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INTRODUCCIÓN 

Este informe se basa principalmente en estos tres argumentos: 

-La forma en la que las organizaciones se comunican con la ciudadanía y con

ellos mismos a nivel interno afecta directamente a su economía y prestigio.

-Existen formas de solucionar los problemas que producen los documentos

poco claros.

-Usted puede contratar a alguien para que aplique estas técnicas en sus

documentos. También puede entrenarse usted y a sus empleados en el uso de

estas técnicas y disfrutar de los beneficios.

Si esto le suena a usted increíble, es porque todavía no conoce las 

posibilidades de la escritura efectiva, en concreto lenguaje claro. Muchísimas 

organizaciones de diferentes países lo han aplicado ya en sus documentos y 

han obtenido beneficios extraordinarios. 

Todas las organizaciones saben que tienen problemas causados por los 

documentos oscuros o poco claros. Estos problemas hacen perder dinero y 

tiempo, clientes y prestigio. Lo que no saben es cuánto de lejos van las 

consecuencias de esto, y el enorme gasto económico que supone. ¿Ha 

contado usted alguna vez el costo que le supone a su organización las 

imprecisiones que aparecen en sus documentos?  ¡Yo le digo que es un costo 

enorme, mucho mayor de lo que pueda imaginar! 

Si lo miramos por la parte que toca a los ciudadanos o usuarios, la dificultad 

que tienen estos documentos para ellos, hace que se sientan frustrados por no 

poder entender o utilizar una información que les interesa.  Se alejan mucho de 

sus necesidades informativas.  

Además, con mucha frecuencia, estos documentos son imprescindibles para 

funcionar en su vida cotidiana. Por ejemplo: contratos, seguros, recibos, 

prospectos farmacéuticos documentos de las administraciones públicas, etc. 

¿Cómo podemos solucionar este problema? Escribiendo para ser entendidos. 



Todos los países tienen este tipo de problemas también, y los que no los 

tienen es porque han buscado soluciones, pero antes también los tenían. 

Por ejemplo, en Inglaterra, el UK Royal Mail (equivalente al Correos español) 

reescribió uno de sus formularios porque poca gente lo rellenaba 

correctamente y sólo con eso consiguió ahorrar 500.000 libras en los 

siguientes nueve meses.  

¿Por qué no podría ocurrir lo mismo con su organización? No hay ningún 

motivo por el que usted o su organización no pueda hacerlo lo mismo.  

DE DÓNDE VIENE LA DIFICULTAD 

¿Alguna vez se ha preguntado si quienes le leen entienden lo que les quiere 

transmitir? ¿O si van a poder utilizarlo para aquello que necesitan? 

Esto es algo a lo que debería prestar mucha atención porque afecta 

directamente a la imagen que tengan de usted las personas que lean sus 

documentos o los de su organización. Además, la imagen que tengan de usted 

va a afectar directamente a su nivel de ingresos.  

Los usuarios prefieren los documentos que pueden entender, y por tanto 

eligen organizaciones que producen documentos claros.  

Bajo mi punto de vista las principales razones por las que producimos 

documentos difíciles son: 

• No sabemos nada sobre las habilidades para leer de los españoles, y

• por tanto, no escribimos para ser entendidos.

CÓMO LEEMOS LOS ESPAÑOLES 

La OCDE (Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico) hace 

cada tres años un informe sobre las habilidades de los adultos de diferentes 

países en materia de comprensión lectora y competencia matemática.  



Estos son algunos de los resultados del año 2013 para las competencias 

lectoras de los españoles: 

Todos los españoles pueden leer, entender y asimilar un texto como este, pero 
sólo un 28,5% (1 de cada 3) ya no puede entender un texto más difícil que el 
siguiente: 

Sólo 1 de cada 5 españoles puede leer, entender y asimilar un texto como 
este: 

Sólo 4,6% (1 de cada 20 españoles) pueden leer, entender y asimilar un texto 
como este: 

Este domingo a las 8:30h hay 

una reunión de la comunidad 

de propietarios. Hablaremos 

de la reparación de la escalera. 

Ayer se anunció que el precio del viaje 

en autobús va a subir. El precio subirá 

un veinte por ciento a principios del 

próximo mes. Como uso del autobús 

todos los días, estoy enfadado por 

esta subida del precio. Entiendo que 

el precio de la gasolina ha subido. 

También entiendo que las personas 

tienen que pagar un precio justo por el 

servicio de autobús. Pero una subida 

del veinte por ciento es demasiado. 



