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1. Presentacion

El proceso de relacion con la ciudadania y grupos de valor presenta el instructivo de lenguaje claro, que es un
instrumento que define conceptualmente el lenguaje claro y brinda herramientas metodoldgicas para su
implementacién, mediante el uso de laboratorios de simplicidad y pautas para la interaccidn con la ciudadania
y los grupos de valor. El propdsito principal es avanzar en la mejora de la relacién institucional con la ciudadania
y grupos de valor.

El instructivo relaciona aspectos conceptuales clave y pautas necesarias para la interaccion clara mediante el
lenguaje verbal, escrito y no verbal, a la vez que detalla los pasos necesarios para aplicar los laboratorios de
simplicidad en la URF.

2. Objetivo

Brindar a los servidores, pasantes y colaboradores de la Unidad una herramienta conceptual y metodoldgica
que les permita desarrollar un lenguaje claro, mediante la determinacién de los atributos necesarios para tener
una comunicacion cercana, confiable y entendible, que permita construir una mejor relacién con la ciudadania
y los grupos de valor.

3. Alcance

Inicia desde la definicion conceptual del lenguaje claro, hasta los pasos para realizar los laboratorios de
simplicidad, incluye la definicion, lenguaje escrito, lenguaje verbal, lenguaje no verbal y finaliza con las
orientaciones y herramientas para realizar los laboratorios de simplicidad.

4. Productos esperados

Con la aplicacion adecuada de los lineamientos descritos en este documento, se espera obtener el siguiente
producto:

e Documentos elaborados por la Unidad siguiendo las pautas y recomendaciones del lenguaje claro.
e Laboratorios de simplicidad realizados.

5. Condiciones especiales del instructivo

e Los documentos y formatos de la Unidad relacionados con lenguaje claro se deben elaborar de
acuerdo con los lineamientos definidos por el Departamento Nacional de Planeacion — DNP, mediante
la Guia de lenguaje claro para servidores publicos de Colombia.

e Eldocumento del DNP 10 pasos para comunicarse en lenguaje claro y curso virtual en lenguaje claro
para servidores y colaboradores publicos de Colombia orientara los ejercicios de laboratorios de
lenguaje claro.
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5.1. Aplicacion del lenguaje claro

El contenido de los documentos debe priorizar la redaccién de ideas centrales e informacion que es
relevante para el lector, utilizando oraciones cortas con estructuras simples y palabras que sean de
facil comprension..

La estructura de los documentos que produce la Unidad debe tener una secuencia logica gramatical
que cuente con introduccion, desarrollo y conclusion.

El uso de ayudas visuales facilita la lectura de los documentos e indica la informacién mas relevante.
Es recomendable el uso de encabezados, negrilla, cursivas, vifietas, entre otros recursos.

5.2. Laboratorios de simplicidad

La Unidad debe habilitar herramientas o espacios para que la ciudadania, los grupos de valor y partes
interesadas evallen la claridad de la informacion que se desea transmitir a través de documentos y
formatos, Para identificar y priorizar los documentos a los que se debe aplicar los laboratorios de
simplicidad.

6. Términos y definiciones

Adverbio: Palabra que forma parte de la oracidén y puede cambiar o afiadir detalles a un verbo.
Ejemplo: palabras como probable o seguramente.

Caracterizacion de grupos de valor: se refiere al conocimiento detallado de necesidades y
caracteristicas de los usuarios, ciudadanos y grupos de ciudadanos que reciben directamente los
servicios de la entidad.

Claridad: Expresion en forma precisa y objetiva de lo que se desea comunicar, empleando los
recursos necesarios para este propdsito.

Coherencia: Expresion organizada de las ideas o pensamientos, estableciendo una conexién logica
entre estos.

Contacto visual: Implica dirigir y sostener la mirada hacia la otra persona.

Diccion: Combinacidn entre vocalizacién y articulacion al momento de hablar. La vocalizacién hace
referencia a la pronunciacion correcta de las vocales y la articulacion que implica la union de las
consonantes con las vocales. Ejemplo: No usar muletillas mientras hablamos.

DNP: Departamento Nacional de Planeacion

Evaluacion Ex ante: Tipo de evaluacion en la que se realiza un analisis previo de los resultados que
se esperan obtener con la implementacién de una accion concreta.
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Evaluacion Ex post: Tipo de evaluacion que se realiza con el fin de evaluar los resultados obtenidas
luego de haber implementado una accion concreta.

Expresividad: Manifestacion de las emociones por medio del lenguaje verbal o no verbal. Ejemplo:
cuando expresamos miedo o inseguridad con nuestra mirada.

Gestion: Accidn y efecto de administrar, organizar y poner en funcionamiento una empresa, actividad
econdmica u organismo.

