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Hablar con claridad desde el Estado no es solo una cuestion de estilo:
es una necesidad democratica. Cuando los mensajes institucionales
son confusos, extensos o cargados de tecnicismos, las personas
quedan excluidas de decisiones que les afectan directamente.
El lenguaje claro permite romper esa barrera.

Es una herramienta que facilita la comprension de la informacion publica, promueve la
confianza entre ciudadania, comunidades e instituciones, y fortalece la participacion
informada. En el Departamento Nacional de Planeacion (DNP) entendemos que el
lenguaje claro no es Unicamente una técnica para mejorar la redaccién de documentos,
sino también una apuesta institucional para fortalecer la democracia, fomentar el
dialogo entre Estado y ciudadania, y garantizar el derecho fundamental de acceso a
la informacién publica (Constitucion Politica de Colombia, articulos 23 y 74). Este
derecho ha sido reconocido por la Ley 1712 de 2014, que establece la obligacion de
las entidades publicas de divulgar informacion de manera comprensible, oportuna
y accesible.

Lapresente guiaestadirigidaaequiposde comunicacion, areasjuridicas, de planeacién,
servicio al ciudadano y areas técnicas de entidades publicas del orden nacional y
territorial. Su propdsito es ofrecer referentes conceptuales, ejemplos practicos y
herramientas aplicables que permitan incorporar el lenguaje claro en la produccién de
documentos, tramites y canales de informacion. La Estrategia de Lenguaje Claro del
DNP busca que esta practica se integre de manera transversal en la gestion publica,
desde un enfoque de derechos.

Mas que una imposicion de formatos, la guia invita a las entidades a transformar sus
practicas comunicativas para acercarse a la ciudadania y a las comunidades, construir
confianza y hacer efectivo el principio de transparencia. Hablar con claridad es una
forma concreta de hacer realidad el mandato constitucional de un Estado al servicio de
todosy todas (articulo 1, Constitucion Politica).
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La democracia no se limita a elegir representantes o participar en
elecciones. Implica generar condiciones efectivas para que todas las
personas puedan comprender las decisiones del Estado, ejercer sus
derechosy participar activamente en lavida publica. Una democracia
abierta se construye sobre el reconocimiento de la diversidad social
y cultural, la eliminacion de barreras de acceso a la informacion y
la creacion de canales de dialogo efectivos entre instituciones,
comunidades y ciudadania.

Desde esta perspectiva, el lenguaje claro se entiende como una herramienta funda-
mental para ampliary profundizar la democracia. Comunicar con claridad aporta a dis-
tribuir el poder. Cuando la informacién publica es confusa, ambigua o excesivamente
técnica, serestringe el acceso efectivo a derechos. Por el contrario, cuando los mensajes
institucionales son claros y comprensibles, se facilita la toma de decisiones informada,
la participacion y la exigibilidad de los derechos ciudadanos.

El Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2022-2026, en su linea estratégica de trans-
formacién del Estado, propone fortalecer la relacion entre instituciones publicas
y ciudadania mediante “la garantia de la accesibilidad de la informacion publica
y la comprensién de los procesos del Estado” (DNP, 2023, p. 739); asimismo el PND
2022-2026 establece que el enfoque de Gobierno Abierto debe “garantizar que
todas las personas puedan acceder, comprender y actuar con base en la informacion
publica, como condicién para una participacion efectiva” (p. 742).

En ese marco, el lenguaje claro se convierte en una herramienta estratégica que
permite a las entidades publicas:

« Hacer comprensibles sus politicas, tramites y servicios.

+ Reducir las asimetrias de informacion que reproducen desigualdades.

« Fortalecer el principio de legalidad, al facilitar que la ciudadania y las
comunidades tengan certeza de las acciones del Estado y puedan ejercer el
control social.

« Garantizar el ejercicio de derechos como el acceso a la informacion (articulo
74, C.P.), la participacion ciudadana (articulo 2 y 40, C.P.) y el debido proceso
(articulo 29, C.P.).

Direccion de Gobierno, Derechos Humanos y Paz
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Ademas, la Ley 1757 de 2015, que promueve y protege el derecho a la participacion
ciudadana, en su articulo 2 senala que uno de los principios de la participacion
ciudadana es la “informacion clara, veraz, oportuna y comprensible”, y obliga a las
entidades a promover medios adecuados de informacion que permitan el ejercicio
efectivo de los derechos democraticos.

En contextos donde el acceso desigual a la informacién perpetua brechas sociales
y economicas, hablar con claridad es también un acto de justicia y un deber
institucional. En diferentes sentencias, como la Sentencia T-263 de 2010 y la
Sentencia T-627 de 2012, la Corte Constitucional ha advertido que el uso de un
lenguaje excesivamente técnico o ambiguo por parte del Estado puede dificultar
el acceso efectivo a la informacion publica, limitando la participacion ciudadana y
vulnerando principios democraticos como la publicidad, la transparencia y la buena
fe. Un lenguaje claro, en cambio, favorece el ejercicio de derechos fundamentales
y fortalece la relacion entre instituciones y ciudadania.

