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Introduccion

Hoy en dia, se entiende que una buena Administracion Publica es aquella que pone a la
ciudadania en el centro de su atencion, teniendo en cuenta sus proyectos de vida, necesidades,

intereses y expectativas.

Para llevar a cabo esa buena gobernanza, las diferentes instituciones estan trabajando en el
desarrollo de herramientas como la participacidon y la transparencia, las cuales permiten a la
ciudadania tomar parte en la definicidon y creacion de sus proyectos y politicas de actuacion v,

en general, en la construccién de su ciudad o pueblo.

Pero todas estas herramientas requieren de la existencia de un didlogo y comunicacién entre la
ciudadania e instituciones, cuyo primer objetivo tiene que ser la comprension del contenido que
se estd tratando. ¢Cuantas veces hemos recibido una carta desde el Ayuntamiento cuyo
contenido no hemos entendido? écu@ntas hemos vivido con intranquilidad la recepcion de estas

cartas, hasta despejar todas las dudas y conseguir descifrar lo escrito?.

Si no somos capaces de comprender la informacion o las herramientas que se nos
proporcionan, écomo podemos participar en definir politicas o proyectos? éacaso no es posible
recibir un escrito redactado de manera mas sencilla? La necesidad de pedir ayuda para

comprender el contenido de un texto recibido nos genera inseguridad y falta de autonomia.

Ademas, la no comprension genera desconfianza. ¢Qué se oculta tras un texto farragoso o
incomprensible? Pareciera que, en ocasiones, la Administracion no quisiera hacerse entender. Y
es importante tener en cuenta que la claridad genera confianza y credibilidad en las

administraciones.

La comunicacion clara puede ayudar a:
Democratizar el acceso a la informacion.
Promover la eficacia y la eficiencia.
Reducir los errores interpretativos.
Aumentar la confianza.

Evitar la frustracion ante documentos de dificil comprension.

Por todo lo expuesto, el Comité de Etica, en su labor de fomentar los valores del codigo ético
del Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz, ha elaborado este informe dirigido a toda la organizacién

municipal, con el objeto de que se haga eco de las recomendaciones que en él se recogen.



1. ¢Qué eslacomunicacion clara?

La comunicacidon clara significa transmitir de forma facil, directa, transparente, simple y
eficaz cualquier informacidon que sea relevante para la ciudadania, por cualquiera de los
diferentes canales actuales (papel, teléfonos moviles, ordenadores y otros dispositivos) vy

adaptada a sus particularidades (E/ derecho a entender. Volcan prodigioso).

El propdsito es que la ciudadania comprenda de forma facil, directa, transparente, simple y
eficaz la informacion y las comunicaciones que proceden de las organizaciones privadas y
publicas. En el ambito de las Administraciones Publicas, la comunicacion clara es esencial para
que la ciudadania ejerza plenamente sus derechos. Para conseguirlo, la informacion y los
documentos publicos han de estar redactados y disefiados de forma clara e inequivoca

(Comunicacion clara. Guia practica. Ayuntamiento de Madrid).

Cuando hablamos de comunicacion clara, hablamos de simplificar la informaciéon, de manera
que se centre en lo importante de manera comprensible y se eliminen elementos obvios,
superfluos y el exceso de informacion. Simplificar es una forma de mostrar confianza, mientras
gue cuando elaboramos la informacion de una forma mas compleja, generamos confusion vy

frustracion.

La comunicacion clara busca mantener una comunicacién con la ciudadania en forma de
didlogo, con un enfoque de conversacion. No se trata solo de transformar la informacion que
comunicamos a la ciudadania, sino de conseguir una interactividad con la misma, que le facilite

la toma de decisiones.
2. Consideraciones legales de la comunicacién clara

Para que la ciudadania pueda ejercer sus deberes y derechos, es necesario que pueda entender
las comunicaciones que se le dirigen desde la Administracion Publica, independientemente del

formato y del canal utilizado.

