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Considere la edad, cultura y nivel educativo. ¢Es uno o son
varios los que lo leerdn® Si son varios, escriba primero lo
que oplica para todos. Use los ojos del lector, como si
fueran los suyos, como si fueran los de una persona con
un nivel basico de formacién. El objetivo es que lo entien-
da a la primera vez.

¢ CUAL ES EL IMPACTO?

En el dia a dia, escribimos boletines de prensa, correos
electrénicos, oficios, cartas, memorandos y especidmen-
te.. nermas. En buena medida a través de estos escritos,
somos servidores pblicos. Sin embargo, pocas veces
reflexionamos sobre qué pasa con nuestros textos una
vez llegan a las personas a las que estdn dirigidos (otros
servidores publicos, profesioncles de otros sectores,
ciudadanos).

Si la informacién fuera un ente consciente, querria ser
conocida. Nadie busca que el producto de su trabajo se
quede engavetado, sin efecto alguno, por lo que es indis-
pensable ‘preguntarnos: gson comprensibles nuestros
documentos?, Jal lector le toca leerlos muchas veces
para descifrarlos o tendra que pedir ayuda para enten-
der lo que se debe hacer? Si los respuestas son negati-
vas, es Momento de hacer un altoy empezar a pensar en
lenguaje claro,

¢ COMO SE EMPIEZA?

A algunos servidores les gusta usar formatos preestableci-
dos o usar documenttos ya existentes como guia Eso esta
bien, siempre y cuando se mire con ojos criticos para utiizar

lo correcto y cambiar lo que no funciona. El otro camino es
empezar con una hoja en blanco. Ambas son opciones
validas. Escoja conla que se sienta mds cémodo.

Por supuesto, cada ser humano tiene su estilo, producto
de un largo recorrido en la educacién y el servicio publico,
segin el caso. Los colombianos sin embargo, estdn
enfrentados al reto de construir la paz, por lo que la
transparencia y la efectividad en el servicio plblico son
valores que deben reflejarse en cada documento,

¢A QUE APLICA EL LENGUAJE CLARO?

* Documentos cuyo destinatario es el ciudadano, como
sdlicitudes de informacion, o instrucciones para
trémites, servicios al ciudadano, etc.

Documentos administrativos, es decir cartas, oficios,
memorandos, directrices y especialmente... normas.
Documentos de dlcance estratégico, tanto a nivel
presupuestal, de politica plblica o de rendicién de
cuentas. Ej Planes de Desarrollo, Plones de
Ordenamiento Territorial, Decretos, etc.

Correos electrénicos o informacién al plblico en las
paginas web.

Formularios de trémites, servicios, consultas o derechos
de peticién.

¢COMO PONERSE EN LOS ZAPATOS DEL CIUDADANO?

Empezamos por responder a estas preguntas:
2Quién o quiénes van a leer lo que escribo?
Si el destinatario no es uno sino muchos, es importante



saber quiénes son las personas que Mds interés tienenen
mi documento. El texto debe estructurarse primero para
cubrir los necesidades de informacién de ese grupo
amplio. Luego agregar la informacion y los detalles que
puedan ser relevantes a otros grupos o personas que no
tengan tanto interés.

¢Sé para qué necesita la persona lo que me

estd solicitando?
Es importante redactar pensando primero en el interés
de quien lee el documento, y no solamente el contenido
especifico que se quiere comunicar. Eso ayuda enorme-
mente a incluir la informacion necesaria, y a eliminar todo
lo que no es Util.

+Qué tanto sabe
del documento?

Cabe pfefuntcrse sobre los términos técnicos o legales
de cada documento y el uso de las abreviaturas. ¢ Tienen
los ciudadanos la formacion para entender la informacion
o usarla? Recuerde, un documento publico no es un
examen de conocimiento para graduar al ciudadano en
lenguaje estatal o en un tema especifico. Es una herra-
mienta para lograr un resultado sin desgaste para el
usuarioy tambien, para el servidor.