Por eso, el lenguaje claro no es solo una buena practica administrativa. Es una
herramienta transformadora para construir una gestion publica centrada en los
derechos, abierta a la ciudadania y coherente con los principios del Estado social
de derecho. Hablar con claridad es acercar el Estado a las personas; y hacerlo, un
deber institucional.
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El lenguaje no es solo una herramienta para informar: es una forma
de gestionar, de priorizar y de decidir como se relaciona el Estado
con la ciudadania. Por eso, el lenguaje claro debe entenderse como
una vision estratégica en las entidades publicas, que impacta
directamenteenlaformacomosedisenan,implementany comunican
las politicas publicas.

Asumir el lenguaje claro como parte de la estrategia institucional implica reconocer que
no todas las personas acceden de la misma manera a la informacién. Las condiciones
educativas, culturales, tecnologicas y territoriales causan desigualdades profundas
que dificultan la comprensién y el uso efectivo de la informacién publica. Hablar con
claridad es una forma concreta de contribuir a cerrar esas brechas.

Esta vision es coherente con los lineamientos del Plan Nacional de Desarrollo 2022-
2026, que orienta a las entidades hacia un modelo de desarrollo que responda a “las
realidades territoriales, étnicas y poblacionales” (DNP, 2023, p. 27). El Plan propone
avanzar hacia una “gestién publica diferencial, participativa y situada”, lo que implica
reconocer que las necesidades de las personas cambian segun sus entornos, sus
lugares de residencia, sus formas de vida, su nivel de conectividad o su cercania con los
centros institucionales.

En ese sentido, el lenguaje claro no es solo una mejora técnica, es una decision
estratégica que permite:

« Responder a las realidades diversas del pais.

+ Fortalecer la equidad en el acceso a servicios y derechos.

« Democratizar la relacién entre las entidades, la ciudadania y las comunidades.

« Prevenir violaciones a los derechos y evitar errores, reprocesos y costos
innecesarios asociados a la mala comunicacion.

El compromiso con la claridad debe reflejarse en los principales instrumentos de
planeacion institucional. Por ejemplo:

« En los planes estratégicos institucionales (PEI), como parte de las acciones
de relacionamiento con la ciudadania.

« En los Programas de Transparencia y Etica Publica (PTEP) y en los
Programas de Servicio al Ciudadano, especificamente en la estrategia de
racionalizacion de tramites y mejora del servicio.

Direccion de Gobierno, Derechos Humanos y Paz



+ En el Sistema Integrado de Planeacion y Gestion (SIPG), como eje transver-
sal de la gestion documental, la atencion al ciudadano y el fortalecimiento
institucional.

« Y en las politicas de Gobierno Abierto, que promueven la transparencia, la
rendicion de cuentas y la participacion efectiva, pilares que solo se consolidan
con informacion comprensible y oportuna.

Integrar el lenguaje claro en los procesos de planeacidn, ejecucion y evaluacion de
politicas publicas —incluidos proyectos, tramites, canales de atencién y piezas de
divulgacion— mejora no solo la comunicacion, sino también la calidad misma de la
gestion publica.

Asi como se planifican presupuestos, metas y cronogramas, también es necesario
planificar como se comunica y con quién. El lenguaje claro, desde esta 6ptica, debe ser
parte de los planes estratégicos, los sistemas de gestidn institucional, las estrategias
de servicio al ciudadano y las politicas de Gobierno Abierto.

Hablar con claridad es, en ultimas, una forma de gobernar con justicia, eficiencia y
cercania. Y hacer del lenguaje una apuesta estratégica es clave para avanzar hacia un
Estado que respete las diferencias y actue con equidad.

La estrategia de lenguaje claro,impulsada por el Departamento Nacional de Planeacién
a través del Equipo de Innovacién Publica, promueve precisamente esto: que el
lenguaje sea una herramienta de transformacion y de didlogo democratico. Y que cada
entidad, desde su misionalidad, encuentre una forma auténtica de comunicarse con
quienes sirve. A continuacién, presentamos una serie de pasos que las y los servidores
publicos pueden seguir para transversalizar y fortalecer una estrategia de lenguaje
claro en sus entidades.

Lenguaje claro para la apertura democratica - Guia practica de comunicacion.
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Paso 1:

Ambitos de aplicacion del lenguaje claro

Determinar los ambitos de aplicacion del lenguaje claro es un paso fundamental para
implementar y apropiarse de estrategias que permitan comprender las prioridades de
la entidad, identificar sus debilidades y reconocer las oportunidades de mejora. Este
proceso tiene como obijetivo clarificar el propésito de la implementacién del lenguaje
claro, alineando las expectativas de las entidades nacionales y territoriales con sus
metas a largo plazo.

Para lograr esto, se deben plantear preguntas que faciliten una reflexién sobre el
fin ultimo de la aplicacién del lenguaje claro, y aseguren que esta estrategia no solo
cumpla con normativas, sino que también responda a las necesidades y realidades
del territorio y sus comunidades. Este paso es clave para construir una estrategia de
lenguaje claro conectada con la realidad de la entidad y de las personas a las que sirve.