El derecho a entender es un derecho subjetivo que se sustenta en legislacién europea, estatal,
autondémica y local. En diferente legislacién aprobada, especialmente estos Ultimos anos, se
recogen articulos en los que se hacer referencia a que la informaciéon debe ser clara, sencilla,

comprensible, accesible y completa.

En el apartado VII de este documento, se ha recogido diferente legislacion en la que se hacer

referencia a la necesidad de una comunicacion clara.


https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/LenguajeClaro/ComunicacionClara/Documentos/GuiaPracticaCClara.pdf

3. Consideraciones éticas de la comunicacion clara.

El Cédigo Etico Municipal recoge los valores compartidos entre todas las personas
que trabajamos en el Ayuntamiento. Valores que sirven de guia en la toma de decisiones
para resolver los conflictos éticos que puedan surgir en las relaciones entre distintas areas de
trabajo municipales, y que son:

e Autonomia de la ciudadania.

e Justicia.

e Buena practica profesional.

e Cooperacion.

e Excelencia.

Ademas de acordar estos valores, nuestra institucion tiene como labor fomentar esos valores e

impulsar todas aquellas acciones que contribuyan a su desarrollo.

En muchos casos, los textos utilizados en la Administraciéon no son claros y accesibles, lo cual
dificulta el ejercicio de la autonomia de las personas a la hora de relacionarse con la misma,
en tanto necesitan de la ayuda de profesionales o del personal municipal para la comprension
de los mismos. Una politica de comunicacion clara, en cualquiera de los medios utilizados para
comunicarse con la ciudadania, fomentarad la comprensién de los mensajes y, por tanto,

contribuird a promocionar la autonomia de las personas.

La comunicacion clara forma parte del derecho de la ciudadania a la informacion, por lo
gue la eliminacidon de barreras comunicativas, como la utilizaciéon de un lenguaje complejo,
facilitara la comprension del mensaje, eliminard la desigualdad y permitird un acceso mas
democratico a la informacion. De este forma, conseguiremos una mayor eficiencia,
contribuyendo a “una cultura de la gestion que incentive y procure la eficiencia, optimizando y
coordinando debidamente los recursos”, lo que fomentara el valor de “justicia”, tal y como lo

hemos entendido en nuestra organizacion.

Por ultimo, y no menos importante, fomentar una comunicacion clara supone un cambio
importante en la cultura de nuestra organizacién y, para ello, el Ayuntamiento ha de crear,
liderar y normalizar un nuevo marco ciudadano de comunicacion clara. Debe poner el foco en el
derecho a entender, lo que requiere reorientar todas las areas (textos, leyes, proyectos,
formularios, contratos, instrucciones, paginas web, etc.), para cumplir con el derecho de la
ciudadania a entender a la Administracion y desarrollar asi la transparencia. Todo ello

enmarcado en el fomento de la excelencia, que requiere de la creatividad y la innovacién.



4. Consideraciones sobre la comunicacion clara en los ODS de
las Naciones Unidas.

En 2015, la ONU aprobd la Agenda 2030 sobre el Desarrollo Sostenible, una oportunidad para
que los paises y sus sociedades emprendan un nuevo camino con el que mejorar la vida de
todas las personas, sin dejar a nadie atras. La Agenda cuenta con 17 Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS). En este documento se muestran aquellos objetivos que, en alguna medida,

guardan relacién con el objetivo de la comunicacién clara.

ODS 5: Igualdad de género: la igualdad de género no solo es un derecho humano fundamental,
sino que es uno de los fundamentos esenciales para construir un mundo pacifico, préspero y
sostenible. Se han conseguido muchos avances durante las Ultimas décadas pero, a pesar de

estos logros, todavia existen muchas dificultades.