Gestos iconicos o ilustrativos: Tipo de movimientos que hacemos cuando estamos hablando de un
tema y comenzamos a ilustrarlo con nuestras manos Este tipo de movimientos hacen mas
comprensible la comunicacion y ayudan a recordar las cosas. Ejemplo: levantar el pulgar hacia arriba
en sefial de aprobacion.

Gerundio: Forma no personal o impersonal de un verbo que indica que una accién esta ocurriendo,
realizando o llevandose a cabo. Ejemplo: palabras como publicando o divulgando.

Grupos de valor: Personas naturales (ciudadanos) o juridicas (organizaciones publicas o privadas) a
quienes van dirigidos los bienes y servicios de una entidad.

Informacion publica: Es toda informacion que obtenga, adquiera o controle una entidad que gestione
recursos publicos.

Laboratorios de simplicidad: Metodologia que brinda un conjunto de procedimientos racionales y
herramientas necesarias para simplificar documentos, formatos complejos e informacién publica del
Estado, relacionada con tramites, servicios, programas, normas y respuestas a la ciudadania, en un
lenguaje claro, con el fin de garantizar la comprensién y el uso de informacion publica por parte de la
ciudadania y otros usuarios.

Lenguaje claro: Se refiere a la comunicacion Util, eficiente y transparente de la informacion que tanto
la ciudadania y los grupos de valor como los servidores publicos necesitan conocer.

Lenguaje verbal: Implica la transmision de mensajes e ideas por medio de las palabras.

Lenguaje no verbal: Se refiere a la transmision de mensajes e ideas por medio las partes del cuerpo.
Ejemplo: las emociones que expresamos con nuestro rostro.

Monotonia: Uso de un mismo tono al momento de hablar. Ejemplo: mantener el mismo tono de voz
mientras damos un discurso.

Movimientos ritmicos: Son movimientos que tienen impacto en el ritmo del habla. Es decir que,
existe una sincronia en el movimiento de las manos y el ritmo de nuestra voz. Ejemplo: Los
movimientos que hacemos con nuestras manos mientras explicamos algo.

Musicalidad: Combinaciones de tono que hacemos mientras hablamos. Ejemplo: utilizar tonos de
voz altos y bajos durante un discurso.
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Nominalizar: Convertir en nombre una palabra o un grupo de palabras. Ejemplo: A través del uso
cotidiano se nominalizé la frase “qué diran” y se convirtié en “el qué diran”.

Palabras de énfasis: Indican cual es la idea mas importante que se desea transmitir.

Participacion: Involucramiento de los ciudadanos y grupos de valor en las etapas de la gestion
publica: planeacién, ejecucién, seguimiento, evaluacion y mejora

Siglas: Abreviaciones gréficas formadas por las letras iniciales de los términos que conforman una
expresion compleja. Ejemplo: DNP — Departamento Nacional de Planeacién

Signos de puntuacion: Signos ortograficos que delimitan frases o parrafos y ordenan las ideas
jerarquizandolas en principales y secundarias.

Solemnidad: Todo aquello que se expresa de manera formal. Ejemplo: usar expresiones como
coadyuvar en vez de contribuir.

Tempo-ritmo: Velocidad y pausas de la voz cuando nos estamos comunicando. Ejemplo: Hablar de
manera rapida o lenta.

Tono de voz: Se refiere a que tan aguda, gruesa o fina es la voz de cada persona. Ejemplo: los
sentimientos de alegria se expresan en un tono agudo.

Tono imperativo: Modo gramatical empleado para expresar mandatos solicitudes, ordenes o deseos.

Tiempo verbal: Categoria gramatical que ubica la realizacion de una accién en el tiempo. Ejemplo:
La URF realizé un estudio econdémico sobre finanzas abiertas (tiempo gramatical: pasado).

Volumen: Fuerza e intensidad que sigue nuestra voz cuando estamos hablando.

Voz activa: Tipo de voz gramatical en la que el sujeto de la oracion ejecuta la accion del verbo.
Ejemplo: el servidor entregd los documentos.

Voz pasiva: Tipo de voz gramatical en la que el sujeto recibe la accién del verbo. Ejemplo: los
documentos fueron entregados por el servidor.
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7. Lenguaje claro

El lenguaje claro es la comunicacion Util, eficiente y transparente de la informacién que tanto los grupos de valor

como los servidores publicos necesitan conocer. Los pasos para comunicar en lenguaje claro son:

Relacionar
conceptos
con la realidad
del ciudadano

Identificar
contenido e
interlocutores

N\ -\

Convertir en
lenguaje claro
conceptos
técnicos

N\ -\

Definir
estrategias de
comunicacion

Imagen No. 1 comunicacion en lenguaje claro

Los elementos para tener en cuenta al momento de escribir en lenguaje claro son:

e 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.

e Estructura: Organizacion de una secuencia légica del texto.

