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Guia de Comunicacion Clara

Esta Guia contiene pautas generales de redaccion, edicion, disefio y usabilidad

La implantacion de la Comunicacién Clara requiere metodologias
rigurosas. Exige trabajar tanto en los documentos y comunicaciones que
afectan a la ciudadania, como en la mejora de la comunicacién interna.
Por esta razon, todas las areas de la Comunidad de Madrid implicadas
en la elaboracion de las fichas de procedimiento desempefian un papel
relevante en este proyecto.

La Direccién de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano ha promovido
la elaboracion de esta Guia de Comunicacién Clara.

Con ella se pretende ayudar al personal de las distintas consejerias

a garantizar el derecho de los ciudadanos a entender.

La Guia contiene pautas generales de redaccion, edicion, disefio
y usabilidad que servirdn para comunicar informacion a los ciudadanos
de forma mas clara y elaborar trdmites mas sencillos.

Ademas, aporta numerosos ejemplos de redaccion clara a partir

de textos reales e incluye recomendaciones de la Fundacién del Espafiol
Urgente (Fundéu) que despejan dudas lingtisticas frecuentes 'y
desmontan algunas falsas creencias.

*******

Comunidad -3-
de Madrid
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1. Qué es la Comunicacion Clara

La Comunicacion Clara consiste en transmitir de forma
facil, directa, transparente, simple y eficaz
informacion relevante para los ciudadanos a través de
todo tipo de canales (papel, ordenador, dispositivos

, . . Lenguaje
moviles) y medios. e e

Visual

Este enfoque requiere un cambio de cultura

comunicativa en la Administracion y en las empresas

gue lo aplican. Su propdsito es promover una

comunicacion que el publico pueda entender y usar sin Lenguaje
dificultades. Para ello, los documentos publicos y las Claro
paginas web han de estar redactados y disefiados de

forma inequivoca. Como resultado, mejora el acceso a

la informacién y a los servicios publicos.

Lenguajes de

Comunicacion Clara S
especialidad

Para implementarla es preciso contar con una Neurolenguaje
metodologia clara y rigurosa, que implique activamente
a toda la Comunidad de Madrid.

fehauhg Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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La claridad no esta refiida con la precision

A la hora de abordar un proyecto de Comunicacién
Clara, es muy importante tener en cuenta el publico al : \o\\CO 9€ney.

L . QW U
gue nos dirigimos. Hemos de saber si estamos ante
publicos expertos en la informacion que emitimos, o
bien si se trata de personas con dificultades ——
comprensivas. expertos

Parte de los temores y trabas para poner en marcha
programas de Lenguaje Claro provienen de publicos
expertos; temen que las comunicaciones se banalicen o
se vuelvan imprecisas, y generen problemas
importantes justo porque no se comprenda bien el
propésito.

Con los medios digitales, las empresas y organizaciones tienen la oportunidad de generar una
comunicacion personalizada, adecuada a cada tipo de publico.

fehauhg Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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2. Requiere buenos textos... y buen diseno

Para que una comunicacion sea clara, no Desde el punto de vista de la comprensién
basta con mejorar el lenguaje: un buen texto lectora, existen dos antiguos conceptos que
con una tipografia nefasta planteara siguen siendo importantes: la legibilidad y la
dificultades y tendera a ser rechazado. lecturabilidad.

La lecturabilidad Buenos textos con mal

garantiza que los disefio

textos se entiendan
sin esfuerzo. Para
ello, se planifica 'y
calcula la estructura,
la organizacion de la
informacion, la
adecuacion de la
sintaxis y la claridad
de las palabras.

Comunicacion Buen disefio con textos
incomprensible de dificil comprensioén

La legibilidad asegura la facilidad en la lectura atendiendo a la tipografia, el
espacio entre letras y la longitud de los parrafos.

L Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Se adapta a cada tipo de canal

La variedad de canales con los que la
Administracion, las empresas y todo
tipo de entidades se comunican con
los ciudadanos han aumentado en los
altimos tiempos.

Para que esa comunicacién sea clara @

deben saber adaptar su comunicacion
a cada uno de ellos, y dominar todas
sus particularidades.

o0CDOo
*******
Comunidad
de Madrid - 8 -
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4. Busca unareaccion y necesita un dialogo

-~
N>

Un ciudadano no es un simple receptor de los El objetivo de la Comunicacion Clara no es producir
mensajes que le enviamos desde la Administracion, documentos, Sino generar reacciones deseadas en
sino un intérprete activo del que esperamos una los ciudadanos.

respuesta.

D@

Es imprescindible entender la comunicacién como La interactividad exige tomar decisiones clave sobre
un didlogo. Los documentos inician conversaciones cual es el disefio mas eficaz de los documentos.
con personas para obtener respuestas.

el Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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5. Se aplica atodo tipo de documentos

Cualquier documento puede ser reelaborado dentro del marco de la Comunicacién Clara, especialmente los que
por la inercia de la tradicion, no por un criterio de eficacia, suelen ser innecesariamente complejos y oscuros.

Contratos

Facturas

Términos de uso
Normas legales
Fichas de producto
Instrucciones
Solicitudes
Catalogos
Formularios

Cartas

*******

Comunidad
de Madrid

Prospectos
Modos de empleo
Carteles
Advertencias
Seguros
Recursos
Consentimientos
Concursos
Informes técnicos

Documentos cientificos

-10-

Balances
Comunicaciones
Reglamentos
Etiqguetado

Especificaciones (técnicas,
alimentarias...)

Direccion General de Gobierno Abierto y Atencién al Ciudadano
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6. En ella convergen varias disciplinas

Comunicacion Clara

.

2a

Lenguaje claro

[Lenguaje ciudadanoj

( Lenguaje sencillo j

* ok ok ok
* %k

‘Comunidad
de Madrid

3

S

=

Lenguaje visual

Lenguajes de
especialidad

Neurolenguaje

[Convencional][ Interactivo j

O Tipografia

Visual
O (infografia,
fotos...)

