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El derecho a entender
a la Administración

Comunicación clara



Comunicar
Del lat. Communicāre

Transmitir, intercambiar, compartir, poner en común

crear comunidad



Comunidad

de práctica



Lenguaje de
especialidad





Precisión
Brevedad

Claridad

El modelo
comunicativo





Presencial (Vídeo)llamada Correo electrónico        Correo postal Web  
sede electrónica

Comunicación multicanal





Bidireccionalidad comunicativa

Marcador de
excelencia
en la gobernanza local

Una apuesta por 
un lenguaje
claro, empático, 
impecable







Efecto de primacía







«Mayor accesibilidad en las gestiones de la 
ciudadanía, atención presencial cuando sea 
necesaria y un lenguaje de fácil comprensión
en el proceso actual de digitalización». 

Actuación de oficio 2022



- Tiempo

- Dinero

- Estrés psicológico

- Recursos

+ Cumplimiento

- Conflictos

+ Eficacia

Es rentable
Reducción 
del coste:



¡Simplifiquemos!



El derecho a entender

Apartheid de la información



Presidente y vicepresidenta 
primera del Gobierno

Ministra de Educación

Presidenta del Congreso

Presidente del CGPJ

Defensor del Pueblo—RAE (ASALE)



Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de
transparencia, acceso a la información
pública y buen gobierno.

«5.4 La información sujeta a las 
obligaciones de transparencia 
será publicada en las 
correspondientes sedes 
electrónicas o páginas web y de 
una manera clara, estructurada 
y entendible para los 
interesados.

5.5 Toda la información será 
comprensible, de acceso fácil y 
gratuito (…)». 



Plain Language Movement

Red Panhispánica de Lenguaje Claro

http://plainlanguagenetwork.org/
http://www.clarity-international.net/


Estados Unidos
Canadá

Reino Unido

Europa

Chile

Argentina

Colombia

Nueva Zelanda
Sudáfrica

Corea
JapónBrasil

Australia





Consultar y pagar una sanción 
de tráfico

Pedir hora en el CAP

Reconocer y revisar el grado de 
discapacidad



Guía de lenguaje claro
Servicios Digitales y Experiencia 
Ciudadana. Generalitat de Catalunya







Mejora del diseño gráfico

Simplificación del 
procedimiento administrativo

Optimización de la 
arquitectura informativa

Redacción en 
lenguaje claro

Comunicación 
burocrática



Solución 
empática

Nueva ordenación de la información

Separación de hechos y leyes

Reformulación de tecnicismos

Multa vs 
expediente sancionador

Días naturales 
(sábados, domingos y festivos incluidos)

Dilema del doble lector





Empatía administrativa

Comunicación burocrática

Documentos iniciales

Aclarado visual

Iconos para 
marcar plazos

Instrucciones gráficas para interactuar 
con la Administración

Código QR para entrar 
en el área privada







Daniel Innerarity

«La comunicación entre 
el poder y los ciudadanos
no puede darse
de otra manera 
que por medio de una 
comunicación clara».



Plain Language Movement

«Una comunicación está en lenguaje claro si 
la lengua, la estructura y el diseño son tan 
claros que el público al que está destinada 
puede encontrar fácilmente lo que necesita, 
comprende lo que encuentra y usa esta 
información». 

http://plainlanguagenetwork.org/


Muchas gracias

M.ª Ángeles García Asensio

garciaasensio@ub.edu



alegación, queja, reclamación, solicitud, 
carta de presentación
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