¢ Disefo: se relaciona con el uso de ayudas visuales que pueden facilitar la lectura del texto e indicar
la informacién mas relevante. Se recomienda el uso de encabezados, negrilla, cursivas, vifietas, entre

otros recursos.
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Los documentos a los que aplica en lenguaje claro son:

Documentos que tienen como destinatario a los ciudadanos o grupos de valor:

N

N

Respuestas a

solicitudes y

Informacion o
tramites

para tramites

Solicitudes de Instrucciones

Imagen No. 2 Documentos dirigidos al ciudadano

Documentos administrativos:

| ]
B e -
B —
| ] I
Cartas Oficios Memorandos
n —
n —
n —
u —
Directrices Normas

Imagen No. 3 Documentos administrativos
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Documentos de alcance estratégico:

Politica Rendicion

Presupuestal Publica de cuentas

Imagen No. 4 Documentos estratégicos

Correos electronicos o informacion al publico en las paginas web

Imagen No. 5 Documentos electronicos

Formularios de tramites, servicios, consultas o derechos de peticién

e

Imagen No. 6 Formularios
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7.1. Lenguaje escrito

Es la expresion de ideas por medio de la escritura como mecanismo principal de comunicacion. Un escrito debe
ser claro y eficaz para que quien lo lee entienda el mensaje que se desea transmitir, el tramite o procedimiento
que necesita realizar o la actividad de la entidad en la que puede participar. En este sentido, el DNP definié las
siguientes recomendaciones para comunicarse correctamente a través del lenguaje escrito:

7.1.1. Piense desde la perspectiva del ciudadano

Implica empatizar con las caracteristicas y las necesidades de comunicacién de la ciudadania y los grupos de
valor. Para ello es importante responder preguntas como:

: Quién o quienes leeran lo que escribo?

¢Quiénes son los mas interesados en el documento

i Se para que necesita la persona lo que me esta
solicitando?

¢ Que tanto sabe (n) o ignora (n) el (los) lector del
documento?

¢ Queé sentimientos pueden motivarse por mi escrito?

i Como debemos adaptarnos a la comunicacion digital?

Imagen No. 7 Preguntas clave para ponerse en los zapatos del ciudadano

Por otro lado, las consultas de los ciudadanos en plataformas digitales se hacen para obtener una
respuesta rapida, clara y sencilla a las siguientes preguntas:

10
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—.

(+ ) ¢Que debo hacer?

W

'/ ) ¢ Para qué o porque?

-

I

'/ ) ¢§Como, cuando, donde puedo hacer lo que necesito?

' ) ¢ Cuanto cuesta?

P S

Imagen No. 8 Preguntas sobre las consultas a ciudadanos en plataformas digitales

El lenguaje que se utiliza debe ser familiar, parecido al de una conversacion entre dos personas no al
de una catedra especializada y sobre todo preguntarse:

¢Lograré que mi lector
siga leyendo?

&3e aburrira antes de que
el texto le sea atil?

N\

¢ Tendra que llamar a
alguien para que le
explique?

¢Me llamara nuevamente
porque no entendi6 el
documento con los
consecuentes reprocesos
de tiempo y eficiencia?

Imagen No. 9 Preguntas para lograr un lenguaje familiar con los ciudadanos

1
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7.1.2. Hagauna lista de las ideas que espera transmitir

En este punto lo mas recomendable es agrupar las ideas similares, evitar escribir lo que no sea necesario,
definir ; Qué hay que hacer?, el ;,Por qué? ;Cémo?, ; Cuando? Y ;Donde?, luego ordenar las ideas de manera
l6gica y finalmente, escoger las palabras méas adecuadas para comunicar las ideas.

7.1.3. Organice el texto por pasos

En un documento se necesita un plan y un objetivo claro para saber que escribir y por donde empezar. Es
fundamental tener claridad con anticipacion del proceso completo que debe seguir el ciudadano para recibir el
documento incluyendo la accién final que se espera. Esto permitira generar las ideas mas importantes que
deben ser incluidas y ordenarlas. Toda comunicacién debe tener un encabezado que indique el propdsito del
documento. El texto debe tener:

#

{ [7
/ Introduccion [

l Conclusion

Imagen No. 10 Contenido de los textos

En el desarrollo de cada uno de estos 3 componentes se pueden crear secciones que faciliten la lectura,
utilizando subtitulos en negrilla o cursiva con las preguntas que haria el ciudadano. Los encabezados, titulos
o subtitulos son importantes porque comunican al lector cémo esta organizado un texto, describen el contenido
o propdsito de cada seccion y ayudan a acortar secciones largas. Es importante utilizar tipos y tamafios de letra
que destaquen los encabezados y distingan claramente su nivel. El procedimiento para redactar un documento

y .
Revisar

Escribir

Organizar

Imagen No. 11 Procedimiento para redactar un documento

12
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7.1.4. Redacte frases cortas

Las frases deben ser cortas y no superar las 20 palabras, mientras que los péarrafos deben ser de maximo 5
lineas en las que se desarrolle la idea que se pretende comunicar. Si hay varias ideas en una haga una lista,
utilizando recursos como la numeracion, los espacios entre lineas, el punto y aparte y especialmente el punto
y seguido. Recuerde que los parrafos cortos incentivan la lectura de un texto.