Disefno de

Q interfaces

© Composicion O Interactividad

O Multimedia

-11-

- N
Ambito Juridico y
Administrativo

. A\
Ambito Médico
y de la salud

Ambito Economico
y Organizativo

Ambito Técnico
y Cientifico

[ Ambito Turistico j

G

Vs

N
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7.Supone un reto parala Administracion

Cambio Dialogo real

Los ciudadanos tienen derecho a recibir Las personas perciben la modernidad de su
informacion clara y facil de entender. Para la Administracion cuando son capaces de
Administracion es un reto crear, liderar y entenderla e interactuar con ella de una manera
normalizar una nueva cultura ciudadana de fluida, sencilla y clara.

Comunicacion Clara.

Nuevo foco Transparencia

La Comunicacién Clara va mas alla de la simple Los organismos oficiales se estan preocupando
creacion de textos que se entiendan sin dificultad. por ser mas transparentes. Esta preocupacion
Afecta a la elaboracién de los productos (leyes, debe ir mas alla de un mero cumplimiento de
iniciativas, proyectos...) y a la documentacion que los la normativa legal, debe conllevar el firme
acompanfa (fichas, contratos, paginas web, propésito de comunicar de forma clara, sencilla y
instrucciones...). Los ciudadanos tienen derecho a eficaz.

entender.

Direccion General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
VICEPRESIDENCIA, CONSEJERIA DE PRESIDENCIA,

e Madrid -12- Y PORTAVOCIA DEL GOBIERNO



Guia de Comunicacion Clara | Claves de la Comunicacion Clara

8. Todas las areas se involucran

Todos los departamentos de una Administracion desempefian un
importante papel a la hora de aplicar la Comunicacion Clara. Todos los
equipos deben estar implicados y concienciados. A la larga, este
cambio de cultura también facilita la comunicacion interna en la
Administracion.

Juridico Empleados
publicos
Gobierno Departamentos
Presidencia Comunicacién
fehauhg Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
VICEPRESIDENCIA, CONSEJERIA DE PRESIDENCIA,
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9. Aporta muchas ventajas

Disminuye la insatisfaccién y la Democratiza el acceso a la informacion.
percepcion de falta de transparencia.

Aumenta la confianza de las personas Supone un ahorro econdomico. Acorta el
en las instituciones, empresas o entidades tiempo y el esfuerzo invertido en la lectura,
gue aplican la Comunicacion Clara. agiliza los tramites y optimiza el tiempo de

gestion. Disminuye las dudas, quejas y
consultas de los ciudadanos.

Mejora la reputacién de los organismos Reduce la ansiedad que provoca una dificil
gue la promueven. comprensién de documentos y
procedimientos administrativos.

Potencia la interaccién con las personas. Facilita las traducciones automaticas
Hace fluido el intercambio de informacion en internet y los sistemas de
entre la Administracion y los ciudadanos. procesamiento de lenguaje como, por

ejemplo, los lectores para invidentes.

el Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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10. Requiere una metodologia: los 9 pasos

Planifica
Revisa Escribe
Sé interactivo* Edita
Integra audio Complementa
y video*
(*) Solo con versiones o
documentos digitale .~ ~
ey Disefia Afiade
imagenes

el Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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Tramites claros en 6 pasos

Piensa en la
Planifica Escribe claro interactividad
1 3 5
O O O O O O
2 4 6
Estructura Editay Revisa y
complementa prueba

Los ciudadanos Desdela Comunidad de Madrid, les guiamos en
su navegacion con el fin
@ son el centro Q de ayudarles a encontrar lo que buscan
y el foco. y amostrarles mas servicios.

*k K Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
VICEPRESIDENCIA, CONSEJERIA DE PRESIDENCIA,
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Antes de escribir, parate a
pensar.

Escribir claro requiere
ordenar las ideas
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1

Planifica

I
FRT . e —

Ten en mente al publico usuario al
que te diriges. Si te sirve, hazte un
perfil imaginario de esa persona que
leera la informacion (edad, situacion —
familiar, nivel cultural, diSpOSitiVOS que —
utiliza para comunicarse). .
a. ¢Aquién se dirige el tramite?
b. ¢Qué informacion deberias incluir? —

|
c. Define qué tipo de tramite es. EEEE—
d. Eltono: cercanoy amabile.

[
[

el Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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1. Planifica

a. A quien se dirige el tramite

Cuanto mas se acerque el
lenguaje del tramite a tu
publico, més eficaz serala
comunicacion.

Si escribimos para un publico
general es probable que no
estén habituados con el
lenguaje administrativo.

Ponte en el lugar de quienes
van a consultar el tramite,
gué preguntas se haran.

Esa perspectiva te ayudara a
organizar la informacion. Pon
atencion en lo que necesitas
explicar con mas claridad y en
coémo quieres que respondan
tus lectores.

Imaginate a las personas
destinatarias.

En algunos casos deberas
utilizar un lenguaje
especializado, pero no
pierdas las premisas de la
Comunicacion Clara.

particulares

asociaciones y

profesionales )
colectivos

empleados
publicos

*******

Comunidad
de Madrid

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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1. Planifica

Subcategorias de usuarios

De nuevo, para facilitar al usuario la
busqueda de lo que necesita (y de lo
gue le ofrece la Comunidad de Madrid),
proponemos que se clasifiquen los
tramites por subgrupos de usuarios,
como se muestra en el ejemplo.

Esto permite que la busqueda se
personalice y afine.

Comunidad
de Madrid

Ejemplo:

Particulares: Desempleados/as, estudiantes, familias,
investigadores/as, jovenes, LGTBI, mayores, migrantes,
mujer, nuevos residentes, opositores/as, personas con
discapacidad, personas dependientes, personas en riesgo
de exclusion.