13

La figura 1 presenta preguntas fundamentales que permiten obtener una primera
vision sobre el proposito de las entidades, teniendo en cuenta que cada una, debido
a sus particularidades y dinamicas territoriales, puede abordar la implementacion de
manera diferenciada.

Figura 1. Preguntas para evaluar la aplicabilidad del lenguaje claro en las entidades nacionales y territoriales

DL
., .

S

¢Para qué requiere la
entidad aplicar estrategias
de Lenguaje Claro?

i

¢La estrategia esta
formalizada
en la entidad?

5 B =4

¢Por qué requiere la
entidad aplicar estrategias

de Lenguaje Claro?
O
orlO o)

:Qué quiere lograr la
entidad al aplicar estrategias
de Lenguaje Claro?

¢Quiénes son o deberian ser los
principales interesados en la
implementacion de lenguaje claro
en la entidad?

¢Existe o existi6 alguna
estrategia relacionada con

Lenguaje Claro en la entidad?

A

¢Quiénes son o deberian
ser responsables en la
implementacion de lenguaje
claro en la entidad?

Fuente: elaboracion propia (2024)
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Recomendaciones practicas para implementar el Paso 1

« Involucrar a distintos equipos de la entidad en la reflexidon: comunicacion,
planeacién, atencidén al ciudadano y areas misionales pueden aportar
visiones clave.

« Formular preguntas abiertas que conecten la estrategia con el dia a dia
institucional: ;Qué problemas de comunicacion enfrentamos? ;Qué tramites
generan mas confusién? ;Qué mensaje clave no logra llegar a la ciudadania 'y
comunidades?

« Revisar datos previos: encuestas de satisfaccién, andlisis de PQRS,
reportes de atencion o procesos participativos pueden ofrecer pistas sobre
donde intervenir.

« Reconocer diferencias territoriales: una misma estrategia puede requerir
ajustes segun el contexto cultural, linguistico o tecnologico de las comunidades. 14

« Registrar los hallazgos: documentar esta etapa facilitara la construccién del
marco estratégico y dara continuidad al proceso.




Paso 2:

Marco estratégico

Una vez comprendido el propésito de implementar el lenguaje claro, el siguiente paso
consiste en desarrollar un marco estratégico que permita abordar de manera coordina-
da la misionalidad de la entidad. Este marco debe centrarse en entender las dinamicas
territoriales especificas, reconociendo las prioridades, la mision y la vision de la enti-
dad. Al tener claridad sobre estos aspectos, sera posible identificar las expectativas de
la ciudadaniay las comunidades con relacién a la entidad, lo cual es fundamental para
asegurar que las acciones adoptadas estén alineadas con las necesidades reales de
la poblacion.

Este analisis permitira visualizar si existen esfuerzos dirigidos a acercar las instituciones
a la ciudadania y a las comunidades. Un marco estratégico definido no solo facilita la
implementacion efectiva del lenguaje claro, sino que también mejora la capacidad
de la entidad para responder de manera mas eficiente y cercana a las demandas de
la ciudadania la figura 2 detalla las preguntas orientadoras para la definicion de este
marco estratégico.

15

Figura 2. Preguntas orientadoras para la definicion del Marco estratégico

i iCuales son las o’o\o
0 1 sz?! es 03 expectativasde / - \
‘ mision de ‘ las ciudadanias ? (o ?

la entidad? y comunidades o) o
hacia la entidad? ~o~

;Cualesla Y :Qué ofrece la —(9°
02 ‘ visién de 04 ‘ entidad a las @@Q
la entidad? ciudadaniasy o)
71N\ comunidades? ®_®

Fuente: elaboracion propia (2024).
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Paso 3:

Analisis interno

El analisis interno permite identificar los recursos, capacidades y condiciones de la
entidad para implementar lenguaje claro de manera efectiva. Evaluar estos factores
ayuda a reconocer fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora en los productos
y servicios que se comunican con la ciudadania y las comunidades. Este paso garanti-
za que el lenguaje claro se construya sobre una base realista y sostenible, articulando
capacidades internas con objetivos estratégicos.

Este diagnostico debe considerar tanto aspectos tangibles —equipos, presupuesto,
canales— como intangibles —cultura institucional, capacidades del equipo o nivel de
compromiso—. Realizarlo con claridad facilita disefar estrategias realistas y adapta-
das al contexto organizacional. La figura 3 presenta preguntas orientadoras para guiar
el analisis.

16

Figura 3. Preguntas orientadoras para realizar un analisis interno sobre lenguaje claro

1

A\
i
iCuales son las ¢Cuales podrian ser iCuales son las ¢Cuales podrian
debilidades de la las oportunidades fortalezas de la ser las posibles
entidad para la para la entidad en entidad para la amenazas para la
implementacion la implementacion implementacion entidad implementar
de lenguaje claro? de lenguaje claro? de lenguaje claro? un lenguaje claro?