Una idea Un tema por

por frase parrafo

Imagen No. 13 Redaccidn de ideas

7.1.5. Use un lenguaje cercano

Tenga en cuenta los siguientes aspectos durante la redaccion de los documentos:

Hable en nombre de la entidad:

Procure Evite
Le avisaremos El sujeto sera notificado

Evite las nominalizaciones:

Procure Evite
Juzgar Juzgamiento

Use adecuadamente los tiempos verbales:

Enredado

La URF realizo una audiencia de participacion La Unidad ha realizado audiencias de participacién

13
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Use la voz activa en lugar de la voz pasiva:

Enredado

Los estudios econdmicos fueron realizados por la

La URF realizo estudios econdmicos URF

Evite el uso excesivo de los adverbios terminados en mente:

Enredado
Es obligatorio publicar el Plan de Acci6n Se requiere publicar el Plan de accion Institucional
Institucional cada afio obligatoriamente y anualmente

Evite en lo posible el uso de gerundios:

Enredado
Se expidio el decreto que promueve las finanzas Se expidio el decreto promoviendo las finanzas
abiertas abiertas

Evite los nombres largos:

Enredado
URF Unidad de Proyeccion Normativa y Estudios de

Regulacién Financiera

7.1.6. Evite legalismos

Evite los legalismos, las dobles negaciones y el tono imperativo, preferiblemente use un lenguaje simple,
directo, humano y sin expresiones técnicas. Algunas expresiones suelen ser abstractas y tienen significados
difusos, por lo que es importante tratar de sustentar con cifras completas cuando sea posible porque existe la
evidencia

Ejemplos de uso expresiones técnicas y sencillas:

o Procure usar “ Evite usar

= Sugiero
* Invito
+ Solicito

* Debera
» Estara obligado
» Tendra que

» Estaraen la
obligacion

* Es importante

Imagen No. 14 Uso de expresiones técnicas

14
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Ejemplo de uso de expresiones excesivamente complicadas:

Expresiones simples Expresiones complicadas

Contribuir Coadyuvar
Sin embargo Empero
Hacer Efectuar
Problema Problemética
Usar Utilizar
Sobresaliente Conspicuo
Demora Dilacién
Intencion Intencionalidad
Muchos Numerosos
Incluso Inclusive
Bueno Adecuado

Tabla No. 1 Uso de expresiones simples

Ejemplo de uso cifras completas para sustituir expresiones ambiguas:

Expresiones ambiguas

Mucho Cifra o porcentaje (Ejemplo: 90%)
Algunos Cifra o porcentaje de cantidad (Ejemplo: cinco de diez)
Pronto Espacio de tiempo (Ejemplo: en dos dias)
En alguna medida Cifra de proporcién numérica (Ejemplo: uno de cada tres)
Apropiado Cifra que sustente (Ejemplo: 1 computador por cada servidor)

Tabla No. 2 Uso de cifras completas

15
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Ejemplo de uso de expresiones simples:

Afin de ¥

Con el objeto de ¢
Q Para Para el proposito de ¢

Con la finalidad de 3¢

Dado el hecho de que ¥

Con motivo de 3¢
o Porq ue Debido a que 3¢

Como efecto de 3¢

Imagen No. 15 Cambio de expresiones enredadas

Ejemplos de expresiones innecesarias:

x En virtud de lo
anterior

x Por medio de la
presente

x En consideracion a lo
dicho anteriormente

Imagen No. 16 Uso de expresiones innecesarias

16




RV-IT-004

1.0

Cédigo:
[ ) I INSTRUCTIVO v——
LENGUAJE CLARO ersion:

Fecha:

2022-12-22

7.1.7. Evite la solemnidad

El lenguaje debe acercar la unidad al ciudadano. No hay recetas para determinar el tono y el lenguaje que
funciona porque en buena medida depende del contexto, sin embargo, es importante evitar el uso del lenguaje
excesivamente formal durante la comunicacién con la ciudadania y los grupos de valor.

Ejemplo:

Lenguaje claro Exceso de formalidad

Solicitamos comedidamente a los usuarios que

Agradecemos a todos los asistentes tomar asiento . "
deben asumir la posicién de sentados

7.1.8. No abuse de las siglas y los signos de puntuacion

No abuse de las siglas por mas obvias que parezcan. Las sigas estan presentes en la conversacion diaria de
los funcionarios publicos, aunque no tanto en la de los ciudadanos. Si es indispensable usarlas, lo recomendable
es desagregarlas al menos la primera vez que se mencionan en el documento, esto aplica cuando se hace
referencia a Unidades Administrativas, Divisiones y Dependencias.