Profesionales: Colegios profesionales, cooperativas,
empresas, licitadores (contratacion publica),
profesionales y autbnomos, trabajadores por cuenta
ajena.

Asociaciones y colectivos: Administraciones publicas,
asociaciones, centros de atencion social, centros
educativos, fundaciones, organizaciones no
gubernamentales, sindicatos, universidades.

Empleados publicos: Funcionarios de carrera, funcionarios
interinos, personal laboral fijo, personal laboral temporal, etc.

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
VICEPRESIDENCIA, CONSEJERIA DE PRESIDENCIA
-21- Y PORTAVOCIA DEL GOBIERNO
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1. Planifica

b. Qué informacion deberias incluir

Los ciudadanos
realizan tramites para
consequir algo,
cumplir con una
obligacion o
mejorar su calidad
de vida.

Esperan encontrar la
informacion
suficiente, necesaria
y clara, para dar los
pasos que les
pedimos sin
dificultad.

Leer la informacion
de un tramite es el
camino para
consegquir algo. Haz
gque sea un camino
corto, rapido y
relajado.

L Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
VICEPRESIDENCIA, CONSEJERIA DE PRESIDENCIA,
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1. Planifica

c. Define qué tipo de tramite es

Etiquetar bien el tramite facilita la busqueda de ese contenido en internet y también ayuda a clasificarlo en la
propia web. Para ordenar la informacion, el primer paso es categorizar el tipo de tramite. Busca en el catalogo de
tramites la categoria adecuada y, si tienes dudas, consultalo con el 6rgano competente en la coordinacion de la
atencion al ciudadano en la Comunidad de Madrid.

Listado de etiquetas frecuentes:

autorizacion ayuda tasa ofertas de formacion
licencia subvencion precio publico premio

permiso beca inscripcion en Registro prestacion

carné Impuesto oferta de empleo publico

el Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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1. Planifica

d. El tono del tramite: cercano y amable

La forma en que te diriges al usuario marca la distancia o cercania que pretendes conseguir. La
informacion recogida en un tramite requiere a menudo de muchas explicaciones.

Puedes hacer que los textos suenen mas faciles si utilizas la forma “tU” de manera respetuosa; ademas, si la
combinas con un “nosotros/as” para aludir a la Comunidad de Madrid, transmitiras voluntad de cooperacién. Es
un buen recurso que facilita la comunicacién cuando se trata de dar instrucciones, como es el caso de los
tramites.

Ejemplo:
® Los problemas que pudieran surgir en el Si tienes problemas a la hora de tramitar
proceso de tramitacion deberan ser esta solicitud, ponte en contacto con
comunicados al 6rgano competente en la nosotros y te ayudaremos a
materia. resolverlo.
fehauhg Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
VICEPRESIDENCIA, CONSEJERIA DE PRESIDENCIA,
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Cuanto mas extenso sea
el documento,

mas visible debe ser su
estructura.
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Estructura

El orden facilitala comprension de la
informacion, tranquiliza al lector y le da pistas
sobre como tiene que actuar.

Para decidir como se articula tu documento,
preguntate:
a. Pautas generales: ¢ cuantas partes va a tener?
b. Dibuja el mapa del tramite
* Titulos y subtitulos
+ Péarrafos eficaces

* Ayudas para documentos extensos

Comunidad
de Madrid

-26-
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2.
Estructura

a. Pautas generales

Orden: si no quieres confundir a tu destinatario, sigue
un orden logico, sobre todo si se trata de un proceso.

Precision: para que tus instrucciones se entiendan,
explicalas con claridad.

Cantidad: da las instrucciones justas, ni mas ni menos de
las necesarias.

« Cuanto menos sepa el receptor acerca del trdmite, mas
explicita y més clara debe ser la informacion.

» Por el contrario, si redactamos para personas con cierta
instruccion previa en el procedimiento, tendremos menos
necesidad de redundar en informacion que se da por
sabida y, por tanto, podremos reducir la cantidad de
informacion.

*******

‘Comunidad

de Madrid - 2 7 -
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2.
Estructura

b. Dibuja el mapadel tramite

Piensa en cuantas partes
tiene el tramite, los grandes
blogues de contenidos.
Haz una lista con todos los
tipos de formularios u hojas
gue comprende.

Si te sirve de ayuda, dibuja
un pequefo esquema con
los pasos que deben
seguir los usuarios.

Resume los datos o
requisitos que conviene
chequear antes de enviar la
solicitud para que estée
completa.

Agrupa los contenidos en
unos pocos apartados.
Creaindices para guiar al
usuario en su busqueda.

-28-

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
VICEPRESIDENCIA, CONSEJERIA DE PRESIDENCIA,
Y PORTAVOCIA DEL GOBIERNO



Guia de Comunicacion Clara | Tramites claros en 6 pasos

2.
Estructura

Titulos y subtitulos

Estos textos funcionan a modo de sefales que
ordenan la lectura. Pon especial cuidado al
escribirlos.

Al agrupar las ideas relacionadas y darles un titulo, has
establecido las partes de tu texto. Destaca esos titulos para
guiar a la persona que lee por los diferentes apartados.

Los titulos y subtitulos le permitiran encontrar
rapidamente lo que busca.

También le ayudaréan a anticipar y entender mejor la
informacion incluida en cada parte.

*******

de madrid -29-

Ejemplos de titulos:

® Cheques de Educacion Infantil
(Curso 2019-2020)

Beca de educacion infantil 0-3
afnos
Curso: 2019-2020

® Tramitacion

Como solicitar por
Internet, paso a paso

® Qué es

Requisitos para solicitarla

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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2.
Estructura

Parrafos eficaces

Los parrafos son los fragmentos més utiles de un
texto. Ordenan la informacién, dibujan la
secuencia de ideas.

Recuerda: un parrafo, un tema
Cuando vayas a escribir sobre otra idea, pon un
punto y aparte.