Los ciudadanos que viven en zonas apartadas, de dificil
acceso, en zonas fronterizas o que han sido golpeadas
por la violencia, tendrén mds dificultad en comprender un
texto. A los ancianos, los pueblos indigenas, las comunida-
des afrodescendientes, desplazados, desmoviizados,
victimas del reclutamiento forzado o de diversas formas
de viclencia, les puede ser dificl comprender muchos térmi-
nos que acostumbramos usar los servidores plblicos. Pora
ellos(as) y en general, para todos(as), nuestra comunicacion
escrita debe ser lo mds claray sercila posiole.

) oignora(n) el(los) lector(es)

¢ Qué sentimientos pueden motivarse por mi escrito?

Vale la pena no solamente ponerse en los zapatos del
lector a nivel de sus objetivos, sino también a nivel de su
experiencia emocional a la hora de encontrarse con un
trémite o una gestion con el Estado.

Miedo, desesperanza, rabia, frustracién o apatia son
todas reacciones que pueden suscitar una comunicacion
publica que no esté escrita en lenguaje claro. Por esto es
importante precisar que el lenguaje claro implica -na solo
comprensién- sino también amabilidad y respeto.

¢Soy consciente de la digitalizacion del lenguaje?

Por el uso cada vez mas frecuente de la comunicacion
digital, los habitos de lectura y escritura del ciudadano
han cambiado. La lectura en medios electrénicos debe
ser mds breve. La revolucién tecnolégica estd trans-
formando la relacién entre las instituciones del Estado
y el ciudadano, Por lo tanto, debemos tener presente
que las consultas de los ciudadanos en las plataformas
digtales normalmente se hacen para obtener unarespues-
ta rapida, claray sencilla a las siguientes preguntas:

¢Qué tengo
que hacer?

¢ Cdmo, cudndo,
dénde puedo hacer
lo que necesito?

El lengugje debe ser natural y fomiliar, parecido dl de una
conversadién entre dos personas, no una cdtedra especiali-
zada. Y sobre todo preguntarse: ¢ Lograré que mi lector :‘au
leyendo? ¢ Se va a aburrir antes de que el textole sea Uti?
¢ Tendrd que lamar a alguien para que le explique? JMevaa
llamar o mi nuevamente porgue no entendié el documento,
generando reprocesos y pérdida de tiempo y eficiencia?
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el recorrido.

Agrupe ideas similares. Piense en los mensajes centrales
para que sean comunicados de manera directa y con
claridad. Lo que no sea importante, no lo escriba. Lo que
sea muy importante, resdltelo. (Qué hay que hacer?
¢Por qué? ¢ Cémo, cudndo y dénde? La estructura debe
tener la informacién necesaria para conducir al ciudada-
no ala accién deseada.

Escribir en forma sencillay clara va més allé de una buena
ortografia o un amplio vocabulario. El lenguaje claro solo
es posible si hay mensajes claros. Luego ordenarlos de
manera légica y finalmente, escoger las palabras que
funcionan.

Haga una lista de

transmitir en orden
logico y planee

La coherencia de un texto depende de la forma y del
orden. Asi se construye el sentido de los mensajes. La
buena escritura no se da naturalmente, tampoco es
producto de una formacién académica rigurosa -de
hecho ésta a veces resulta contraproducente-. Es mas
bien una combinacién de disciplina, practica, sentido
comin y vocacion de servicio,

El principal enemigo es hacer las cosas “porque asi se ha
hecho siempre”. 0s usan un método o un proceso
para escribir, entre otras cosas porque frecuentemente
se trabaja bajo presion o con instrucciones que no son
claras. El resultado es con frecuencia, documentos redun-
dantes, confusos, costosos y sobre todo poco efectivos.
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El contenido del texto debe tener introduccién, cuerpo y
conclusién. En el desarrollo de cada uno de estes tres
componentes se pueden crear secciones que faciliten su
lectura utiizando subtitulos en negrila o cursiva con las
preguntas que haria el ciudadano, Ej: "¢ Cudntos docu-
mentos debo traer para..?" y dar la respuesta en el texto.
Pueden ser en formato pregunta o ofirmacién. Las
secciones deben ser cortas.

