyese en ayudas visuales donde el mensaje pueda estar acompaiia-
do de imdgenes (grdficos, flujogramas o fotos) y textos breves y sencillos.

- Explique las siglas. No dé por hecho que todos las conocen.

- Si responde un oficio, ya sea una peticion, queja, reclamo o sugerencia,
reddctela en un lenguaje sencillo y claro que no desestimule la interac-
cion del ciudadano con la entidad.

- Cite solamente las leyes que sean necesarias y utilice un lenguaje amable.

- Evite el uso excesivo de mayusculas. En lenguaje digital éstas significan
un grito o expresion de enojo y pueden ser malinterpretadas.
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® Sugerencias de estilo

=

dl

eUse palabras sencillas. Las palabras complicadas lo alejan

de su lector.

Con la finalidad de coadyuvar
a la operacion transparente y
apartidista del Programa, la
Coordinacién Nacional efec-
tuard sesiones de orientacion
y difusidn directa a los bene-
ficiarios.

X Ejemplo con palabras complicadas Ejemplo con palabras simples {

Para contribuir en la ope-
racidon transparente y neu-
tral del Programa, la Coor-
dinacién Nacional realizard
sesiones de orientacion y
difusion directa a los bene-
ficiarios.

eOtras palabras que se deben evitar para una redacciéon mas
sencilla son: Gerundios, adverbios terminados en mente,

verbos en futuro:

Tipo Evite esto

Gerundios

recursos al campo.

Procure esto

Emitio el decreto dotando de | Emitié el decreto que

da recursos al campo.

Adverbios

(terminados en mente) | tar una identificacion

Solamente necesita presen- | Solo necesita presentar

una identificacion.

Verbos en futuro

cuando indican las i
ficacian.
acciones del lector

Debera presentar una identi- | Debe presentar una

identificacion.

ACR Agencia Colombiana
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¢ Elimine palabras innecesarias. % ¢ Use oraciones cortas

Las oraciones largas son mas dificiles de leer porque saturan
nuestra memoria de corto plazo y pueden enredar las ideas.

X Ejemplo de oracion larga Ejemplo de oracién corta {

Evite palabras que no agregan informacién, por ejemplo:
* generalmente

® obviamente

¢ por medio de la presente

X Evite esto Procure esto {

1]

e por este conducto me permito

Ejemplo:

Por medio de la presente, me
permito informar que debera
presentar una solicitud, con
el objeto de que durante la
realizacién del proceso de
capacitacion se cuente con el
apoyo necesario por parte de
las autoridades.

Se informa que debe pre-
sentar una solicitud para
contar con el apoyo de las
autoridades durante el pro-
ceso de capacitacion.

Es necesario revisar la totali-
dad de la programacion y en
su caso aumentar la frecuen-
cia (por ejemplo, de bimestral
a mensual), con la finalidad
de dar lugar a un seguimiento
mas realista. También es rele-
vante en este punto no con-
siderar en la programacion
el avance de afos anteriores
en determinados proyectos,
y manejar este dato por se-
parado.

Para dar seguimiento se ne-
cesita:

¢ Revisar toda la programa-
cion cada mes (en lugar de
cada dos).

*No considerar el avance de
afios anteriores (manejar
este dato por separado).

Reduzca el tamafio de sus oraciones. Trate de que cada una
tenga una idea completa y menos de 25 palabras.

ACR Agencia Colombiana
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o Para escribir oraciones cortas:

e Elimine las palabras innecesarias.

¢ Separe sus ideas, trate de comunicar una sola idea completa

en cada oracion.

e Evite las oraciones combinadas (donde varias oraciones se
»ou n ),

juntan con conectores como “que”, “por lo tanto”, “y
¢ Use vifietas para separar visualmente una oracion larga.

¢ Cinco formas de simplificar las oraciones:

1. Aplicar la férmula sujeto + verbo + complementos
2. Acercar las ideas relacionadas

3. Poner lo mas importante al principio

4. Usar la voz activa

5. Usar construcciones paralelas

Por ejemplo:

Evite esto Procure esto

Para medir los avances, el co- | EI comité se reunird cada
mité se reunira cada mes. mes para medir los avances.
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¢ Use palabras positivas

Las oraciones que dicen lo que no debemos hacer no siempre
ayudan a saber lo que si debemos hacer, por tanto, no nos
permiten actuar.

Escribir oraciones que afirman en lugar de oraciones que nie-
gan puede ser mas claro y amable.

Palabras en negativo

Palabras en positivo

No se aceptan solicitudes sin | Solo aceptamos solicitudes
la informacién completa. con la informacién completa.

¢ Use encabezados y subtitulos

Los encabezados comunican al lector cdmo estd organizado
el texto. Le permiten navegar para encontrar lo que busca y
obtener los detalles necesarios.

Un documento con encabezados y subtitulos es como un ae-

ropuerto con sefiales: en ambos casos podemos llegar direc-
tamente a donde vamos, aunque no lo hayamos hecho antes.

ACR Agencia Colombiana
para la Reintegracion
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e Use ayudas visuales

Muchos lectores, cuando ven un documento con oraciones
agrupadas en parrafos largos, se sienten encerrados entre
‘muros de palabras’, les da pereza leer y les cuesta trabajo
entender.

Al usar ayudas visuales como listas, tablas y diagramas en lu-
gar de parrafos:

¢ El documento se vera mas atractivo e invita a la lectura.
e Ayuda a entender la informacién

Las listas, tablas y diagramas también pueden usarse para
destacar la informacién mds importante.
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