Separa mediante bolos (bullets): este recurso
tipografico, bien empleado, sirve para separar
bloques de informacion susceptibles de ir
agrupados en una lista.

*******

Comunidad
de Madrid

Cuida la extensién

Ni demasiado largo ni demasiado breve. La
extension del parrafo que sera leido en pantalla
debe ser mas breve que la de formato impreso.

Enlaza los parrafos mediante conectores.
Consulta las tablas que hemos incluido en este
documento.

Construyelo con una sintaxis sencilla. Empieza
con una frase que introduzca el tema; luego,
desarrollalo; finalmente, afiade una breve
conclusion y enlaza, si lo crees necesario, con las
ideas del parrafo siguiente.

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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2.
Estructura

Ejemplo:

® Una vez elaboradas dichas propuestas, se procedera a su
insercidn en los tablones de anuncios previstos al efecto en
cada una de las Consejerias, Organismos Autonomos,
Organos de Gestién y Entes de Derecho Publico afectados,
otorgandose un plazo de diez dias habiles para que los
Interesados puedan efectuar cuantas alegaciones
consideren convenientes a sus intereses.

Una vez elaboradas dichas propuestas, seran incluidas en
los tablones de anuncios que hay destinados para ello en
cada Consejeria, Organismo Auténomo, Organo de Gestién
y entes afectados. Las personas interesadas dispondran
de diez dias habiles para presentar alegaciones.

fehauhg Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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2.
Estructura

Ayudas para documentos extensos

Cuando los documentos son extensos, conviene
favorecer una lectura comoda mediante recursos
de edicién. Hay muchas formas de hacerlo, pero
estas resultan muy utiles:

Incluye indices. Si es posible, que sean
navegables.

Afade un resumen al comienzo de un apartado
muy extenso.

Destaca los titulos y subtitulos.

Diferencia el tipo de texto con recursos
tipogréficos: titulo, cuerpo principal,
advertencias, preguntas, mas informacion.

de madrid -32-

Recuerda

A mayor extension del
documento, mas visible debe ser
Su estructura.

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
VICEPRESIDENCIA, CONSEJERIA DE PRESIDENCIA,
Y PORTAVOCIA DEL GOBIERNO



Cuando la claridad es
el objetivo,

el mejor camino es la
sencillez.



Guia de Comunicacion Clara | Tramites claros en 6 pasos

Escribe claro y simplifica

Principios de una escritura clara

Controla la longitud.

Sigue el orden natural de las frases.

Utiliza la voz activa.

Ten cuidado con los gerundios, infinitivos y participios.
Evita la acumulacién de elementos de negacion.
Enumera.

Conecta las ideas.

S@ "~ 0o 20 TP

Escoge las palabras mas adecuadas.
Reformula.

Respeta las normas del espaiiol.

~

Escribe para pantallas.

*******

demadrid -34-
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3. Escribe

a. Controlalalongitud

Brevedad, sencillez 'y precision.

Menos es mas. Nuestra memoria procesa sin dificultad
oraciones de hasta 30 palabras y parrafos de entre siete y
quince lineas. Si redactamos textos que exceden esas
medidas, al lector le sera dificil retener la informacion.

Cuida la extension. No hay una medida estandar, pero evita
los parrafos muy cortos (1 o 2 lineas) o demasiado largos (10
lineas).

Cuidado con los parrafos-oracion. Distribuye las ideas en
frases cortas, usa los signos de puntuacion (coma, puntoy
coma, punto y seguido) para separarlas y enlaza las ideas con
conectores (sin embargo, por lo tanto, ademas...).

Evita los gerundios y participios para encadenar ideas,
pues alargan demasiado la frase y hacen farragosa la
comprension.

*******

Comunidad -35-

de Madrid

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

Ejemplos:

® La diligencia de la legalizacion se realizara mediante la insercién al dorso del documento a
legalizar o en un espacio del mismo que no afecte a su contenido, del siguiente
texto: “DILIGENCIA: Quedan legalizadas las firmas que anteceden a la presente Diligencia, para
que surtan efecto en el extranjero. En Madrid, a ...(fecha)’.

La diligencia de la legalizacion se puede hacer de dos formas:

- insertando al dorso el documento que se va a legalizar;

- 0 incluyendo en el mismo documento el siguiente texto, sin que impida la lectura del contenido:
‘DILIGENCIA: Quedan legalizadas las firmas que anteceden a la presente Diligencia, para que
surtan efecto en el extranjero. En Madrid, a ...(fecha)”.

® El servicio contara con tres terapeutas a tiempo completo y cuatro a tiempo parcial, evaluara la
conducta de los adolescentes, la interacciéon que les provoca el uso de las tecnologias en
su vida cotidiana y su grado de pérdida de control, analizando si interfiere en las actividades
escolares, las relaciones sociales y familiares, e incluso su propio cuidado personal.

El servicio contara con tres terapeutas a tiempo completo y cuatro a tiempo parcial. Este equipo
evaluard el grado de dependencia de los adolescentes respecto al uso de las tecnologias.

fehauhg Direccion General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

b. Sigue el orden natural de las frases

Siempre que puedas, usa la sintaxis mas sencilla.

Sujeto + Verbo + Objeto

Alguien hace algo a alguien en algun lugar en algiin momento.

Si utilizas incisos para ampliar o matizar informacion, marcalos
debidamente con la puntuacion (comillas, guiones o paréntesis) y
procura que no eclipsen la informacion relevante.

Ejemplo

por la razdén de que, de conformidad con, en
referencia a/en relacién con

porque, conforme a/segun, sobre/acerca de...

*******

St -37-

Tramite (ficha de
procedimiento)

Es habitual referirse a estos
tramites como “fichas de
procedimiento”. Sin embargo,
no resulta claro para los
usuarios. La palabra tramite
es mas breve, mas precisay
mas facil de recordar.