Por otro lado, es importante no abrumar al lector con el exceso de signos de puntuacién ni confundir con su
escasez. La funcion de los signos de puntuacién es facilitar una adecuada comprensién de los textos, por eso
es importante usarlos bien.

También es importante evitar hacer parrafos o frases extensos, por ello antes de poner una coma siempre
verifique si es posible sustituirla por un punto. Por otro lado, procure reemplazar los paréntesis o guiones con
el uso de comas o puntos. Finalmente, siempre revise la puntuacién de los textos antes de imprimirlos o
publicarlos. Recuerde que a través de la revision nos convertimos en los primeros lectores de nuestros propios
escritos

Ejemplo:

La politica de participacion ciudadana en la gestion publica del MIPG permite fomentar y facilitar una efectiva
participacion ciudadana en la planeacién, gestion y evaluacion de las entidades publicas, fortaleciendo asi la
relacién del Estado con el ciudadano y generando un mayor valor publico en la gestidn.

7.1.9. Utilice imagenes

Utilice ayudas visuales para indicar lo mas relevante, especialmente recursos como fotos, diagramas y tablas.
Estos recursos son fundamentales porque no sélo hacen todo mas agradable, sino que hacen mas
comprensible la lectura de los textos. Cuando un documento contiene instrucciones complicadas o mucha
informacién los diagramas y las graficas ayudan a ordenarlas y a establecer un recorrido con los pasos que
deben cumplirse.
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Ejemplo:

AR R R

Imagen No. 17 Pensar en imagenes

7.1.10. Realice una revision exhaustiva

Verifique que las ideas principales estén en el texto, busque modelos documentos parecidos ya que pueden
ser de utilidad para mejorar su documento y lea varias veces lo escrito antes de pedirle a los ciudadanos que
evalten el documento.

7.1.11. Evalué la traduccion de documentos a lenguaje claro

Para validar si un documento esta escrito en lenguaje claro, se recomienda pedirle a minimo 7 usuarios persona
que lo lea y diligencie el siguiente formato:

Caracteristica “m ¢Porqué?

¢ El documento tiene palabras técnicas
que pueden cambiarse por otras mas
simples?

i Las frases son simples y claras?

¢La ortografia y puntuacién son
adecuadas?

¢ La secuencia de la informacién es
adecuada?

¢ El documento tiene un principio, un
desarrollo y una conclusién?

¢ El documento cumple con el proposito?
¢ Utilizé apoyo grafico o vifietas?
i El'tono es el indicado para el receptor?

Tabla No. 4 Evaluacion de la traduccion del documento a lenguaje claro
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Si los usuarios responden afirmativamente todas las preguntas, el documento ha quedado traducido a lenguaje
claro, pero, si responde negativamente a una o varias preguntas, se debe revisar nuevamente el documento,
hacer los cambios sugeridos en el formato, someter el documento a una nueva revisién y si los ciudadanos
estan satisfechos con los ajustes, hacer la solicitud de publicaciéon. Recuerde que la publicacion de los
documentos esta a cargo del proceso de gestion de comunicaciones, previo registro de solicitud en el modulo
de mejoras del SMGI.

7.2. Lenguaje verbal

La voz es un elemento muy importante de comunicacion, ya que cuando las personas nos escuchan y nos
perciben, estan leyéndonos a partir del tono de voz que usamos. Un buen uso de la voz permite una
comunicacion efectiva de las ideas. En este sentido, para lograr una buena comunicacién verbal es importante
tener en cuenta aspectos como el tono de voz, la musicalidad, la monotonia, el tempo-ritmo, la diccién, las
pablas de énfasis y el volumen.

7.21. Tono de voz

Se refiere a que tan aguda, gruesa o fina es la voz de cada personal. Por esta razén, al momento de hablar es
importante usar el cambio de tono para expresar las diferentes emociones que sentimos mientras hablamos. El
tono de voz puede ser ascendente o descendente. Un tono ascendente transmite firmeza, determinacion y
confianza mientras que un tono descendente expresa duda, indecision o timidez.

7.2.2. Musicalidad

Tiene que ver con las variaciones de tono que hacemos mientras hablamos, esos cambios ayudan a mantener
la atencion del publico.

Ejemplo: Cuando variamos nuestro tono de voz para atraer la atencion del publico mientras hablamos de un
tema especifico.

7.2.3. Monotonia

Es el uso de un mismo tono al momento de hablar que puede provocar aburrimiento y desconexién en el
interlocutor. Por esta razdn, una variacidn en el tono permite que los individuos se conecten y presten mas
atencién a lo que decimos.