También una encuesta sobre que hacen las personas cunado no entienden un 

documento nos dice que: 

DE DÓNDE VIENE LENGUAJE CLARO 

Hace alrededor de 40 años, en los países anglosajones comenzó este 
movimiento. Con la meta de salvar la diferencia entre lo que podían 
entender los ciudadanos y los documentos difíciles, crearon varias 
fundaciones para investigar:

• Cómo eran sus documentos y formularios

• Cómo los ciudadanos los leían, los entendían y  los utilizaban.

• Formas de salvar esta gran diferencia.

Tirarlo 27% 
Archivarlo 12% 

Echarle un vistazo 59% 
Leerlo cuidadosamente 2% 

Vista la referencia catastral que a 

continuación se detallará, en la que 

se ha operado un cambio en su 

titularidad dominical bien por 

Revisión De Oficio en base a la 

documentación que consta en el 

Negociado de este Ayuntamiento que 

gestiona el IBI, bien por la 

presentación del correspondiente 

Modelo 901-Nº modelo equivalente. 



Lenguaje claro nació con el objetivo de que la mayor cantidad de gente 

posible pudiera entender los documentos y usarlos correctamente. Desde 

entonces hasta ahora cada vez más organizaciones lo han aplicado y han 

conseguido extraordinarios beneficios. 

Es un estilo comunicativo que hace todos los textos o documentos mucho 

más efectivos. Crea información más fácil de entender y usar.  

Lenguaje claro se utiliza en todas las administraciones públicas de países 

como Inglaterra, EEUU, Australia, Nueva Zelanda, Canadá.  

Se aplica a todo tipo de documentos, no sólo a los que van dirigidos a 

ciudadanos, sino también a los que van dirigidos a otros profesionales, e 

incluso se usa en los documentos internos. 

En España apenas lo hemos conocido hasta ahora, pero de un par de años 

hacia aquí ese está empezando a introducir.  

En otros países culturalmente más cercanos a España también se está 

empezando a utilizar. Por ejemplo, Portugal, Méjico, Argentina o Chile. En el 

caso de Chile, ha empezado a crear leyes para introducir lenguaje claro. 

ALGUNOS DE SUS PRINCIPIOS 

Lenguaje claro usa un conjunto de principios que consiguen darle a los 

documentos más credibilidad, coherencia, claridad y humanidad. Vamos a ver 

dos de esos principios. 

A) USA PRONOMBRES

Que no te importe como de sofisticada es tu audiencia, la claridad de tu 

escritura mejorará notablemente. 

Al usar pronombres a ellos les cuesta menos identificarse con la información 

que les das, sienten que se refiere directamente a ellos, y no a un grupo muy 

grande y general como es la ciudadanía.  

Además, cuando escribes usando pronombres, notarás que es más fácil 

escribir como si les hablaras (que es otro principio de Lenguaje Claro). 

1º Los pronombres personales te ayudan a aclarar que te refieres a tu lector. 

2º Te va a permitir hablarle directamente, lo que va a crear un tono que va a 

mantener a tu lector leyendo el documento. 

3º Te vas a ayudar a evitar abstracciones y a usar un lenguaje más concreto y 

cotidiano. 



4º También hace que tus frases sean más cortas. 

5º Como el pronombre “tú” no tiene género, te permite no tener que usar otros 

pronombres que si tienen género como 2ël” o “ella”. Los pronombres que 

normalmente se usan son “Nosotros, nuestro o nuestros” o “usted ustedes, tú 

tuyo o vuestro”.  

EJEMPLO: 

ANTES: 

  No reconocer a D. Dª ……………… situación de dependencia alguna, de 

conformidad con los hechos y fundamentos de derecho de la presente 

resolución. 

DESPUÉS: 

Hemos visto su solicitud para el reconocimiento de dependencia que usted 

presentó y hemos decidido no reconocerle situación de dependencia. Esta

decisión la hemos tomado basándonos en los siguientes hechos y 

fundamentos de derecho: 

ANTES: 

La solicitud cumple los requisitos y condiciones en el apartado 1 de la 

disposición.  

DESPUES: 

Usted cumple los requisitos y condiciones establecidos en el apartado 1 de la 

disposición. 

B) ESCRIBE PÁRRAFOS CORTOS

Los párrafos largos desaniman a la audiencia a entender tu material incluso 

antes de leerlo. 