El procedimiento para sentarse a redactar un documento
tiene tres pasos fundamentales, Estan unidos y no deben
separarse, Son:

@ Planear
0 Escribir
O Revisar

Es fundamental tener claridad con anterioridad del proceso
completo qué pasos tiene que seguir el ciudadano que
recibe mi documento, incluida lo accién final que se espera.
Esto permitiré generar los ideas a incluir y ordenarias

Se trata de un proceso ciclico, de mejoramiento continuo.
Pasar por el ciclo de planear, escribir y revisar, debe
hacerse varias veces para un solo documento. Esto
ayuda a dimensionar el documento, a entender su
tamario y su complejidad

PRIMER PASC

Para construir una casa hay que tener un terreno, pero el
Para construir una casa hay que tener un terreno, pero el
proceso de construirla empieza con un plano que es el
que le permite a un arquitecto o un maestro de obra
saber cémo y por dénde empezar.

Es lo mismo con un documento. Si uno empieza a escribir
un texto sin tener un plano, lo Més probable es que se
pierda el tiempo y no se sepa por dénde empezar. Sobre
todo cuando se hace el trabajo contra reloj, como suele
ser en la gestion plblica.

Cuando el jefe quiere revisar el documento ya y pareciera
no haber tiempo, se pensaria que la planeacién es un lujo
que no podemos darnos. Es al revés, porque planear nos
ahorra tiempo en correcciones.

Sdlo si tiene claro cudl es el objetivo de su documento,
debe escribirlo. De lo contrario, pida ayuda las veces que
sea necesario

Los encabezados (titulos o subtitulos) comunican al lector
cémo estd organizado un texto. Le ayudan a navegar
para encontrar lo que necesita y tener los detalles que
hacen falta. Un documento con encabezados es como las
sefiales de una carretera Hace posible llegar al destino,
aunque no lo hayamos hecho antes.

Los encabezados describen el contenido o el propdsito de
cada seccién. También ayudan a acortar las secciones
largas. Es importante usar tipos y tamanos de letra que
destaquen los encabezados y distingan claramente su
nivel. Que sean breves, precisos, claros y consistentes. La
claridad de un encabezado atrae la atencion del lector
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SER CORTAS

LA

Parrafos breves, no mds de cinco lineas con el contenido
completo de la idea que se quiere comunicar. Una idea por
frase, un tema por parrafo. Si hay varias ideas importantes
en una frase, mejor haga una lista. La numeracion es un
recurso que ayuda, aligual que los espacios entre lineas. Use
con frecuencia el punto y aparte y especiaimente el punto y
seguido. Pérrafos cortos incentivan la lectura de un texto.

ALGUNAS IDEAS UTILES EN EL MOMENTO DE ESCRIBIR

* Lo queesimportante, diga que es importante.

*  Encadafrase, pensor siel lector necesita saber algo
mas para entenderla.

®  Revisar que la secuencia de las frases permita
allector saber de dénde viene y para dénde va

e Sinohay relacién entre un fragmento y otro,
explique por qué

de20p

recuerda el principio)

Lea con frecuencia lo que ya haya escrito.
Esto ayudard a precisar ideas y a
encadenarlas mejor.

Es fundamental dejar descansar el documento
unos minutos, horas o incluso dias si es posible.
Al retomarlo, este se lee con "otros ojos”.

Pidale a otra persona que lea el documento y digaen
sus palabras lo que entendié. Eso ayuda a asegurarse
que se estd transmitiendo el mensaje.

