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“No entiendes realmente

algo hasta que eres capaz de
explicdrselo a tu abuela.”

Albert Einstein
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PRESENTACION

El presente Programa “LENGUAJE CLARO”; desarrollado por el Departamento
Nacional De Planeacién DNP; y el cual es adoptado por la Personeria Municipal de
Dosquebradas, para dar a conocer a todos y cada uno de los servidores publicos,
colaboradores de la Entidad y ciudadanos, con el objetivo de lograr una
comunicacién mas fluida y cercana y asi conseguir que el proceso de los tramites
no sea tan complicado; garantizando que se ejecute de manera articulada con los
demas procesos e iniciativas de gestién de la Entidad, de tal forma que haya
coherencia entre las actividades que se desarrollan dentro del proceso y estrategias
de la Personeria Municipal de Dosquebradas.

INTRODUCCION:

La Personeria Municipal de Dosquebradas en su animo de avanzar hacia la
excelencia en una atencion de alta calidad hacia los ciudadanos oportuna, integral
y eficiente adopta el programa nacional LENGUAJE CLARO orientado por el
Departamento Nacional De Planeacion DNP, para evolucionar y desarrollar en su
labor, ademas de mantener e incrementar la capacidad de productividad, respuesta
eficiente y solucion de conflictos.

OBJETIVO GENERAL

Apropiar, practicar y promover entre los servidores publicos y colaboradores de la
Entidad, las herramientas del programa “lenguaje claro” desarrolladas por el
Departamento Nacional De Planeacion DNP para lograr una comunicacion util,
eficiente y transparente con los demas ciudadanos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Reducir errores y aclaraciones innecesarias.

* Reducir costos y cargas para el ciudadano.

* Reducir costos administrativos y de operacion para las entidades.

» Aumentar la eficiencia en la gestion de las solicitudes de los ciudadanos.

* Reducir el uso de intermediarios.

« Fomentar un ejercicio efectivo de rendicion de cuentas por parte del Estado.
* Promover la transparencia y el acceso a la informacion publica.
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* Facilitar el control ciudadano a la gestion publica y la participacion ciudadana.
» Fomentar la inclusién social para grupos con discapacidad, para el goce efectivo
de derechos en igualdad de condiciones.

MARCO NORMATIVO

1. CONPES 3785 de 2013 define Lenguaje Claro como una de las prioridades de la
Administracién, ya que reduce el uso de intermediarios, aumenta la eficiencia en la
gestion de las solicitudes de los ciudadanos, promueve la transparencia y el acceso
a lainformacién, facilita el control y la participacién ciudadana y fomenta la inclusion
social para grupos con discapacidad.

2. Proyecto de Ley 063 de 2018 por medio de la cual se busca modificar
parcialmente la ley 1712 de 2014 (ley de lenguaje claro), con el objetivo de
garantizar el derecho que tiene todo ciudadano colombiano a comprender la
informacion publica y promover el uso y desarrollo de un lenguaje claro,
comprensible y accesible en los textos legales y formales.

Modificando el articulo 4 de la Ley 1712 de 2014, el cual quedara asi:

Articulo 4. Concepto del derecho. En ejercicio del derecho fundamental de
acceso a la informacién, toda persona puede conocer sobre la existencia y
acceder a la informacion publica en posesion o bajo control de los sujetos
obligados. La informacion a la que se acceda debe estar redactada bajo
los principios del lenguaje claro. El acceso a la informacién solamente
podra ser restringido excepcionalmente. Las excepciones seran limitadas y
proporcionales, deberan estar contempladas en la ley o en la Constitucion y
ser acordes con los principios de una sociedad democratica.

El derecho de acceso a la informacién genera la obligacion correlativa de
divulgar proactivamente la informacion publica y responder de buena fe, de
manera adecuada, veraz, oportuna,_comprensible y accesible a las
solicitudes de acceso, lo que a su vez conlleva la obligacion de producir o
capturar la informacion publica. Para cumplir lo anterior, los sujetos obligados
deberan implementar procedimientos archivisticos que garanticen la
disponibilidad en el tiempo de documentos electronicos auténticos_e
introducir un enfoque de lengquaje claro que le permita al ciudadano
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encontrar lo que busca, entender lo que encuentra y usarlo de forma
facil y rapida.

Paragrafo. Cuando el usuario considere que la solicitud de la informacion
pone en riesgo su integridad o la de su familia, podra solicitar ante el
Ministerio Publico el procedimiento especial de solicitud con identificacion
reservada.