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

Ejemplo:

® La perspectiva de género, la igualdad de oportunidades entre hombres y mujeres y la innovacién
social deberan estar presente en los proyectos, de manera transversal en cada una de las fases
del mismo: Diagnastico, objetivos y planificacion de actuaciones, ejecucion, seguimiento y
evaluacion.

En todas las fases del proyecto (diagnéstico; objetivos y planificacion de actuaciones; ejecucion;
seguimiento; y evaluacion) deben estar presentes, de manera transversal, estos aspectos:
perspectiva de género, igualdad de oportunidades entre hombres y mujeres, e innovacién social.

fehauhg Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

c. Utilizala voz activa

Evita el uso continuado de construcciones en voz pasiva.

Las pasivas con “ser” son mas largas y mas costosas de interpretar.

Ejemplo:

Usted solicit6 la
informacién en un
correo electronico...

La informacién nos fue
solicitada por usted en
un correo electroénico. ..

Las pasivas con “se” suelen llevar la preposicion "por" para introducir el

sujeto. Pero es mejor utilizar la voz activa:

Ejemplo:
® Ha de volverse a reiterar por esta Esta Administracion hade
Administracion el criterio sostenido sostener de nuevoel criterio
por la misma que mantuvo. ..
*******
Comunidad -39-

de Madrid

Puntuacion (baremacion)

Segun el Diccionario de la
lengua esparnola,
baremacion significa “accion
y efecto de establecer un
baremo”; siendo baremo:
“cuadro gradual establecido
para evaluar los méritos
personales, etc.”.

En el caso de los tramites,
parece mas adecuado
hablar de puntuacion.

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

d. Ten cuidado con los gerundios, infinitivos y

participios

Los gerundios, infinitivos y participios son esencialmente anénimos.

Para identificar al sujeto, el lector necesita indagar en el texto. Y no Becade educacion infantil
siempre es facil encontrar al agente de la accion. Si no quieres crear (cheque guarderia)

dudas, usa verbos en forma personal o pon directamente el sujeto agente:
El término “cheque

) guarderia” no es preciso.
Ejemplo: Aunque a mucha gente le

Precios publicos por estudios conducentes a la obtencién SUeney sepaaque se
refiere, es preferible utilizar

de titulos de caracter oficial su definicion exacta, que es

Precios publicos por estudios cuya finalidad es obtener un “beca de educacion infantil
titulo de caracter oficial para menores de tres anos”.

Ejemplo:

® No haber resultado adjudicatario de vivienda publica
ninguno de los miembros de la unidad familiar

Ningun miembro de la unidad familiar habré sido
adjudicatario de vivienda publica

fehauhg Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

e. Evitala acumulacion de elementos de negacion

Si puedes elegir, opta por la formulacion afirmativa de tu idea. Resulta
mas comprensible y facil de interpretar.

Ejemplo: Ejemplo: Ejemplo:
® No resulta ® La no imposibilidad ® No podemos sino
improbable que de... recomendarle no
surjan dificultades obstaculizar los
tramites
Pueden surgir La posibilidad de... Le recomendamos que
dificultades agilice los tramites
fehauhg Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

f. Enumera, haz listas

Las listas son muy eficaces si estan bien construidas. Recuerda:

Incluye elementos Emplea una marcaciéon Con caracter general, Si optas por una serie
consistentes en su clara. Escoge un estilo utiliza nameros cuando en horizontal, separa
formulacion (nimeros o letras) y guieras enumerar con punto y coma los
(nombres, verbos, utilizalo con coherencia elementos; y letras, elementos que la forman
construcciones, etc.) en todo el documento. cuando invites a escoger si alguno de ellos
entre varias alternativas. contiene una coma.
Ejemplo:
® Para solicitar la subvencion, debe: Para solicitar la subvencion, debes presentar
Rellenar el formulario de solicitud tres documentos:
Presente copia de memoria de proyecto. 1. Elformulario de solicitud cumplimentado.

Fotocopia del presupuesto de gastos. . .
P P P g 2. Una fotocopia de la memaoria de proyecto.

3. Una fotocopia del presupuesto de gastos.

fehauhg Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

g. Conectalas ideas

Emplea conectores cuando necesites poner de manifiesto cuél es la
relacion légica entre las ideas del documento: refuerzan la coherencia
del mensaje y facilitan una correcta interpretacion.

Recuerda que muchos de ellos se insertan entre signos de
puntuacién porgue no estan integrados en la frase: por un lado, en
primer lugar, sin embargo, a pesar de ello, por eso, por ejemplo, en
conclusion...

Otros, en cambio, si estan integrados: a pesar de que..., en cuanto a...

*******

St -43-

Corregir errores, mejorar la
puntuacion (subsanar)

Subsanar, subsanacion, subsanable
son tecnicismos administrativos.
Para aclarar su significado, es
preferible incluir una breve
explicacién: por ejemplo, “como
mejorar la puntuacién, cébmo corregir
errores”.

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

Conectores

Si quieres: Elige el conector mas adecuado

el objetivo principal de - le informo de que
este texto trata de

Introducir el tema del texto

Introduci ‘ - encuanto a - acerca de
ntroducirun temanuevo - en relacién con - el siguiente punto trata de
- en primer lugar, primero, « ademas, luego, después
Marcar un orden * para empezar, - en ultimo lugar, para concluir, al
+ en segundo lugar, segundo final
i . « por un lado, por otro - en cambio
Distinguir ;
* por una parte, por otra  « sin embargo
Sequir el mi - ademas - a continuacion - luego
eguir el mismo tema « asimismo . después
Enfati - es decir - como se ha dicho - laidea central es
niatizar - en otras palabras « lo mas importante  hay que destacar
- por ejemplo
Detallar - en particular
e Direccion General de Gobierno Abierto y Atencién al Ciudadano
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3. Escribe
Si quieres: Elige el conector mas adecuado
R ) - en resumen - en pocas palabras
esumir - recapitulando
. * porque e acausade * pues e gracias a
Terminar « ya que « dado que * como
Indi * en consecuencia * de modo que * pues
naicar causa * por tanto * por esto * por consiguiente
- en primer lugar, primero, para « ademas, luego, después
Indicar consecuencia empezatr, - en Ultimo lugar, para concluir, al
- en segundo lugar, segundo final
Indi dici * siempre que * en caso de (que)
ndicar condicion « siempre y cuando « con tal de (que)
Indi L e en cambio e con todo * No obstante
haicar oposicion « ahora bien « sin embargo
indi bieci e aunque * a pesar de que
haicar objecion « si bien « con todo
el Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

Conectores y puntuacion

Mira estas tablas. Si tienes la opcion, entre un conector de la columna de la izquierda y uno equivalente de la
columna de la derecha, elige los de la derecha: van precedidos de un punto y seguido, y favorecen la
distribucion de la informacién en frases mas cortas.