Fuente: elaboracion propia (2024).
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Recomendaciones practicas para implementar el Paso 3

Hacer un inventario de canales, formatos y productos comunicativos
actuales: jqué se estd usando?, ;qué tanto funciona bien?, ;qué podria
mejorarse?

Evaluar las capacidades del equipo encargado de la comunicacién: jcuentan
con formacion en lenguaje claro?, ;hay disposicién para cambiar practicas?

Identificar experiencias previas de mejora comunicativa: pueden ser
insumos valiosos para construir desde lo que ya se ha logrado.

Involucrar a diferentes areas de la entidad, no solo a los equipos de
comunicacién: muchas veces el contenido se origina en areas misionales.

Cruzar este analisis con el marco estratégico del paso anterior: lo que se
planifica debe ser viable con lo que se tiene o se puede desarrollar.




Paso 4.

Dialogar con la ciudadania, las comunidades
y con los equipos institucionales

Para implementar el lenguaje claro desde una perspectiva de empatia y trans-
formacién, es clave analizar cdmo se experimenta la comunicacién desde ambos
lados: ciudadania y comunidades, y equipos de trabajo. Este analisis se organiza en
tres dimensiones:

1. Contexto

Ciudadaniay comunidades: Comprender el entorno social,econémicoy cultural
en el que las personas se relacionan con el Estado. Esto permite interpretar
cdmo se perciben las politicas, lainformaciony los servicios en la vida cotidiana.

Equipo colaborador: Analizar las condiciones en que operan los equipos
que implementan lenguaje claro, incluidos sus retos institucionales,
recursosy capacidades.

2, Personas

Ciudadania y comunidades: Identificar realidades, frustraciones, condiciones
fisicas y el valor que otorgan al reconocimiento de sus derechos.

Equipo colaborador: Reconocer motivaciones, roles, barreras y oportunidades
que impactan su desempeno y compromiso con la comunicacion clara.

3. Necesidades

Ciudadania y comunidades: Detectar qué necesitan entender, como acceden a
lainformaciény qué barreras enfrentan para ejercer sus derechos. Esto permite
alinear la estrategia a sus expectativas reales.

Equipo colaborador: Identificar qué requiere el equipo para aplicar el lenguaje
claro de manera efectiva: formacién, recursos, herramientas y espacios de
colaboracion.

Direccion de Gobierno, Derechos Humanos y Paz
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Recomendaciones practicas para implementar el Paso 4

« Aplicar entrevistas, talleres o ejercicios de empatia con equipos, ciudadaniay
comunidades para recoger percepciones reales sobre cdmo se comunican y qué
dificultades encuentran.

« Cruzar la informacion entre grupos: comparar lo que piensa la entidad que
comunica con lo que realmente entienden las personas.

+ Involucrar a personas diversas del equipo, no solo del drea de comunicaciones.
Las voces técnicas y operativas también aportan al diagnostico.

« Hacer visibles los aprendizajes: resumir hallazgos clave que orienten decisiones
de disefio comunicativo.

« Validarconlas comunidades: siempre que sea posible, contrastar las conclusiones
extraidas con las personas y las comunidades del territorio, sus organizaciones y
sus redes.

19

Este enfoque convierte el lenguaje claro en una herramienta de cambio institucional y
social, mejoralacomunicacion, promueve laequidadyfortalecela participacioninformada.

Una vez definida la vision estratégica, el Paso 4 permite ajustar los métodos
comunicativos a las realidades y necesidades concretas; asi, el lenguaje claro deja
de ser una técnica para convertirse en un vehiculo de comprension, confianza
y transformacion democratica.
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Explorar con el
lenguaje a través
de herramientas
practicas
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Una estrategia de lenguaje claro solo se consolida cuando se aplica
en la practica. Esta seccion reiune herramientas disenadas para
traducir los principios del lenguaje claro en acciones concretas,
adaptadas a las realidades institucionales y territoriales.

Cada herramienta responde a una necesidad clave: definir mensajes, conocer a la
ciudadania y comunidades, construir narrativas, elegir canales, proyectar impactos
o alinear la comunicacion con los derechos de las personas y comunidades. Las
herramientas estan pensadas para ser flexibles, aplicables en equipo, y utiles en
procesos de diseno, rediseno o evaluacion de piezas, servicios y campanas.

El objetivo no es seguir una receta unica, sino activar la creatividad institucional con
enfoque humano. Estas herramientas buscan que el lenguaje deje de ser una barreray
se convierta en puente entre el Estado y la ciudadania y comunidades.



Herramienta 1:

Lienzo Corazon Narrativo

Figura 4. Esquema del Lienzo Corazdn Narrativo

¢Qué problema ¢Cual es la razon de ser
enfrenta su audiencia? como organizacion y qué
quieren comunicar?

22

Corazon Narrativo de su entidad

Fuente: Elaboracion propia a partir del Circulo dorado de Simon Sinek, 2009; Tell, 2023.

¢Para qué sirve?