DEFINICION

Se entiende por lenguaje claro, el
lenguaje basado en expresiones
sencillas, con parrafos breves y sin
tecnicismos innecesarios que puede ser
usado en la legislacion, en las
sentencias judiciales y en las
comunicaciones publicas dirigidas al
ciudadano

Un documento estara en lenguaje claro si su audiencia puede encontrar lo que
necesita, entender la informacion de manera répida y usarla para tomar decisiones
y satisfacer sus necesidades.

Relacionado con el lenguaje claro, existe la Lectura Facil, que esta dirigida al
conjunto de la ciudadania, pero tiene especial incidencia en colectivos en situacion
o riesgo de exclusién social (personas mayores, personas con discapacidad
intelectual, personas con baja cualificacion o poco conocimiento del idioma, etc.).
Su objetivo es crear entornos comprensibles para todos y eliminar las barreras para
la comprensién, fomentar el aprendizaje y la participacion.

APLICACION

a. Toda entidad publica, incluyendo las pertenecientes a todas las Ramas del
Poder Publico, en todos los niveles de la estructura estatal, central o
descentralizada por servicios o territorialmente, en los érdenes nacional,
departamental, municipal y distrital.
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Los érganos, organismos y entidades estatales independientes o autbnomos
y de control.

Las personas naturales y juridicas, publicas o privadas, que presten funcion
publica, que presten servicios publicos respecto de la informacion
directamente relacionada con la prestacion del servicio publico.

Cualquier persona natural, juridica o dependencia de persona juridica que
desemperiie funcién publica o de autoridad publica, respecto de la
informacion directamente relacionada con el desempefio de su funcion.

Las empresas publicas creadas por ley, las empresas del Estado y
sociedades en que este tenga participacion.

Los partidos o movimientos politicos y los grupos significativos de
ciudadanos.

Las entidades que administren instituciones parafiscales, fondos o recursos

de naturaleza u origen publico.

Ley 1712 de 2014

Proyecto de ley estatutaria
No. 063 de 2017

Comentarios

Por medio de la cual se
crealaleyde
Transparenciay del
Derecho de Acceso ala
Informacién Publica

“Por medio de la cual se
modifica parcialmente la
ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones”
(Ley de Lenguaje Claro)

Por tratarse de un proyecto que
contempla modificaciones a una
Ley Estatutaria (1712 de 2014 -
Derecho fundamental de acceso
a la informacién publica), esta

Nacional y se dictan otras iniciativa requiere para su
disposiciones. aprobacion, los  siguientes
requisitos: que sea Vvotada

afirmativamente por la mitad

mas uno de los miembros de la
Comision o Plenaria respectiva,
que los cuatro debates
aprobatorios se realicen dentro
de una sola legislatura y que su
constitucionalidad sea revisada
previamente a la sancién por la
Corte Constitucional. (Articulo
153 de la Constitucion Politica
de Colombia — Articulo 119 de la
Ley 5 de 1992).
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¢ COMO COMUNICAR E INFORMAR EN LENGUAJE CLARO?

El Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP) establece en la Guia
de Lenguaje Ciudadano cuatro pasos fundamentales para transformar el lenguaje
técnico que utilizan las entidades estatales en un lenguaje claro, de facil
comprension para el ciudadano:

* Primero: identificar los temas o contenidos que se quieren informar e identificar
quiénes son los interlocutores.

« Segundo: relacionar los conceptos con el contexto de la realidad del ciudadano:
con la cultura, la satisfaccion de una necesidad, la prestacion de un servicio
concreto.

» Tercero: convertir en lenguaje claro y sencillo los conceptos técnicos que se usan
en la administracion publica u ofrecer definiciones en términos de facil comprension
para el ciudadano.

» Cuarto: definir las estrategias de comunicacion, estableciendo los canales y
medios de comunicacion para la interlocucion (DAFP, 2001. p.19)

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

* Contenido: redaccion de ideas centrales e informacion que realmente es relevante
para el lector, utilizando oraciones cortas con estructuras simples y palabras que
sean de facil comprensién para el lector.

» Estructura: se refiere a la organizacion del texto, de forma tal que tenga una
secuencia légica.

* Disefo: se relaciona con el uso de ayudas visuales que pueden facilitar la lectura
del texto e indicar la informacibn méas relevante. Se recomienda el uso de
encabezados, negrilla, cursivas, vifietas, entre otros recursos.