Ejemplo: Mantener el mismo tono de voz durante un discurso

7.24. Tempo-ritmo

Es la velocidad que tiene la voz cuando nos estamos comunicando. Uno de los mayores problemas en el uso
del tempo-ritmo es la isocronia, lo que implica que cuando una persona esta hablando, las pausas se hacen en

el mismo periodo de tiempo, usando la misma velocidad y eso genera que los interlocutores se desconecten de
lo que se intenta comunicar.
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Por eso, lo recomendable es no convertirse en una persona que aburre al hablar, sino que cautiva todo el tiempo
al publico manteniendo un ritmo fluido y variado al comunicarse. Para lograr un tempo ritmo variado es necesario
variar la velocidad de nuestra voz mientras hablamos.

Ejemplo: Para mantener el interés de nuestro interlocutor es recomendable emplear un ritmo de palabras entre
100 y 150 por minuto.

7.2.5. Diccion

Estd compuesta por dos elementos la vocalizacion y la articulacién, la primera hace referencia a la
pronunciacidn correcta de las vocales, mientras que la segunda implica la unién de las consonantes con las
vocales, por lo tanto, si una persona tiene una buena vocalizacién y articulacion entonces tiene buena diccion.
Una buena diccién nos permite expresar mejor nuestras ideas, ser claros y contundentes al hablar.

Ejemplo: No usar muletillas mientras hablamos

7.2.6. Palabras de énfasis

Indican cual es la idea mas importante que se desea transmitir. A través de la voz indicamos cuales son las
palabras mas importantes en las frases que resumen la esencia de lo que estamos diciendo. Los énfasis se
pueden hacer de diferentes maneras, posible usar las palabras con las que sintamos mayor comodidad, lo
importante es no usarlas de manera arbitraria y delimitar cuales son la palabra mas importantes.

Ejemplo: Enfatizar palabras que queremos que nuestro interlocutor recuerde, a través del volumen o la
intensidad débil o del volumen o intensidad fuerte.

7.2.7. Volumen

Es la fuerzay la intensidad que tiene nuestra voz al momento de hablar. Mientras hablamos lo mas importante
es mantener un volumen 6ptimo de tal manera que nuestro interlocutor nos escuche. El volumen siempre estara
en sintonia con la situacién comunicativa, por ello es necesario mantener un equilibro, hacer un volumen medio
y moderado, evitando volimenes muy fuertes o bajos.

El volumen es un gran aliado expresivo de la voz, es recomendable mantener un volumen moderado como
base y realizar variaciones que llevaran a que el publico preste mas atencién y comprenda mejor el mensaje

Ejemplo: Variar el volumen durante un discurso cuando queremos que el publico nos preste mas atencién

7.3. Lenguaje no verbal

Cada vez que nos comunicamos, Todo lo que hacemos con nuestro cuerpo (0jos, rostro, manos, postura y pies)
tiene un impacto en nuestra voz, pensamientos y en la percepcién que la otra persona tiene sobre nosotros.
Por esta razén, para comunicarnos correctamente debemos es necesario tener en cuenta las siguientes
recomendaciones.
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7.31. Ojos

La mirada debe estar enfocada hacia la persona que tenemos al frente porque hacia donde dirigimos nuestra
mirada esta nuestra atencion. De esta manera le decimos a la otra persona que estamos con ella, para ello es
importante considerar aspectos como el contacto visual y la expresividad de nuestros ojos.

El contacto visual Implica dirigir y sostener la mirada hacia la otra persona. Un contacto visual optimo le
demuestra a nuestro interlocutor que somos sinceros, confiables, que verdaderamente lo estamos escuchando
y que tenemos una conexion con la persona, lo que es clave para transmitir credibilidad y confianza.

-1-91—-
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Imagen No. 18 Contacto visual

Por otro lado, en relacion con la expresividad de los ojos, debemos tener en cuenta que la mirada esta
conectada con el rostro, por lo tanto, nuestra mirada debe reflejar las emociones y las intenciones que hay
detras de las palabras.
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Imagen No. 18 Expresividad

7.3.2. Rostro

El rostro refleja quienes somos, como pensamos y que sentimos sobre un tema o situacién.

Ejemplo: La impresion que el interlocutor tiene de usted se va a formar a partir de la expresion con la que usted
lo recibe. Lo que usted dice con su rostro se le puede contagiar al interlocutor por eso es muy importante que
haya coherencia entre lo que se esta diciendo y las emociones que se estan reflejando.

Fecha: 2022-12-22
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Imagen No. 19 Rostro
7.3.3. Manos

Las manos pueden hacer dos tipos de movimientos:

Gestos iconicos o ilustrativos: Tipo de movimientos que hacemos cuando estamos hablando de un tema y
comenzamos a ilustrarlo con nuestras manos, este tipo de movimientos hacen mas comprensible la
comunicacion y ayudan a recordar las cosas. Es importante no abusar de estos gestos porque lo que intentamos
con puede parecer sobre actuado. Es mejor usarlos cuando se quiere que la otra persona recuerde y comprenda
mejor lo que se le dijo.