Esta herramienta permite que las entidades publicas reconozcan cual es el problema
central que enfrentan sus audiencias, cdmo ese problema se conecta con su razén de
ser institucional y cémo pueden convertirlo en una narrativa clara, humanay significa-
tiva. Es una forma de alinear propdsito, mensaje y accion.

Direccion de Gobierno, Derechos Humanos y Paz
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:Como se aplica?

Se responde a tres preguntas clave:

1. ;Cuales el problema que vive nuestra audiencia?

« Nose entiende el proceso, hay confusién, hay temor, hay desconfianza, etc.
2. ;Qué tiene que ver este problema con la esencia de nuestra entidad?

+ ;Cual derecho deberiamos estar garantizando?
3. ¢Cuales el corazon narrativo que podemos construir?

« Una frase o0 mensaje que conecte lo emocional con lo institucional: el por
qué, el cbmoy el para qué comunicamos.

Ejemplo aplicado (historia realista inspirada en el enfoque de la guia)

Una Secretaria de la Mujer identificé que muchas victimas de violencia de género
no accedian a los servicios de proteccion. En el taller, respondieron al lienzo asi:

+ Problema: Las mujeres sienten que denunciar no sirve, no confian en las
rutas de atencion.

« Conexion con la entidad: Somos responsables de garantizar una vida libre
de violencias.

« Corazon narrativo: “No estas sola. Estamos aqui para cuidarte, protegerte y
acompanarte paso a paso”.

Ese mensaje se convirtio en el eje de una campana grafica, radial y comunitaria.
Alincluir el componente emocional, se fortalecio la conexion con las mujeres del
territorio y aumenté el uso de los servicios.
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Herramienta 2:

Analisis de ciudadania y comunidades

Figura 5. Esquema del Andlisis de ciudadania y comunidades

PERFIL DE ANALISIS DE AUDIENCIAS
LA ENTIDAD

A. PERFIL GEOGRAFICO

Entidad y Pais, departamento, ciudad,

. barrio, localidad, etc
dependencia

24

i B. PERFIL DEMOGRAFICO C. PERFIL PSICOGRAFICO
e Edad, sexo, género, ingresos, % Personalidad, valores, actitudes,

estado civil, religion, etc. intereses, etc.

D. PERFIL CONDUCTUAL

Expectativas, creencias,
actividades, etc.

Fuente: adaptacion propia a partir de la estructura narrativa de Tell, 2023.

:Para qué sirve?

Ayuda a conocer mejor a la ciudadania y las comunidades con las que se comunica una
entidad publica. Permite entender sus contextos, motivaciones, barreras y formas de
percibir la informacion. Esta herramienta es clave para disefiar mensajes que realmen-
te conecten con las personasy respondan a sus necesidades.
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:Como se aplica?

A partir de preguntas que construyen un perfil amplio y empatico de las audiencias:
« ¢Quiénes son? Identificar aspectos como el grupo etario, el nivel educativo, la
ubicacion, la pertenencia étnica o cultural y otros.

« ¢Qué les importa? Tener en cuenta los intereses, las preocupaciones, los
valores, las aspiraciones.

+ ¢Qué barreras enfrentan para acceder a la informacion? Establecer
obstaculos por el lenguaje, la conectividad, por problemas de confianza y por
lectura critica.

« ¢Como prefieren recibir la informacion? Definir canales, formatos, tono.

« ¢Quérelacion tienen con la entidad? Considerar aspectos como la frecuencia,
la percepcidn, el nivel de confianza.

Ejemplo aplicado (historia)

Una alcaldia disefiaba una guia para explicar cdmo renovar el Sisbén. Inicialmente
estaba pensada para subirla a la web y redes sociales. Pero, tras aplicar el analisis
de audiencias, encontraron que muchas personas beneficiarias vivian en zonas
rurales, sin conexion a internet y con baja escolaridad.

1
1
1
1
1
1
1
i
Decidieron producir una version en audio, difundirla por perifoneo y hacer jorna-
das informativas en plazas de mercado, con lenguaje cotidiano: “Si su familia ya
estd en el Sisbén, no necesita hacer nada. Si quiere saber si le toca renovar, pregun-
te aqui o escuche la emisora local.”
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

El cambio no fue solo en el canal, sino en la forma de hablar y entender a las per-
sonas. El resultado: mayor asistencia y claridad en el proceso.

_________________________________________________________________________________________________

Direccion de Gobierno, Derechos Humanos y Paz
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Herramienta 3:

Lienzo de objetivos de comunicacion

Figura 6. Esquema del Lienzo de objetivos de comunicacion

PREGUNTAS CLAVE PARA LA COMUNICACION

:De qué quiero que se informen?

26
¢Aquién le estoy comunicando? ;Qué me ayudara a que esas personas me entiendan?

;Queremos que nuestra audiencia tome acciones y decisiones frente a lo que le estamos contando?

Fuente: adaptacion propia a partir de la estructura narrativa de Tell, 2023.

¢Para qué sirve?