Conectores contraargumentativos Conectores contraargumentativos que
que forman una sola oracion separan la informacion en dos oraciones
pero aunque a pesar de (que) . Sin embargo, . Aun asi,
sino (que) si bien pese a (que) . No obstante, . A pesar de eso/todo,
mas . Con todo, . Por el contrario,
. Ahora bien,
Conectores consecutivos que Conectores consecutivos que separan
forman una sola oraciéon lainformacion en dos oraciones
, por lo que , de manera/forma/modo que . Por eso/ello, . En consecuencia,
, asi que , de ahi (que +subjuntivo) . Por ese/dichol/tal . Por consiguiente,
, pues, (motivo/causa/razén), . Asi pues,
. Por tanto,
L Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

h. Escoge las palabras mas adecuadas

Palabras, las justas. El Iéxico de tus textos tiene que ser
claro, actual, rico y comprensible para tu lector. Podras asi
procurar una lectura rapida de los documentos y conseguir

una buena comunicacion.

Ejemplos:
® Tramitacion teleméatica

Tramitar por Internet

® Documentacion requerida

Documentos necesarios

*******

Comunidad
de Madrid

® Criterios de baremacion

Como se puntda

@ Cheque guarderia

Beca de educacion infantil

-47-

Z Dos sugerencias

Usa palabras breves y sencillas.
Usa palabras precisas y variadas.

® Condiciéon de
beneficiario
Persona beneficiaria

® Firmar en local

Firmar desde el ordenador
donde tienes instalada la
firma electronica

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

Usa palabras breves y sencillas

Elimina lo innecesario.

Palabras que no aportan informacion

Realizar los Prestar los
servicios servicios.
disponibles.

Verbos de apoyo + sustantivo

DNI/NIE han sido En la solicitud constan
informados en la los nimeros de DNI y
solicitud. NIE .

Palabras que no afladen informacion

iOjo con las siglas!
(RUHE, ORVE, SERI,
Servytram, etc.)

En la redaccioén de los
tramites, no abuses de las
siglas. Los usuarios
desconocen su significado, por
lo que entorpecen la
comprension del texto.
Tradlcelas y escribe el
nombre completo: Registro
de Uniones de Hecho, Servicio
de Respuesta Inmediata,

® Por la razén de que, de Porque, conforme Servicio de Tramitacion, etc.
conformidad con, en al/segun, sobre/acerca
referencia a/en relacion de, cuando finalice...
con, a la fecha de
finalizacion...
fehauhg Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

Una redaccion cuidada rechaza las palabras muy extensas.

® Complementar, concretizar, clarificar, influenciar,
intencionalidad, totalidad, finalidad, tipologia...

Completar, concretar, aclarar, influir, intencién, todo(s), fin, tipo...

Usa palabras simples o accesibles.

® Coadyuvar, secundar, desistimiento, eximir, baremacion

Contribuir, apoyar, remuneracién, renuncia, excluir, puntuacion

® Obligatoriedad, con anterioridad

Obligacién, antes

*******

St -49-

Libro de familia, titulo de
familianumerosa,
declaracion de larenta,
certificado de
discapacidad, etc.

Pon atencion en como deben
ir escritos los documentos
oficiales y escribelos siempre
igual. En la mayoria de los

casos, es preferible el uso
de minusculas.

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

Precision y variedad

Una redaccién cuidada rechaza la vaguedad. .
Evita palabras comodin o ambiguas. Prestar servicios
(realizar servicios

® factor, elemento, hecho, asunto, cuestion, varios, un conjunto de, disponibles)

mucho... .
Los servicios no se

realizan, se prestan.

Se consideraran varies dos asyntes acciones humanitarias: el Disponibles es un adjetivo

transporte de medicamentos a campos de personas refugiadas y la vacio. no afiade nada: solo
construccion de unr-cenjunte-de cinco escuelas en paises sin se pueden prestar los
recursos. servicios que hay disponibles.

Usa palabras o expresiones concretas.

® grabar la ficha ® desarrollo negativo ® colectivo con personalidad

tramitar la solicitud recesion colectivo con personalidad juridica

® alcanzar un objetivo ® aspectos positivos ® referencia del tramite

conseguir beneficios namero de referencia del tramite (aparece en la
esquina superior derecha de la hoja de
solicitud)
fehauhg Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
VICEPRESIDENCIA, CONSEJERIA DE PRESIDENCIA,
Comunidad -50- Y PORTAVOCIA DEL GOBIERNO



Guia de Comunicacion Clara | Tramites claros en 6 pasos

3. Escribe

Conoce el significado preciso de las palabras
Si dudas, consulta el Diccionario de la lengua esparfiola
(http://www.rae.es/):

A iOJO! Son parecidos, pero no iguales:

» Accesible / asequible

» Corroborar / ratificar

» Deflaciéon / devaluacion

* Dimitir / destituir

« Excluir / eximir

* Inflacion / infraccién

* Preeminente / prominente
« Sefalar / sefnalizar

de madrid -51-

Personabeneficiaria
(condicion de beneficiario)

Siempre que puedas, habla
de formadirectay clara. La
“condicion de beneficiario”,
aunque es correcta resulta
farragosa en su expresion;
ademas, no es inclusiva. Es
preferible sustituirla por
“persona beneficiaria”.