Una comunicacion esta en lenguaije claro si satisface las
necesidades de la audiencia, de tal forma que esta pueda:
» encontrar lo que busca,
» entender lo que encuentra y
¢ usarlo de forma facil y rapida

Para ello debe tenerse en cuenta: la estructura, el disefio y
el contenido del mensaije.
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EL ORDEN EN QUE SE PRESENTA LA INFORMACION NO CORRESPONDE
CON LAS NECESIDADES DEL LECTOR

Una respuesta a una solicitud de un ciudadano no debe empezar citando qué hace
de una entidad o el soporte legal que sustenta la respuesta. Por lo general, los
ciudadanos esperan obtener respuestas sencillas y directas, asi que conocer la
mision y las funciones de la entidad pasa a un segundo plano.

Las entidades deben organizar la informacion con base en las expectativas e
intereses de los ciudadanos y describirla de forma precisa y clara.

El experto en lenguaje claro, Howard Warner establece que cuando un abogado
redacta un documento legal, lo que tiene mas en cuenta es que el documento pase
por los tribunales (Clarity, 2011). De esta forma, es evidente que los abogados
escriben teniendo en cuenta a otros abogados. Sin embargo, la mayoria de los
documentos legales de la Administracion Publica son para el beneficio de los
ciudadanos, para el goce efectivo de sus derechos y el cumplimiento de sus
deberes; por ello, el Estado esta en la obligacion de entregar informacion clara y
comprensible.

EL FORMATO DE LA CARTA NO FACILITA LA LECTURA DEL TEXTO.

Antes de empezar a leer, la madre ojea el texto. El formato siempre es lo primero
gue un lector nota, y puede incentivar la lectura del documento o sugerir que no
seré un texto facil de leer.

Respecto del texto se puede decir lo siguiente:

» Los parrafos son demasiado largos. Parrafos de esa extension no promueven
la lectura de un texto, ni incentivan al lector a que lo entienda, mientras que los
parrafos cortos son mas faciles de leer y de entender.

Las oraciones son muy largas. Las oraciones aparte de ser demasiado largas, no
estan separadas por signos de puntuacion. Este tipo de oraciones son mas dificiles
de leer porque saturan la memoria a corto plazo y pueden enredar las ideas (SFP,
2007).

* Las palabras son muy técnicas y los ciudadanos no las usan con frecuencia.

Un ciudadano no utiliza palabras como “radicacion”, “encauzar”, “peticionario” o
“contestacion”. Este tipo de palabras alejan al lector y oscurecen el mensaje.

* No hay informacion resaltada. En ninguna parte del texto hay informacién que
esté subrayada, con negrita o cursiva. Tampoco hay ningan elemento visual que
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atraiga al lector y le haga saber que una idea es mas importante que otra. Un texto
plano hace que la lectura se vuelva monoétona y densa.

* La numeracion no esta utilizada adecuadamente. A pesar de que se esta
utilizando una numeracion, no esta resaltada con negrita, ni estd separada por
espacios en blanco. Su uso no facilita entonces la lectura, ni atrae al lector.

* El tamafio de la letra es muy pequefio. La letra pequefia no solo desincentiva la
lectura de un documento, también la dificulta. Un lector no debe tener que
entrecerrar los ojos ni forzar la vista para poder leer un documento.

* No hay un encabezado que indique de Asunto o Referencia. Es importante
utilizar este tipo de encabezados para que el lector conozca de qué se trata la
comunicacién y tenga una idea general del contenido antes de empezar a leer. El
encabezado de Asunto le debe indicar al lector el propdsito del documento.

» Las primeras frases no comunican nada importante: En el caso de la madre,
la primera frase de la carta deberia dar respuesta a la solicitud que ella hizo ante el
Ente Nacional de Salud. La frase inicial de un texto nunca debe incitar al lector a
preguntarse “;y qué con esto?”, o “; para qué me sirve esta informacion?”.

Como conclusion puede establecerse que las comunicaciones del Estado que estan
dirigidas a los ciudadanos, no estan teniendo en cuenta sus expectativas y
necesidades.

Lo anterior ocurre por desconocer cual es la audiencia a la cual se pretende hacer
llegar un mensaje; de otra parte, por el uso de un lenguaje juridico que solo es facil
de reconocer por otros servidores publicos o por especialistas que se hayan
dedicado a trabajar en temas relacionados.