Imagen No. 20 Gestos icdnicos

Movimientos ritmicos: Son movimientos que tienen impacto en el ritmo del habla, existe una sincronia en el
movimiento de las manos y el ritmo de nuestra voz. Este tipo de movimientos deben ser abiertos que nazcan
desde el codo que no sean cerrados o tensionados Los movimientos abiertos implican cercania mientras que
los cerrados distancia. También es importante que estos movimientos sean variados y no tiendan a ser
simétricos, lo que permite crear una danza gestual que va a mantener cautiva la atencion del publico.
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Imagen No. 21 Movimientos ritmicos

7.3.4. Postura

Es unindicador de cémo nos sentimos y de la jerarquia que tenemos, por lo tanto, una postura adecuada implica
tener los hombros alineados, la cabeza derecha y la cintura escapular relajada, esto permite transmitir la
sensacion de mayor cercania y confianza.

m
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Imagen No. 22 Postura

7.3.5. Pies

Es recomendable plantar los pies con firmeza y a la misma distancia del ancho de los hombros, de esta manera
se transmite confianza y seguridad, ya que, si una persona se encuentra de pie y sus pies estan muy juntos,
tensionados o tiemblan mientras habla, es una clara sefial de desconfianza e inseguridad. Todo lo que pasa en
el cuerpo, impacta en el pensamiento y en la voz.
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Imagen No. 23 Pies

8. Laboratorios de simplicidad

Es una metodologia que brinda las herramientas necesarias para simplificar documentos, formatos complejos
e informacion publica del Estado relacionada con tramites, servicios, programas, normas y respuestas a la
ciudadania, en un lenguaje claro, con el fin de garantizar la comprension y el uso de informacion publica por
parte de la ciudadania y otros usuarios. Estos laboratorios facilitan el ejercicio de deberes y el cumplimiento
de derechos ya que, al estar en un lenguaje sencillo, la informacion se comprende evitando confusiones y
multiples interpretaciones.

Cualquier entidad o persona interesada en mejorar la forma en la que el Estado se comunica con la ciudadania
y otros usuarios puede utilizar esta herramienta, utilizando mecanismos como las mesas de trabajo en las que
participan los servidores de la Unidad que elaboran los documentos y un grupo de posibles usuarios para que,
a través de un ejercicio colaborativo, se construyan versiones de los documentos sencillas y claras para los
usuarios, encontrando un equilibrio entre el lenguaje especializado y el lenguaje ciudadano.

Para realizar laboratorios de simplicidad es necesario conocer las pautas y lineamientos del lenguaje claro
haciendo uso de las tres herramientas creadas por el DNP, estas son la “guia de lenguaje claro para servidores
publicos de Colombia, el documento “10 pasos para comunicarse en lenguaje claro y el urso virtual de lenguaje
claro para servidores y colaboradores publicos de Colombia.

Se simplifican los documentos que sean menos claros para los usuarios. Para identificar estos documentos, la
Unidad debe habilitar herramientas o espacios para que la ciudadania y los grupos de valor evaltan la claridad
de la informacion que se desea transmitir a través de s documentos y formatos.

Otros criterios para identificar los documentos o formatos que deben ser traducidos estan relacionados con:

¢ Impacto en la ciudadania: Cantidad de personas que usan los documentos o por su relacion con un
servicio de alta demanda.
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e Eficiencia institucional: Dependiendo de los temas que han recibido mayor nimero de
requerimientos y cuantos han tenido reiteracion para aclarar la informacion suministrada.

e Comunicacion misional o estratégica: Hace referencia a los documentos relacionados con la forma
en que se comunican los planes, programas, proyectos y normatividad de la Unidad

8.1. Pasos para realizar los laboratorios de simplicidad

A continuacion, se presentan los pasos necesarios para realizar los laboratorios de simplicidad:

8.1.1. Caracterizar el documento o formato y el usuario a quien va dirigido

Es necesario reunir a los responsables del documento o formato para entender cuél es su proposito, identificar
los usuarios a quienes va dirigido y se aclare que se pretende que los usuarios hagan o entiendan Para esto
las siguientes preguntas permitiran determinar la claridad en el documento o formato que se va a simplificar y
el usuario a quien se dirige:

Caracterizacion del documento y el usuario

¢ Cual es el objetivo del documento o formato?

¢ Si tuviera que contarle a un colega para que fue disefiado el documento o
formato y cudl es el mensaje, Qué le diria?

¢ Cual o cudles son las secciones mas importantes?

¢;Con que tramite, servicio o0 proceso de la entidad se relaciona?

¢ Existen versiones adicionales de este documento o formato?, por ejemplo,
boletines, folletos, campaiias, etc.