El lenguaje es una herramienta que usamos todas las personas para trasmitir ideas, hechos,
emociones, etc., en definitiva, para transmitir la realidad. Pero el lenguaje también contribuye
a la creacion de una nueva realidad mas igualitaria. Por ello, la comunicacion clara debe tener
en cuenta un uso no sexista y androcéntrico del lenguaje, con objeto de visibilizar a las
mujeres y sus aportaciones a la sociedad, eliminar los estereotipos y prejuicios de género, y

construir relaciones personales y sociales mas igualitarias.

ODS 10: Reduccion de las desigualdades: Reducir las desigualdades y garantizar que nadie se
guede atras forma parte integral de la consecucidén de los Objetivos de Desarrollo Sostenible.
La desigualdad dentro de los paises y entre los paises es un continuo motivo de preocupacion,

dado que la misma se esta incrementando para las poblaciones mas vulnerables.

Entre las muchas medidas que es preciso implementar para reducir las diferentes brechas de
desigualdad, esta el asegurar el acceso a la informacion y la comunicacion por parte de las
administraciones hacia el conjunto de la poblacion de su territorio de intervencion. Es preciso
tener en cuenta que las personas tenemos distintas capacidades, desiguales niveles
formativos, culturas diversas, y un dominio diferente, a veces precario, en el uso del euskera y

del castellano.

Asegurar una informacién y comunicacion clara y comprensible facilitara el acceso y disfrute de
los recursos por parte de toda la poblacion, contribuyendo asi a la reduccidén de la brecha de

desigualdad y al desarrollo de la ciudadania plena para el conjunto de la poblacién.

ODS 16: Paz, justicia e instituciones justas: las Naciones Unidas indican que las instituciones
débiles, ademas de otros factores de especial relevancia, continlan suponiendo una grave

amenaza para el desarrollo sostenible y para la democracia. En lo que a este ODS se refiere,
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https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/development-agenda/
http://www.un.org/sustainabledevelopment/es/objetivos-de-desarrollo-sostenible/
http://www.un.org/sustainabledevelopment/es/objetivos-de-desarrollo-sostenible/

este documento se detiene en la necesidad de seguir fortaleciendo las administraciones y su

intervencién, en este caso, a través de su informacion y comunicacién con la ciudadania.

Contenidos claros, suficientes, actualizados y comprensibles para el conjunto de la poblacion,
ademas de una diversificacién de canales que resulten adecuados a los diferentes colectivos,
permitird el acceso y disfrute de los recursos por parte de toda la poblacién. Con ello,
trabajaremos en favor de la reduccién de las desigualdades y a favor de la cohesion social, del
desarrollo de la gobernanza y la participacién ciudadana y, en definitiva, del derecho a una
ciudadania plena por parte de todas las personas. Ello, no cabe duda, redundara positivamente

en el fortalecimiento del Ayuntamiento como institucién al servicio de toda la comunidad.



5. Recomendaciones para el fomento de la comunicacién clara.

Por todo lo expuesto anteriormente, el Comité de Etica Municipal entiende que es necesario
gue nuestra institucion apueste por la comunicacién clara en todas y cada una de las
interacciones con la ciudadania, implementando actuaciones para la consecucion de este
objetivo. Para ello, se recomienda la puesta en marcha de las siguientes medidas por parte del

Ayuntamiento y de sus departamentos competentes:

1. Sensibilizacién y Divulgacion: acciones de sensibilizacion y divulgaciéon para informar

sobre la comunicaciéon clara, sus beneficios y repercusiones, y poder reflexionar de forma
conjunta sobre el derecho al acceso a una informacién comprensible y el valor de la

autonomia de las personas en su relacién con el Ayuntamiento.

2. Diagndstico de necesidades: recogida y analisis de las principales dificultades y

necesidades del personal municipal en el desarrollo de la comunicacion clara.

3. Capacitacién _y formacion: Plan de formacion sobre la comunicacion clara con

especialistas en la materia, y otras medidas de capacitacion, dirigido a los colectivos
municipales que interactian con la ciudadania a través de los diferentes canales municipales de

informacién y comunicacion.