Permite definir con claridad el propdsito de un mensaje institucional. Ayuda a
diferenciar si se busca informar, hacer entender o motivar una accién. Elegir el
objetivo correcto es clave para tomar decisiones sobre el contenido, el tono y el canal
del mensaje.
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:Como se aplica?

La herramienta se basa en tres tipos de objetivos:

1. Informar
+ (Qué necesito que la ciudadaniay las comunidades sepan?

« ¢Esundato, una noticia o una medida?

2. Hacer entender
+ (Qué necesito que comprendan?

« ;Qué contexto, causa o efecto deben captar?

3. Motivar una accion o decision
« Qué busco que hagan, decidan o cambien?

« ;Qué beneficio concreto tiene para las personas? 27

Laidea eselegiruno como objetivo principal, aunque los demas puedan estar presentes
de forma secundaria.

Ejemplo aplicado (historia)
Una entidad de salud publica busca comunicar el cambio en el esquema de
vacunacion infantil.

+ Informar: “Desde abril, el esquema de vacunacién incluye una nueva dosis
contra el virus sincitial respiratorio (VSR)”.

+ Hacer entender: “Este virus puede causar complicaciones respiratorias
graves en bebés. Por eso se incluye esta nueva dosis”.

+ Motivar accion: “Protege a tu bebé: acércate al puesto de salud mas cercano
y pregunta por la nueva vacuna. Es gratuita y segura”.

Segun el canal y el publico, el mensaje puede adaptarse con mas énfasis en uno
de estos objetivos. En una emisora comunitaria puede centrarse en la accion; en
una cartilla, en la comprension; en un boletin técnico, en la informacion.
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Herramienta 4:

Lienzo logros de la comunicacion

Figura 7. Lienzo de los Logros de la comunicacion

ANALISIS DE AUDIENCIAS
IDENTIFICAR PROYECTAR

;Qué quiero que sientan? {Qué voy a hacer?

[
28
;Qué quiero que piensen? {Qué voy a hacer?
4\

{Qué quiero que hagan? ;Qué voy a hacer?
Y
&)

Fuente: adaptacion propia a partir de la estructura narrativa de Tell, 2023.

¢Para qué sirve?

Ayuda a proyectar el impacto que se espera de un mensaje. Va mas alla de lo que se
dice, y se pregunta: ;qué buscamos que las personas sientan, piensen o hagan después
de recibir esta informacion? Es una herramienta poderosa para disefiar mensajes mas
humanos, empaticos y efectivos.
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:Como se aplica?

Parte de identificar tres tipos de logros esperados:

1. Emocionales

« ;Québuscamos que sientan —confianza, tranquilidad, esperanza, urgencia,
pertenencia...—?

2. Cognitivos

« ;Qué buscamos que piensen o comprendan —la gravedad de un problema,
su rol en una solucion, el valor de una accién...—?

3. Conductuales

« 0 ¢(Québuscamos que hagan... —que acudan a un servicio, que compartan
la informacion, que tomen una decisién...—?

Estas dimensiones se combinan para construir mensajes mas completos
y significativos.

Ejemplo aplicado (historia)

Una gobernacion queria invitar a mujeres de zonas rurales a acceder a una nueva
linea de crédito productivo. Al usar el lienzo, construyd el siguiente mensaje:

« Emocional: “Sabemos que sacar adelante un cultivo o un taller es trabajo
duro. Este crédito es para mujeres valientes como tu.”

« Cognitivo: “Ahora puedes acceder a un préstamo sin codeudor y con tasas
preferenciales, pensado para mujeres emprendedoras del campo.”

« Conductual: “Informate en tu alcaldia o llama a esta linea. Tienes hasta el 15
de mayo para postularte.”

Este mensaje fue adaptado a formatos radiales, cartillas y WhatsApp, y logré
aumentar significativamente la cantidad de mujeres interesadas, porque conecto
con sus emociones, explico con claridad y ofrecié una accién concreta.

Direccion de Gobierno, Derechos Humanos y Paz
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Herramienta 5:

Lienzo para estructurar una narrativa

Figura 8. Esquema del Lienzo para estructurar una narrativa

Un protagonista
que desea algo

{Qué desea?

BARRERAS HABILITADORES
' = ‘E,
N N
"% A
[

Cambio propulsado
por el deseo

Fuente: adaptacion propia a partir de la estructura narrativa de Tell, 2023.

:Para qué sirve?

Sirve para construir mensajes con proposito, estructura y coherencia emocional. Esta
herramienta ayuda a que las entidades publicas cuenten historias que no solo informen,
sino que también generen sentido, cercaniay transformacion. Es ideal para campanas,
piezas comunicativas o presentaciones que buscan comunicar mas alla del dato.

Direccion de Gobierno, Derechos Humanos y Paz
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:Como se aplica?

Este lienzo propone armar el mensaje como si fuera una minihistoria, con cuatro ele-
mentos clave:
1. Protagonista

« A quién le esta pasando algo? Puede ser una persona, una comunidad, un
servidor publico...