Son pocas las personas que después de leer un párrafo de 5 o más líneas y 
después recordar la información leída al principio del párrafo. Yo he llegado 

a ver párrafos en comunicados que la administración envía a los 

ciudadanos que tienen 15, 20 y hasta de 25 líneas. 



 Los párrafos cortos son más fáciles de leer y entender. Los párrafos no 

deberían tener más de 5 ó 6 líneas.  

También puedes variar la longitud de los párrafos para mantener el interés de 

tus lectores. Si todos los párrafos tienen la misma longitud puede resultar 

monótono.  

No hay nada de malo en escribir ocasionalmente párrafos de una frase. 

Usar párrafos cortos es una manera ideal de darle al documento un aspecto 

más limpio. Esto lo va a hacer más atractivo y fácil de leer.  

EJEMPLO: 

ANTES: 

Este párrafo tiene 12 líneas, ¿quién es capaz de recordar el principio del 

párrafo al terminar de leerlo? ¿O quien sería capaz de explicar todas las ideas 

tras leerlo? 

Uno de los alumnos de mis cursos propuso esta solución: 

DESPUES: 



VAMOS A VERLO CON EJEMPLOS 

A continuación, os resumo varios casos de organizaciones que han aplicado 
lenguaje claro y al tipo de documento al que lo han aplicado. 

Cartas 

En EEUU, en 1999, el Veterans Benefits Administration, una parte del 
Departament of Veterans Affairs, tiene un programa llamado “Escritura 
enfocada en el lector”. Todos sus empleados que escriben han recibido 
formación de lenguaje claro y todas las cartas que utilizan han sido revisadas 
y rediseñadas.  

Los resultados que obtuvieron de este trabajo son estos: 
-El año anterior a reescribir una de las cartas la habían enviado a alrededor de
750 personas al año, y recibieron 1128 llamadas con preguntas sobre esa
carta.
-El año en que la misma carta estaba escrita de forma clara fue enviada a 710
personas, y sólo recibieron 192 llamadas con consultas de la carta.

La Veteran Benefits Administration, probó a mejorar una carta en la que se 
pedía rellenar un nuevo formulario. Antes de mejorar la carta, el porcentaje de 
personas de los que complementaron el formulario nunca fue mayor de un 
43%. 
Después de mejorar la carta, el 66% de las personas a las que se le pidió 
rellenar el formulario lo hicieron.   
Esta se traduce en que con el formulario nuevo ahorraban 8,6 dólares por 
cada persona que lo rellenaba. Esto produjo un ahorro de 4.430.000 de 
dólares en ese año. 



Informes 

En Naval Officers Memos, en EEUU, en 1989, hicieron un estudio sobre como 
los trabajadores de la oficina leían un informe de su misma oficina escrito con 
un estilo burocrático y como lo leían escrito con lenguaje claro. A pesar de que 
los trabajadores de la oficina tenían habilidades para leer significativamente 
altas, les llevó entre un 17% y un 23% menos de tiempo leer el informe escrito 
de forma clara.  

Dos años después, contaron el ahorro económico de esto, estimando el 
número de páginas que lee un trabajador por hora de informes escritos con 
estilo burocrático y cuantas puede leer de informes escritos claramente.  

El resultado de la estimación fue que, si todo el personal de esta 
administración leía de forma rutinaria todos los documentos escritos con 
lenguaje claro, ahorraría entre 250 y 350 millones de dólares al año. 

Formularios 

En Washington Department of Labor and Industry, empezó un Proyecto para 
rehacer 100 de sus formularios con lenguaje claro.  
En 2003 el Departamentnt of Revenue, (como Hacienda en España) reescribió 
una carta con lenguaje claro que triplicó en un año el número de empresas que 
pagaron un impuesto que antes normalmente se olvidaba. Esto se tradujo en 
800.000 dólares más en ingresos de lo que esperaban sólo por una carta.  

El gobierno inglés, en 1982, creó un programa para que todos los 
departamentos del gobierno para eliminar cuando fuera posible los 
formularios y simplificara los trámites. Durante 3 años se estuvieron 
recogiendo datos de las acciones tomadas por cada departamento.  
El informe de 1985 dice que el gobierno eliminó 15.700 formularios, mejoró 
21.300 y revisó otros 46.900.  
El ahorro de estas acciones se estimó en 9 millones de libras en ese año. 
Hacer los formularios nuevos costó sólo la mitad del dinero que habían 
ahorrado, y la mayoría de los costos fueron sólo una vez, y obtuvieron cada 
año ahorros de esos formularios.     
Una Clínica de Cliveland, después de clarificar el recibo que daban a sus 
pacientes, aumentó un 80% el pago de sus clientes. 