El pérrafo debe tener una oracion introductoria,
luego una desarrollando kas ideas y luego termina con
una oracién que concluya kas ideas & introduce a kis
que vieren en el préximo parrafo.
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En este orden de ideas se sugiere hablar en nombre de la
entidad "le avisaremos” en lugar de el sujeto serd notifica-
do’, Evite las nominalizaciones (‘juzger” en lugar de “juzga-
miento’). Use voz activa (‘La DIAN definird las condiciones
para el pago del VA" en lugar de *Las condiciones para el
pogo del IVA serdén definidas por la DIANY. Sea consistente
en los tiempos verbales. Evitar en lo posible el uso de

dios (‘El contribuyente, luego de presentar su decla-
racion” en lugar de “El contribuyente, habiendo presentado
su declaracidn”).

Escriba “usted" siempre que sea posible. Evite los nombres
largos de unidades administrativas y dependencios. Escri-
ba "nosotros” cuando el lector ya sepa quién le escribe o no
necesite detalles sobre oficina. departamentos, unidades,
agencias, etc.

Aunque en la mayoria de los textos normativos es necesa-
rio incluir una referencia exacta a ka dependencia que
origina el texto, es posible hacerlo una sola vez.

El tono se logra en varias revisiones, buscando la naturali-
dad. Esto permite eliminar lo irrelevante, agregar detalles
necesarios, mejorar la presentacion, precisar la informa-
cién y corregir ka ortografia. Para ello es fundamental:

@’ Revisar mientras se escribe cada parrafo, no
esperar ol final del documento.

7=\ Revisar en repetidas ocasiones, sobre todo si
@ es importante.

Usar palabras sencillas, precisas y eliminar las
innecesarias.

Tener cuidado con los verbos. Usarlos en sus
conjugaciones mds sencilos,
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EVITE LOS
LEGALISMOS

Use lenguaje simple, directo y humano. Evite términos
extranos, anticuados o rebuscados. Tampoco use
expresiones técnicas. “Sugiero, “invito", *solicito” o "es
importante’ pueden ser mas Utiles y cercanas que
“deberd”, "estard obligado o*, “tendra que” o *estarden
la obligacién de”.

JEMPLO:

A\guncs palabras que pueden sustituirse

COMPLICADAS SIMPLES

Las palabras negativas pueden amenazar, molestar y
acorralar. Las positivas en cambio, pueden satisfacer y
ayudar, Las oraciones que afirman en lugar de oracio-
nes que niegan suelen ser més claras y amables.
Ayudan a los lectores a actuar. Por eso los mensajes
deben tener un sentido positivo cuando sea posible.




Algunas expre

Exp z
En virtud de lo ontenor
Sobre el particular, le reitero...

Por medio de la presente.

En consideracion a lo dicho anteriormente.....

E ER

MPLO TIEMPOS

Er Con el propésito de dar cumplimiento a la
normatividad vigente, haremos un andlisis de los hechos
para estar en posibilidad de emitir el dictamen corres-
pondiente.

“laro: Con el fin de cumplir las normas aplicables, analiza-

remos los hechos para tomar la decisién correspondiente.

{ado: El Juez ha dictado auto de detencion
El Juez dicté auto de detencién

EJEMPLO DOBLE NEGACION

Enredado: Es de aclararle al solicitante que de no esta-
blecerse en los plazos los resultados desfavorables,
tendrian vigencia anual y por tanto, al transcurrir dicho

Se trata de sustentar con cifras completas, cuando sea posible porque existe la
evidencia, trate de reemplazar estas expresiones ambiguas:

MUCHO

plazo podria presentar en forma reiterada las correspon-
dientes evaluaciones.

Cloro: En caso de que la evaluacidn no se favorable,
deberd esperar un ano para presentarlas nuevamente

Er 1do: Se expidio el decreto modificando las medidas
de ajuste fiscal.

Claro: Se expidio el decreto que modifica las medidas de
ajuste fiscal

EJEMPLO AD! S TERMINADOS EN "MENTE

EnredadoSe requiere actudlizar los datos obligatoria-
mente y anualmente.
Claro: Es obligaterio actualizar los datos cada arfio.