2. Conflicto o problema

« (Qué situacion esta afectando su bienestar, su acceso a derechos o su
proyecto de vida?

3. Rolde la entidad

« ;Como acompana, protege, transforma, habilita o soluciona el problema?

4, Transformacion final

« /Qué mejora, cambia o se recupera gracias a la accion conjunta?

Ejemplo aplicado (historia estructurada)

+ Protagonista: Ana, una mujer joven que quiere empezar su carrera
universitaria, pero no sabe coémo aplicar a becas del gobierno.

+ Problema: La informacion esta dispersa, y muchos portales usan lenguaje
técnico que no entiende.

+ Rol de la entidad: El equipo de educacion crea una guia digital en lenguaje
claro, con pasos ilustrados y un chatbot que responde dudas.

« Transformacion: Ana logra postularse, se siente acompafiada, y ahora
asesora a otras personas en su comunidad.

Narrativa final

“Ana sofnaba con ser ingeniera, pero la informacion sobre becas parecia un labe-
rinto. Gracias a la nueva guia clara y al chatbot de la Secretaria de Educacién,
comprendié el proceso y logré postularse. Hoy es beneficiaria del programa y
ayuda a otros jovenes como ella a que accedan a oportunidades”.

Direccion de Gobierno, Derechos Humanos y Paz
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Herramienta 6:

Lienzo de canales y medios de comunicacion

Figura 9. Esquema del Lienzo de canales y medios de comunicacion

BARRERAS HABILITADORES
(> <) =
N N
/ \
1 1 1 1 1 _
. 1 1 1 1 1 . 32
Un protagonista 1 1 1 1 1 {Qué desea?
[} [} [ ¢ [}

que desea algo

Canales: Puntos de contacto

[

1 1 1
1 1 1
1 1 1
(] (] (]

[

Medios: Formas de contacto

Fuente: adaptacion propia a partir de la estructura narrativa de Tell, 2023.

¢Para qué sirve?

Ayuda a decidir como y donde se debe comunicar un mensaje, dependiendo del publi-
co, el contexto y el proposito. Elegir el canal correcto es tan importante como tener un
buen mensaje: no es lo mismo hablarles a jévenes rurales que a lideres comunitarios
urbanos, ni usar una red social que una cartilla ilustrada.
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:Como se aplica?

Esta herramienta parte de tres preguntas clave:

1. (A quién quiero llegar?

+ ¢(Cualeselcanal que esa audiencia ya usa o valora?
« ;Qué nivel de conectividad, acceso y alfabetizacion digital tienen?

2. (Qué quiero lograr?
« ¢Informar? ;Explicar? ;Motivar accion?

« Segun eso, jel canal necesita ser interactivo, emocional, permanente,
rapido y otras consideraciones?

3. ¢Con qué recursos cuento?

« ¢Hay equipo, presupuesto, alianzas o saberes disponibles para usar ciertos
medios?

Luego se hace un cruce entre:

« Formato (texto, audio, video, grafico, presencia fisica)

« Canal (radio, WhatsApp, punto de atencion, redes, perifoneo, carteles, visitas...)
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Ejemplo aplicado (historia inspirada en experiencias reales)

Una alcaldia buscaba socializar el Plan de Desarrollo con comunidades indigenas
en una zona con baja conectividad. Al aplicar el lienzo, decidieron usar:

« Cartillas impresas en lengua propia, ilustradas y validadas con sabedores
locales.
« Emisoras comunitarias, con cuias y entrevistas a lideres del territorio.

« Encuentros presenciales, con materiales graficos en gran formato y espacios
de dialogo colectivo.

Resultado:

la informacién llegd, se entendio y generd apropiacién. No fue una rendicion de
cuentas “desde el centro”, sino una conversacion territorializada.

Estas herramientas no son un fin en si mismo, sino un medio para transformar
como se comunica desde lo publico. Usarlas implica un compromiso con la empa-
tia, la inclusién y la efectividad. Cada mensaje construido con claridad tiene el
potencial de abrir puertas, fortalecer vinculos y facilitar el acceso a derechos.

La exploracién practica del lenguaje claro debe ser constante y colaborativa.
Cuando las entidades se atreven a pensar distinto, a escuchar mejor y a crear

desde el lugar de las personas, la comunicacién se convierte en un acto de trans-
formacion democratica.
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Lenguaje claro para la apertura democratica - Guia practica de comunicacion.

Las siguientes recomendaciones buscan orientar a las entidades
publicas en la incorporacion efectiva del lenguaje claro como parte
integral de su cultura institucional.

No se trata de una lista cerrada, sino de una guia flexible que puede adaptarse a las
realidades misionales y territoriales de cada entidad. Estas acciones promueven una
comunicacién mas comprensible, accesible y empatica, que fortalezca la relacién entre
el Estado y las ciudadania y comunidades.

- Hacer del lenguaje claro una politica interna,

¢ no solo un proyecto puntual.
. \ Para que la claridad comunicativa tenga un impacto sostenible,
\’ debe incluirse en los manuales de procesos, politicas
° ”\ institucionales y rutinas de trabajo. Esto permite que la practica

no dependa de personas o momentos especificos, sino que sea
parte estructural de la gestiéon publica.