Manuales 

En Federal Express Operations Manual, la compañía trabajó con una 
consultoría para escribir de forma más efectiva sus manuales. En las pruebas 
vieron que los que usaban los manuales antiguos tardaban 5 minutos en 
encontrar la información que buscaban, y los que usaban los manuales 
nuevos, tardaban un 53% menos de tiempo que los anteriores.  
La empresa calculó que los nuevos manuales ahorrarían a la empresa 400.000 
dólares el primer año, sólo midiendo el tiempo usado por los empleados en 



buscar información en los manuales. Esto sin contar los costos que salen de 
las veces que se busca en el manual y se encuentra una información 
incorrecta. 

Regulaciones 

De nuevo en EEUU, cuando la regulación del uso de las bandas de radio estaba 
escrita con jerga legal, eran necesarias cinco personas a tiempo completo 
para responder las preguntas que tenían los usuarios sobre este tema. 
Después de reescribir las regulaciones con lenguaje claro se pudo recolocar a 
esos cinco trabajadores. En los años siguientes, ninguna de las denuncias que 
hubo, tuvo como motivo imprecisiones lingüísticas en el contenido de la 
regulación, a pesar del miedo que se tenía a que creara más demandas. 

Folletos médicos 

En este estudio los investigadores usaron dos versiones de un folleto médico 
sobre la vacuna de la polio con 522 padres que visitaron las clínicas 
pediátricas. Una versión era el texto original y otra versión era un texto 
simplificado del original que mantenía la información esencial que los médicos 
pensaban que los padres debían saber. La comprensión del texto aumentó 
substancialmente y el tiempo empleado en leerlo bajó de 14 minutos a 4 
minutos y medio.  

Inversiones 

En 1998 La Comisión de Valores y Bolsa de EEUU comisión pidió usar los 
principios de lenguaje claro en todos sus documentos con el objetivo de 
hablar a los inversores de una manera que ellos puedan entender. Una 
investigación hecha por la University of Notre Dame en 2007 de los 
documentos de esta época concluyó que los documentos que estaban 
escritos con lenguaje claro eran más legibles. Además, encontraron una 
correlación positiva entre la mejora de la legibilidad y el aumento de la 
actividad comercial. Los datos mostraron que con mejoras en el estilo de la 
escritura tuvieron como resultado más crecimiento de las operaciones 
comerciales. 

Formularios online y emails 

En Suecia, los servicios de enseñanza superior procesan los formularios online 
para estudiantes de instituto y universidad. Un total de 800.000 al año. EN 
2009 formaron un equipo para revisar 200 partes de contenido online y varios 
emails estándar enviados durante el proceso de matriculación. Primero 
investigaron el proceso de matriculación completo. Después de simplificar el 
proceso, el coste del centro de llamadas se redujo en un 20% en 2010. La 
agencia tenía un presupuesto de 8 millones de coronas basado en el número 



de llamadas y emails que esperaban, pero finalmente el coste fue sólo de 6,3 
millones. La única explicación de la reducción de llamadas fue la mejora de los 
documentos. 

BENEFICIOS

Además de los beneficios económicos, también aporta otros beneficios como: 

-Mejora los trámites y el trabajo administrativo, haciendo más fácil formar al
personal y aumenta la productividad.

-Reduce la confusión, las quejas, reclamaciones y mejora la satisfacción del
cliente.

-Aumenta las ventas y el prestigio de la empresa en el mercado.

-Crea mejores ambientes de trabajo.

MODELOS ESCRITOS CON LENGUAJE CLARO 

Este documento lo diseñé para mostrar las posibilidades que tiene el diseño de 

documentos.  





El documento que viene a continuación está rediseñado por una alumna de 

uno de mis cursos. Primero podéis ver el original y después el documento 

escrito con los principios de Lenguaje Claro. 







CONCLUSIÓN 

Usando técnicas de clarificación usted puede: 

• elevar el nivel de comprensión de los españoles.

• aumentar su nivel de ingresos, su satisfacción y el nivel de satisfacción

de sus usuarios.

• realizar prácticas saludables para su empresa.

El nivel de personas que entienden correctamente los documentos puede 

cambiar de: 

70%-100% (entre 14 y 20 

de cada 20 españoles) 

4,6% (1 de cada 

20 españoles) 
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