PRINCIPIO BASICO: PENSAR EN LA AUDIENCIA

El principal elemento para comunicar un mensaje en lenguaje claro consiste en
pensar en la audiencia que se le transmitirh. Es importante conocer las
caracteristicas del receptor para identificar, entre otros aspectos, cuales son sus
intereses, necesidades, expectativas y nivel de conocimiento; al igual que saber qué
deben hacer los ciudadanos con la informacién que reciban.

El Lenguaje utilizado al Ciudadano debe responder preguntas como:
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* . Quiénes leeran el texto? Tal precision implica establecer quién o quiénes leeran
el mensaje: ¢ es un texto dirigido a los servidores publicos?, ¢es un texto que afecta
derechos y deberes y por lo tanto esta dirigido a los ciudadanos?

* ¢ El texto esta dirigido a una persona o0 a un grupo de personas? Si el texto
tendra varios lectores, se debe identificar el grupo de personas mas interesado en
él. Sin embargo, también se debe incluir informacién y detalles que pueden ser
relevantes para otros grupos que quiza no tengan tanto interés en el texto pero que
por alguna otra razon lo leeran.

» ., Cudles son intereses de los lectores? No todas las personas tienen los mismos
intereses en el momento de leer un texto. Hay quienes leen para obtener
informacion con el fin de realizar un tramite o servicio, en tanto otros desean
consultar la oferta institucional. Pensar en los posibles intereses de las personas
ayuda a ordenar la informacién con base en lo que los lectores necesitan y desean
conocer.

» ;Qué tanto sabe sobre el tema? Esta pregunta implica identificar si el lector tiene
un conocimiento previo; o si, por lo contrario, necesita de un contexto para entender
el tema.

» . Qué caracteristicas tiene el lector? Se requiere identificar el perfil del lector.
Conocer su edad, género, entre otros, con el fin de escribir un texto que se ajuste a
Sus caracteristicas.

No es lo mismo escribir una comunicacion para acceder a un programa de subsidios
de vivienda rural que redactar los términos de referencia de una convocatoria para
becas de postgrado en el exterior. También se necesita identificar si el lector tiene
algun conocimiento previo sobre la informacion.

El uso de un lenguaje claro va mas alla de
lo que se anhela informar el emisor del
mensaje. Se corre el riesgo de no lograr
una verdadera comunicacion, si solo se

tiene en cuenta su punto de vista,
dejando de lado los intereses del
receptor. Las comunicaciones del Estado

/ gue estan dirigidas a los ciudadanos

5 hobios s W REURORE e [oigucic que requieren de un enfoque especial que

i Rt o o, S b implica pensar constantemente en sus

Nelson Mandela necesidades y expectativas.

comprende, eso lleg
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PASOS PARA ESCRIBIR EN LENGUAJE CLARO.

La identificacién de la audiencia resulta imprescindible para comunicarse de forma
clara y precisa y, para ello, es importante ponerse en los zapatos del lector para
entender, como se ha reiterado, sus expectativas y necesidades. Una vez se tiene
claro esto, es importante realizar un proceso que consta de cuatro pasos: organizar,
escribir, revisar y validar.

@ ORGANIZAR

ESCRIBR @

vALDAR @

ORGANIZAR LAS IDEAS.

Organizar un documento antes de empezar a escribirlo es un paso fundamental,
porque de ese modo se asegura entender el propdsito del documento e identificar
cuéles son las necesidades de la audiencia.

RESPONDA SEIS PREGUNTAS GENERALES ANTES DE EMPEZAR A
ESCRIBIR.

* ; Qué estoy escribiendo?

* s Por qué lo estoy escribiendo?
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* ¢ Quién es el lector principal? ;Hay otros?
* 5, Qué puntos busco comunicar?
* 5, Si pudiera decirle una sola frase al lector, ¢ qué le diria?
* ;,Como reaccionaria el lector ante esta frase?

UTILICE LA ESTRUCTURA BASICA DE UN TEXTO LA ESTRUCTURA BASICA
PARA ORGANIZAR UN DOCUMENTO CONTIENE TRES SECCIONES:

Introduccidén. Se debe ofrecer al lector un contexto general y dar respuestas cortas
a preguntas como

¢cual es el propdsito del documento?,
¢,como afecta o esta relacionado con el lector?,
¢ por qué es importante?,

¢,como esta organizado?

Cuerpo. En esta seccion se desarrollan las respuestas a las preguntas planteadas
en la introduccion.

Conclusidn Se retoman las ideas centrales y se concluye con una idea final; en ella
se le explica al lector qué debe hacer a continuacion.