4, Guia sobre la comunicacion clara: actualizacion, validacion y traduccion al euskera del

borrador de la guia municipal sobre la comunicacion clara, para que pueda servir como
herramienta de capacitacion y de trabajo para los diferentes colectivos profesionales implicados

en la informacién y comunicaciéon con la ciudadania.

5. Inventario de documentos: creacion de un inventario de comunicaciones habituales,
clasificadas por tipos de documentos, publico destinatario y canales de difusidn, que permita

priorizar la reelaboracion de documentos.

6. Reelaboracion de documentos: reelaboracion de los actuales formularios, documentos,

pagina web, etc. y su adecuacion a los criterios de la comunicacién clara, tomando como
referencia lo establecido en la guia municipal sobre la comunicacidn clara, por parte de equipos

de personas previamente formadas.

7. Seguimiento y evaluacién de las medidas implementadas: analisis del grado de

adecuacion de los documentos y soportes informativos reelaborados a los criterios de la

comunicacion clara, asi como de la eficacia de las medidas adoptadas.



Referencias bibliograficas

- Montolio, Estrella y Tascén, Mario (2020), E/ derecho a entender, Madrid: Catarata.

- VV.AA. (2017), Comunicacion clara. Guia practica, Madrid: Ayuntamiento de Madrid.

- VV.AA., Guia de buenas practicas de Comunicacion clara, Zaragoza: Gobierno de Aragon.



ANEXO: Marco normativo de referencia para la comunicacién clara

Carta de Derechos Fundamentales de la Union Europea (2016/C 202/02):

Articulo 41. Derecho a una buena administracion.

1. Toda persona tiene derecho a que las instituciones y é6rganos de la Union traten sus

asuntos imparcial y equitativamente y dentro de un plazo razonable.

2. Este derecho incluye en particular:

a) el derecho de toda persona a ser oida antes de que se tome en contra suya una medida
individual que le afecte desfavorablemente;

b) el derecho de toda persona a acceder al expediente que le afecte, dentro del respeto de
los intereses legitimos de la confidencialidad y del secreto profesional y comercial;

C) la obligacion que incumbe a la Administracion de motivar sus decisiones.

3. Toda persona tiene derecho a la reparacion por la comunidad de los dafios causados por
sus instituciones o sus agentes en el ejercicio de sus funciones, de conformidad con los

principios generales comunes a los Derechos de los Estados miembros.

4, Toda persona podra dirigirse a las instituciones de la Unidn en una de las lenguas de los

Tratados y debera recibir una contestacion en esa misma lengua.

Si bien el articulo no hace referencia expresa a la comunicacion clara, |a jurisprudencia sobre el
derecho a una buena administracion incluye la obligacion de los gobiernos y de las
administraciones de actuar diligentemente para hacerse entender, y el correlativo derecho
ciudadano a entender la informacion que le transmite la Administracion de cualquier modo y a

través de cualquier canal (El derecho a entender).

Ley 39/2015, de de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas:

Articulo 129. Principios de buena regulacion.
A fin de garantizar el principio de seguridad juridica, la iniciativa normativa se ejercerd de

manera coherente con el resto del ordenamiento juridico, nacional y de la Unién Europea, para

generar un marco normativo estable, predecible, integrado, claro y de certidumbre, que
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facilite su conocimiento y comprensién y, en consecuencia, la actuacién y toma de

decisiones de las personas y empresas.

Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la
informacion publica y buen gobierno:

Articulo 5. Principios generales.

Toda la informacion serd comprensible, de acceso facil y gratuito y estara a disposicién de las
personas con discapacidad en una modalidad suministrada por medios o en formatos
adecuados de manera que resulten accesibles y comprensibles, conforme al principio de

accesibilidad universal y disefio para todos.

Ley 2/2016, de 7 de abril, de Instituciones Locales de Euskadi:

Articulo 50. Publicidad activa. Principios generales.