- Involucrar a todos los equipos:

R 2/ la claridad no es solo tarea del area de comunicaciones.
¢ ° Areas juridicas, técnicas, financieras y de servicio al ciudadano
también producen mensajes clave que afectan la experiencia
/2 Q- de las personas. Incluirlas en procesos de formacion, disefio y

validacion asegura coherencia en toda la entidad.

> Formar capacidades internas en redaccion clara,
—— analisis de audiencias y disefio de mensajes.

La implementacion del lenguaje claro requiere conocimiento

=L
— practico y metodolégico. Ofrecer talleres, rutas de aprendizaje o
Q——— espacios colaborativos permite fortalecer al equipo institucional

y construir un lenguaje compartido.

Direccion de Gobierno, Derechos Humanos y Paz
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Escuchar a la ciudadania y comunidades:
valida mensajes, canales y formatos con personas reales.

Ellenguaje claro es un acto de empatia. Por eso, es fundamental
recoger percepciones, hacer pruebas de comprensién,y adaptar
los mensajes con base en las realidades culturales, linglisticas y
tecnologicas de los territorios.

Evaluar el impacto comunicativo: mide no solo cuantos
mensajes se emiten, sino cuantos se entienden.

Usar indicadores de comprensién, claridad o accion posterior
permite saber si la estrategia esta funcionando. Incorporar estas
métricas en los sistemas de evaluacion institucional mejora la
calidad y pertinencia de la comunicacion publica.

Adapta los lenguajes al territorio: prioriza expresiones
y formatos que respondan a las diversidades.

No existe un tinico modelo de comunicacion efectiva. Reconocer
el contexto —urbano, rural, indigena, digital, impreso— permite
construir mensajes pertinentes que respeten la identidad y las
condiciones del publico objetivo.

Reconocer los logros comunicativos como parte del
cumplimiento misional.

Incorporar metas de lenguaje claro en los planes de accion y
resaltar sus logros en rendiciones de cuentas ayuda a visibilizar
su valor estratégico. Comunicar con claridad también es
garantizar derechos y servir mejor.

Lenguaje claro para la apertura democratica - Guia practica de comunicacion.

37



06.

Glosario
de términos .




Lenguaje claro para la apertura democratica - Guia practica de comunicacion.

Audiencias Personas, ciudadania, grupos o comunidades a las que se
dirige un mensaje institucional; pueden ser internas (equipos
de la entidad) o externas (ciudadania, medios, aliados).

Canal de Medio a través del cual se entrega un mensaje; puede ser

comunicacion

fisico (afiche, cartilla), digital (redes, web) o directo (radio,
reunion, perifoneo).

Diseino
centrado en
las personas

Enfoque que pone en el centro las experiencias, necesidades
y contextos de quienes reciben la comunicacién o acceden a
un servicio publico.

Empatia
institucional

Capacidad de una entidad para ponerse en el lugar de las
personas a las que sirve, entender sus realidades y adaptar
su comunicacion en consecuencia.

Innovacion
publica

Creacion e inclusion de cambios significativos en los

servicios del Estado, con el objetivo de fortalecer la relacion
democratica entre el Estado y la ciudadania a través de la
participacion ciudadana, el acceso libre a la informacién y el
dialogo social, mediante la exploracion y prueba de nuevas
ideas y soluciones, con un enfoque en la colaboracién, la
experimentacion y el aprendizaje continuo, para la garantia
de derechos, la transformacién territorial, el cierre de brechas
y la construccién de paz.

Lenguaje
claro

Direccion de Gobierno, Derechos Humanos y Paz

Acciones, formas de comunicacién, herramientas y procesos
institucionales dirigidos a facilitar la comprensién de

la informacion publica por parte de la ciudadaniay las
comunidades, orientados al cumplimiento del deber

del Estado de garantizar el acceso a la informacion, la
participacion ciudadanay la transparencia, para fortalecer
la democracia. Permite que cualquier persona entienda
facilmente lo que una entidad busca decir, teniendo en
cuenta las realidades diferenciales y territoriales e implica
usar palabras comunes, ordenar la informacién y pensar
en quién la va a recibir.
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Narrativa
institucional

Lenguaje claro para la apertura democratica - Guia practica de comunicacion.

Forma en que una entidad cuenta quién es, qué hace y para
quién lo hace. Incluye sus mensajes clave, tono, lenguaje
y coherencia con su mision

Objetivo de
comunicacion

Propdsito principal de un mensaje; puede ser informar,
hacer entender o motivar una accion.

Participacion
ciudadana

Direccion de Gobierno, Derechos Humanos y Paz

Derecho humano fundamental orientado a la incidencia de
la ciudadania en los asuntos publicos, politicas, econémicos,
ambientales y culturales que aporten al cierre de brechas,

la transformacion territorial y la consolidacion democratica
de la paz.
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