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

Al elegir las palabras, pon especial cuidado

Evita los rellenos. El uso de algunos adverbios y
expresiones no hace que el texto parezca mas cuidado
sino mas largo y vacio de contenido. Hay muletillas que
oscurecen los textos.

Por ejemplo:
Para poder pagar: para pagar

Nos felicitd por el hecho de que escogiéramos:
nos felicitd por escoger

El tema del horario nocturno: el horario nocturno

Evita las redundancias conceptuales.

Por ejemplo:
Antecedentes previos: antecedentes

Paises diferentes: paises

*** ** **

Comunidad
de Madrid

Cuidado con los verbos de apoyo: hacer,
realizar, tener, dar tomar, coger, etc. En si
mismos tienen un significado tan vago que
requieren de otros sustantivos.

Por ejemplo:
Hacer mencién: mencionar

Hacer saber: comunicar

Realizar tramites: tramitar

Todo un conjunto de prioridades: prioridades

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

Adjetivos antes que oraciones adjetivas equivalentes. Asi acortamos las frases.

Por ejemplo:
Personas que trabajan con teson: personas trabajadoras

Nifios que sienten curiosidad: nifios curiosos

Preposiciones mejor que locuciones. Las locuciones producen afectaciony
recuerdan la prosa juridico-administrativa.

Por ejemplo:

Se amplia el plazo de presentacion al objeto de facilitar...:
Se amplia el plazo de presentacion para facilitar

Si tienes problemas en el transcurso de la gestion del tramite:
si tienes problemas durante la tramitacion

Si utilizas locuciones, hazlo correctamente:

En aras de: no, en aras a

En relacion con, con relacién a: no, en relacion a
Con objeto de, al objeto de: no, a objeto de

fehauhg Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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Archisilabos. ¢ Por qué alargar las palabras? Es falso
gue cuanto mas larga es una palabra mas apropiado es
su uso en un contexto formal. Si dudas, escoge la
palabra mas breve y sencilla.

Por ejemplo:
Desistimiento: renuncia Motivaciones: motivos
Diferenciado: diferente Necesariedad: necesidad

Ejemplarizante: ejemplar  Obligatoriedad: obligacién

Finalidad: fin Posicionamiento: posicion
Influenciar: influir Vinculacion: vinculo

*******

S -54-

Repeticiones y comodines. Para construir un
buen texto no solo hay que prescindir de los
superfluo, sino también disponer de un Iéxico rico
gue permita comunicar lo que queremos decir.

Por ejemplo:
Tener, haber, poder, dar, hacer y decir

Tema, asunto, cosa, cuestion

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

I. Reformula

El lenguaje administrativo utiliza una jerga,
es decir, un vocabulario propio de especialistas.
Si la persona que lee es ajena a ese mundo, no
lo entendera. Evita los términos técnicos o, sSi
son necesarios, facilita su comprension con
una estrategia de reformulacion.

Opta por un sinénimo:

® Interposicién

Presentar un recurso.

*******

Comunidad
de Madrid

Define, parafrasea o explica:

X

X

-55-

Subsanacion (subsanar, subsanable)

Subsanar te permite corregir errores o
mejorar la puntuacion de tu solicitud

Recurso potestativo de reposicion

Si, tras haber subsanado (mejorado) la
puntuacion de tu solicitud crees que no ha sido
justo el resultado, puedes reclamar mediante el
“Recurso potestativo de reposicion”

Causahabiente

Causahabiente, es decir, persona que por
sucesion o transmision adquiere los derechos
de otra persona.

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

|. Respeta las normas del espanol

La ortografia: la persona que lee espera una redaccién cuidada, sin
faltas de ortografia.

Presta especial atencion al uso de los acentos y de las mayusculas.

Consulta las dudas en obras de referencia:

« El Diccionario de la Lengua Espafiola y el Panhispanico de Dudas de
la Real Academia de la Lengua.

 La pestana “Consultas linguisticas” de www.rae.es.

 El Libro de Estilo de la Lengua Espafiola, editado por la RAE: incluye
un capitulo extenso sobre la escritura digital.

* El buscador de recomendaciones de la Fundéu: www.fundeu.es

*******

de Madrid -56-
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3. Escribe

Pon los acentos

Acentuar mal las palabras perturba la Recuerda otras normas:
comprension de los textos. Los acentos marcan
diferencias importantes: publico no es publico ni
publicd.

* Mayusculas. Las mayusculas siempre se
acenttan (Angela).

e Abreviaturas. Las abreviaturas conservan el
acento (pag.).

Recuerda las novedades de la Ortografia de la
Lengua Espafiola (2010):

* Hiatos. Las “i" y las “u” de los hiatos se
acentuan (mio, saldria, retne, evaluo),
* Pronombres demostrativos. Es preferible excepto en las siglas (la CIA).
escribir siempre este, ese o aquel, también en
femeninoy plural, en vez de las formas
correspondientes acentuadas (Traiga este).

* Solo. Es preferible escribir siempre solo
(solamente), en vez de sélo.

* 0. No se acentla entre niumeros (4 o0 5).

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

Acentos diacriticos:

* Monosilabos

o Algunos monosilabos se acentuan: mi (para mi), tu (ta y yo),
el (ély ella), sé (sé bueno, sé cantar), dé (dé), mas (mas o
menos), té (el té rojo), si (si 0 no).
o Otros no: di, da, dio, vi, vio, fue, fui, ti, si (sillueve, no voy), mi
(mi casa), el (el documento), se (se inscribira), de (de Madrid),
te (te indicara).
* Pronombres y adverbios interrogativos. Qué, quién, cual, cuanto,
coémo, cuando, dénde se acentian y son ténicos (¢, Ddénde vive?
Indigue también cual es su profesion).