La informacion que se incluya en las sedes electronicas o en cualquier otro tipo de formato
debera ser veraz, de facil acceso, no discriminatoria, clara, sencilla y concisa, asi como
articularse a través de mensajes entendibles por la ciudadania, utilizando especialmente
videos, graficos, fotos, dibujos y cualquier otro medio de composicion de la pagina o del
soporte documental que pueda ayudar a comprender mejor a la ciudadania el alcance de la

informacién proporcionada.

Las representaciones graficas de la publicidad activa seran el medio de publicidad activa
preferente en aquellas materias o datos de notable complejidad. En todo caso, seran de uso
preceptivo en cualquier informaciéon de caracter econdémico-financiero, asi como en toda
aquella que tenga por objeto el uso de recursos publicos, la priorizacion de politicas publicas, la
satisfaccion ciudadana por los servicios publicos o cualquiera otra que pueda mostrarse

estadisticamente o a través de porcentajes.

Asimismo, la informacién que se provea por las administraciones locales debera ser accesible
facilmente para cualquier tipo de persona, gratuita, oportuna en el tiempo, de calidad
contrastada, segura, multicanal, multiformato y reutilizable, y habrd de garantizarse la
interoperabilidad. Se salvaguardara igualmente el acceso a la informacion de las personas que
padezcan cualquier tipo de discapacidad, debiendo las administraciones publicas, dentro de sus
disponibilidades tecnoldgicas y econdmicas, poner los medios para garantizar ese acceso en
condiciones de igualdad a toda la ciudadania, a sus entidades asociativas y, en su caso, a las

plataformas, foros o redes constituidas de acuerdo con la presente ley.
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Articulo 54: Informacion de politicas publicas locales y de la cartera de servicios.
Las obligaciones minimas de transparencia en este ambito son las siguientes:

a) Las entidades locales difundirdn de forma clara, accesible, comprensible y sencilla cual es
la cartera de servicios que prestan a la ciudadania, con expresa indicacién de cudles son los
bienes y prestaciones que en cada caso presta la entidad local y el coste de los mismos, tanto
global como de forma individualizada.

b) Asimismo se contendra una informacién agregada, sucinta y clara sobre la cartera de los
siguientes servicios:

1. Mantenimiento y obras.

2. Seguridad publica y proteccion civil.
3. Recogida y tratamiento de residuos.
4. Gestion del agua.

5. Limpieza viaria.

6. Actividades econdmicas y licencias.
7. Urbanismo y medio ambiente.

8. Cultura y deporte.

9. Servicios sociales.

10. Igualdad de mujeres y hombres.

Articulo 57: Informacion econdmico-financiera y presupuestaria.

Las obligaciones minimas de transparencia en este ambito son las siguientes:

a) Se publicaran de forma integra y actualizada, asi como de un modo sencillo, claro y
grafico los presupuestos de la entidad local, con descripciéon de las principales partidas e
informacién precisa que permita conocer el grado de ejecucion, y las modificaciones

presupuestarias aprobadas durante el ejercicio.
Articulo 59. Apertura de datos.

Los sujetos afectados por el ambito de aplicacidon de esta ley deben promover las acciones
necesarias para una efectiva apertura de los datos publicos que obren en su poder de forma
reutilizable con pleno respeto a las restricciones de privacidad, seguridad o propiedad. Se
entiende por apertura de datos la puesta a disposicién de datos en formato digital, accesible
via web, estandarizado y abierto, siguiendo una estructura clara y explicita que permita su

comprension y reutilizacién, tanto por la ciudadania como por agentes computacionales.

Directrices de Técnica Normativa (Aprobadas en el Consejo de Ministros
de 22 de julio de 2005):
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Articulo 101. Lenguaje claro y preciso, de nivel culto, pero accesible.

El destinatario de las normas juridicas es el ciudadano. Por ello deben redactarse en un nivel

de lengua culto, pero accesible para el ciudadano medio, de manera clara, precisa y sencilla.
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