EJEMPLO

Enr Los recursos para la emergencia invermnal
fueron asignados por la Presidencia

La Presidencia destiné los recursos para la
emergencm invernal




Reiterando la

A

importancia de que

ellenguaje debe
acercar al ciudadar

al Estado,

No hay recetas para determinar el tono y el lengudje que
funciona, en buena medida depende del contexto. Algunas
veces es indispensable escribir en forma muy formal, y en
otras la formalidad estd completamente fuera de lugor.

Es importante por eso ser sensble ala formalidad del lector
@ quien va dirigido un texto, Cuando usted esté disenando el

EJEMPLO.

escrito, defina con precisién quién es el lector y analice el
contexto. Asi se define el tonoy las paldbras a usar, el propé-
sito del mismo. El exceso de formalided es enemigo de la
comunicacion, si bien algo demasiado informal en un tema
importante pora el lector tombién puede nterpretarse
como paterndlista o condescendiente.

Exceso de formalidad: “En nombre de los muy honorables representantes de los
entes municipales del departamento, tenemos el indiscutible honor de..* o *solici-
tamos comedidamente a los usuarios que deben asumir la posicién de sentados’
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Las siglas estdn presentes en la conversacion diaria de los
funcionarios plblicos, no en la de los ciudodanos Si es
indispensable usarkas, desagréguelas por lo menos la prime-
ra vez que se Mencionan en el documento. Esto debe
aplicarse cuando haga referencia a los unidades administra-
tivas, divisiones o dependencios. Las siglas hacen sentir

ignorantte al lector y es poco el espacio que ahorran. En lo
posible, tampoco haga referencias a otras partes del texto.
Ambas cosas interrumpen la lectura, Recuerde que la buena
comurnicacion es fluir, no interrumpir para consuitar el signifi-
cado de siglas o devalverse para poder entender.
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Los recursos como fotos, tablas y diagramas son
fundamentales y hacen mas agradable y comprensible
la lectura de un texto. Deben aportar informacién
importante, no solo embellecer.

Cuando como lectores vemos un documento con frases
agrupadas en pdrrafos largos, nos sentimos encerrados
entre muros de palabras y nos cansa leer. Un lector no
deberia entrecerrar los ojos ni forzar la vista para poder
leer un grafico. Debe ser facil de ver y leer. El tomano de
letra debe facilitar e incentivar la lectura. Abundante
espacio en blanco y contraste visual claro. Con eso se
lograinvitar a leer y ayudor al lector a encorttrar la informa-

cién mas répido. También ayuda a las personas cuyo nivel
de dlfabetismo no es tan desarrollado.

Especialmente cuando un documento contiene instrucciones
complicadas, mucha informacién o datos numéricos, los
diagramas y las grdficas ayudan a ordenarias o a establecer
un recorrido en los pasos que deben darse,

Es importante tener en cuenta que un gréfico, si estd bien
estructurado, se debe entender por si mismo, sin necesidad
de leer todo el documento que lo contiene. Puede apoyarse
con texto dentro del gréfico mismo.
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Cuando lo haya terminado, témese -si es posible- un tiempo
de cambio de actividod y wuelva o documento. Segin
estudios internacionales, probarlo con tan solo siete usuarios
tipicos es suficientte para gjustar bien un documento. Piddles
que leany dign en sus propias palabras lo que entendieron
o lo que se debe hacer. Tome nota. No tema usar las
palabras del usuario. Con frecuencia son mejores.

Se verifica que una oracién estd escrita en lenguaje claro,
porque el lector la entiende a la primera kectura y compren-
de la idea que el escritor quiso transmiti con claridad. Por
eso es fundamental poner todo texto escrito a prueba.

Vale la pena considerar las siguientes sugerencias al revisar
un escrito:

Concéntrese en verificar que las ideas principdles
estén en el texto, luego en mejorar la calidady
precision.

Busque modelos de documentos parecidos, ya
que pueden dar ideas, especialmente en

estructuray secuencia sobre cémo mejorario.

. Lea varias veces o escrito.
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