Simplifique la estructura de las oraciones Oracion es la minima unidad con
significado pleno. Para usar el lenguaje claro escriba oraciones aplicando la
siguiente férmula, conocida como el orden l6gico de la oracién:

)= J-I- +

USE PALABRAS SENCILLAS.

Las palabras complejas hacen que el lector se sienta incomodo con la lectura y la
complican.

El uso de palabras sencillas en una comunicacion no reduce la calidad del escrito;
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Por lo contrario, con €l se gana credibilidad y confianza en el lector.

mrp——

clarificar
coadyuvar
complejidad

diferenciar

ejecutar
efectuar
ejemplificar
inclusive
intencionalidad
NUMErosos
oplimo
problemdtica
rol
terminacién
conspicuo

denominacién

aclarar
contribuir

dificuliad

distinguir

hacer

hacer

dar ejemplo
incluso
intencién
muchos
mejor
problema
papel, funcién
final
sobresaliente

nombre

EVITE EL USO DE PALABRAS INNECESARIAS.

Cuando escriba para los ciudadanos preguntese si todas las palabras aportan
informacion y si podria decir lo mismo con menos palabras

Mas complicado. En el evento en que su solicitud dé lugar a la apertura de una
investigacion administrativa, le comunicaremos para efectos de que si asi lo
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considera, se haga parte de la misma para hacer valer sus derechos en los términos
establecidos en la ley.

Si por su solicitud se determina la apertura de una investigacion administrativa, le
informaremos para que se forme parte de la misma.

BT T

habida cuenta de que como

cierto nimero de algunos

de conformidad con en / segin
en &l marco de, con baze en en / segin
per consiguiente por fanto
con el objetivo de para

en caso de que 5

si no fuera ese el caso de no ser asi
si se diera ese caso en ese caso
en relacién con, relative a, con respecto a, sabre

en referencia a, con respecto a acerca de
a fin de para

a nivel personal

como efecte de

personalmente

porque
en visia de que por

con anterioridad a antes de

con objeto de, con el propdsito de para

debido al hecho que porque

llevar a cabe realizar

poner en consideracion considerar
dﬂr comienzo comenzar
legar a la conclusién concluir
poner de manifiesto manifesiar
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REVISAR EL DOCUMENTO.

Una vez terminado un documento debe revisarlo varias veces para identificar
errores gramaticales, ortograficos, mejorar la organizacion y su presentacion.

Es recomendable que un tercero lo revise para que pueda encontrar errores que
probablemente el escritor no pudo percibir; ademas, puede analizar el texto desde
una perspectiva mas critica poniéndose en el lugar del lector.

Se recomienda revisar un texto teniendo en cuenta los siguientes puntos:
* Eliminar la informacién innecesaria.

 Agregar detalles necesarios.

* Mejorar la presentacion

» Organizar mejor las ideas.

 Simplificar las oraciones.

* Precisar la informacién.

* Revisar errores ortograficos y gramaticales.

* Eliminar errores.

VALIDAR EL DOCUMENTO.

La efectividad de una comunicacion se puede medir a través de la retroalimentacion
y los comentarios que haga la audiencia a la cual esta dirigida. Recordemos que la
definicién de lenguaje claro se enfoca principalmente en satisfacer las necesidades
de la audiencia, de tal forma que pueda:

* Encontrar lo que busca.
* Entender lo que encuentra.
 Usar lo que encuentra de forma facil y rapida.

Un documento se puede validar a través de entrevistas individuales o grupos focales
con la audiencia objetivo utilizando preguntas abiertas sobre el documento o un
cuestionario de preguntas, como el que se presenta a continuacion.
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IS I

I —

3E| propdsito del documente es claro y preciso?
3E| documente cumple con su propésito?

i

3E| documente cubre las necesidades de informacién del lector?

3l lector sabrd qué hacer después de leer el documento?

sla informacién del documento es relevante para el tema tratado?

sla informacién y los detalles son los necesaries para cumplir con el

propésito?

3E| documento tiene un principio, un desarrollo y una conclusidn?
T N N
sla organizacién del documento es la mds adecuada?

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

E N
3El lenguaie es claro y sencillo?

3El tono'! es el indicado para el lector y el propésite del documento?

s

sla construccién de las oraciones es correcta y sencilla?
slas palabras son los necesarias para que el lector reciba el mensaje?

sla ortografia y la puntuacién son las correctas?

S N N

3l documento confiene palabras complejas que se pueden cambiar per ofras
mds simples?

3l documento confiene palabras y frases anficuadas, formales o ambiguasé
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