¢ Para qué tipo de poblacion esta disefiado el documento o formato? Género,
edad, estrato, actividad o profesion, nivel educativo, condicién especial

¢ Quién lo usa mas? Género, edad, estrato, actividad o profesién, nivel
educativo, condicion especial

¢, Cuando lo usan?
¢ Por qué lo no usan?

¢, Cuales son los canales o acciones de comunicacion que ha usado la entidad
para dar a conocer el documento o formato a los usuarios?

Tabla No. 5 Caracterizacion documento y usuario
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8.1.2. Hacer una prueba de comprensién del documento o formato con posibles usuarios -
Evaluacién ex -ante

Invite a un grupo de por lo menos 5 personas que cumplan con el perfil del usuario previamente identificado
para que participe en una primera sesion de lectura, diagnostico y evaluacion de comprension del documento
o formato. Es importante escuchar atentamente a los usuarios para identificar lo que no se entiende, lo que falta
por comunicar, lo que no queda claro y lo que sobra.

Las siguientes preguntas sirven de guia para este primer ejercicio:

Entendimiento: ;Cual cree que es el objetivo del documento?, ;cuél o cuales son los mensajes mas
importantes para usted, si tuviera que contarle a un familiar o a un amigo para que sirve el documento o cuél
es su mensaje, que le diria, ¢ usted cree que este documento le es util? ;Por qué?

Identificar términos y partes confusas: ¢Cuales son las partes del documento o formato mas dificiles de
entender?, marquelas con rojo ¢4 cuéles fueron las palabras mas dificiles de entender o que no entendié? ;De
qué otra forma diria esto para que fuera mas claro o facil de entender?, ;considera algunas partes del
documento repetitivas?, ; Cudles son las partes del documento que no son importantes para usted? ¢ Cree que
hay partes del documento con muchas ideas en un solo parrafo 0 seccién?

Accion: ;El documento o formato le explica que acciones seguir?, s La informacion del documento o formato
le permite tomar decisiones?, ; Qué informacion cree que le falta al documento o formato para comprenderlo?,
¢ Le pediria ayuda alguien para entender este documento o formato?

Disefno: ¢Cree que debe incluirse ilustraciones, diagramas, tablas, listas vifietas, etc. que refuercen la

informacién presentada y faciliten la lectura del documento?, ;,Cémo le parece el tamafio de la letra, color y
tipo? ¢ Como le gustaria que fuera el tamario, color y tipo de letra.

8.1.3. Simplificar el documento o formato
Con base a la informacion recolectada del equipo técnico de la entidad y los posibles usuarios simplifique el

documento a lenguaje claro para esto, es importante tener en cuenta las pautas sugeridas por el DNP para la
elaboracién de documentos en lenguaje claro, mencionados anteriormente.

8.1.4. Validar la nueva version con el equipo técnico

Relnase de nuevo con los responsables del documento o formato de la Unidad con el fin de validar la nueva
versidn. Si se necesita realizar cambios, ajustelo nuevamente. Tenga en cuenta que si se van a usar conceptos,
siglas o términos especializados debe explicarlos. También puede validar el documento con pares expertos en
la tematica.

8.1.5. Pruebe la nueva version con los posibles usuarios — Evaluacion ex -post

Realice una nueva validacién con minimo 5 usuarios, para evaluar la efectividad de los cambios realizados
utilizando las preguntas guia, sugeridas en el paso 2. Es importante que los usuarios validen y aprueben la
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nueva versién ya que son los beneficiarios de la informacion. Si surgen nuevos ajustes incliyalos en el
documento y valide de nuevo con los usuarios para tener una version definitiva.

8.2. Recomendaciones finales

Durante los laboratorios de simplicidad los usuarios y la Unidad deben realizar una evaluacién continua, para
que el documento sea validado de manera formal y acerque a las dos partes para generar confianza. Ademas,
ara medir los beneficios de este ejercicio colaborativo’, es necesario hacer seguimiento a la implementacion de
los lineamientos de lenguaje claro, para tal fin se sugiere que los usuarios califiquen la claridad de los
documentos o formatos presentados de manera permanente.

9. Documento referente

Tipo Nombre

Caracterizacion Caracterizacion de proceso relacion con la ciudadania y grupos de valor

10. Datos de elaboracion y control de cambios

Control de cambios

ol Cod. o .
Fecha Version Solicitud Descripcion del cambio

2022-12-22 1.0 TS_0162 Elaboracion del documento

Elaboracion, revision y aprobacion

Elaboracion

Nombre: Anderson Acevedo Acosta
Cargo: Pasante - Direccionamiento y Planeacion
Revision
Nombre: Daissy Tatiana Santos Yate
Cargo: Profesional especializada
Nombre: Juan Stiven Rios Andrade
Cargo: Profesional Universitario
Aprobacion
Nombre: Ivonnie Edith Gallardo Gomez
Cargo: Subdirectora Juridica y de Gestién Institucional
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