* AuUn. Aln significa todavia; aun, incluso o ni siquiera.

» Por qué. Por qué se usa para preguntar; y porque, para explicar o
responder. El porqué (en plural, los porqués) es un sustantivo y
significa el motivo. Por (el/la/los/las) que es igual a por que.

*******

de madrid -58-

Formularios y hojas

Es importante crear una
tipologia de documentos para
no confundirlos entre si y
referirse siempre con el mismo
término.

Por ejemplo, formulario y hoja de
solicitud se utilizan
indistintamente, lo cual puede
generar confusién, por lo que
convendria unificar el término.
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3. Escribe

Usa bien las mayusculas

Un texto invadido de mayusculas o integramente en mayusculas se lee con
dificultad. Ponlas solo cuando la norma lo exija, y piensa en la regla
fundamental: la mayuscula distingue el nombre propio del comun.

Se escriben con sus elementos significativos en mayuscula inicial:

* Los nombres oficiales de instituciones, organismos, unidades o
divisiones administrativas (Comunidad de Madrid, Direccion General,
Consejeria de Sanidad, Asamblea de Madrid).

* Los nombres oficiales de documentos legales o histéricos (Ley
39/2015 del Procedimiento Comun de las Administraciones Publicas,
Decreto que regula el Registro de Entidades Urbanisticas Colaboradoras).

o Excepcidn. Si el titulo de la norma es largo, solo va con
mayuscula lainicial de la primera palabra (Orden de revision de
zonas vulnerables a la contaminacion de nitratos de origen agrario).

* Los cursos, congresos, jornadas o actos (Jornadas sobre la Calidad en
la Comunidad de Madrid).

* Los proyectos o planes. (Proyecto Comunicacién Clara, Plan de Calidad,
etc.).

*******

‘Comunidad

de Madrid - 5 9 -

Recomendaciones
sobre las mayusculas

Mas informacion

Recomendacion G Fundéuppva
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@
3. Escribe
Se escriben en mayusculas:
+ Las siglas (ONU) y los numeros romanos (XXI). Recomendaciones
« Los verbos que expresan la finalidad del escrito (CERTIFICA!, sobre las mayusculas
SOLICITA:, EXPONE?). en los nombres de las
+ Los términos como aviso, nota, advertencia, para introducir los instituciones

textos correspondientes (AVISO: El pago se realizara el jueves).

Mas informacioén

Pero se escriben en minuscula:

* Los dias, meses, estaciones del afio; los puntos cardinales; los Recomendacién Gﬂmdéum
tipos de via (octubre, primavera, norte, plaza).

* Los cargos (presidente, vicepresidenta, directora, subdirector) y los
tratamientos no abreviados (don, sefiora).
/\ ios0!

+ Las partes de las normas (articulo, apartado, parrafo, capitulo, seccion).

« Las denominaciones de impuestos y tasas (impuesto sobre el valor Aunque juzgues que una
afadido) palabra es relevante en tu
texto, si no es obligatorio, no

« Lareferenciaaun documento juridico citado anteriormente (La citada la escribas en maydsculas.

ley de proteccion de los trabajadores).
* Lareferenciaalos poderes del Estado (el poder legislativo).

*k K Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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3. Escribe

K. Escribe para pantallas

Las pantallas no se leen de manera tradicional, se escanea el texto con atencion flotante. Por esta razén:

@ )

El texto ha de
ofrecer, de una
manera rapida,

eficazy sin
distracciones, la
informacion que se
desea encontrar.

Comunidad
de Madrid

-

o

~

Los parrafos
largos y
densos no
funcionan.

@ )

Usa parrafos
cortos separados
por espacios en
blanco y
organizados en
listas jerarquizadas
de puntos
esenciales.

-61-

- /
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3. Escribe

-

Elimina las palabras
innecesarias y la informacion no
estrictamente relevante.

Usa palabras accesibles y no
los vocablos técnicos internos de
la institucion.

En pantalla solo funcionan los
microtextos orientados

a resolver las necesidades

de las personas usuarias.

Crawford Kilian:

“En la escritura en pantalla, cada
frase, cada palabra, hade luchar
por su vida”.

Escribe microtextos

« coloca la informacion relevante al
principio de la frase, o perdera su
eficacia;

* procura que contengan
informacion relevante y sean
comprensibles por si mismos;

* el usuario ha de sentirse
satisfecho con la informacién
obtenida.

/

*******

Comunidad
de Madrid

-62-
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Una buena edicion
transforma un texto en
un mapa con atajos que
facilitan la comprensidn
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A

Editay complementa

Resalta las palabras clave para que el
usuario se haga una idea general del
documento con una lectura rapida.

Puedes usar textos complementarios.
Ayudan a que el texto se entienda mejor
y hacen mas dinamica la lectura. Asi
sera comprensible en si mismo, sin
necesidad de ayuda externa de otros
documentos o niveles.

Comunidad
de Madrid

A

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
VICEPRESIDENCIA, CONSEJERIA DE PRESIDENCIA,
Y PORTAVOCIA DEL GOBIERNO



Guia de Comunicacion Clara | Tramites claros en 6 pasos

4. Edita y complementa

Edita

Los destacados tipograficos son herramientas Utiles para aportar claridad e inteligibilidad. Sin embargo, si se
usan en exceso pueden dificultar la lectura. Ademas, podemos tener limitaciones técnicas para aplicarlas.

Cursiva

Utilizala para indicar que la palabra o expresion
sefalada es un neologismo, un extranjerismo o que
forma parte de una jerga. Su uso mas frecuente es
para resaltar titulos de libros, obras de arte,

publicaciones y latinismos no incorporados al idioma.

Recuerda

Aunque conviene evitar los extranjerismos,
en ocasiones su uso es necesario. Por
ejemplo: software.

Cuando aplicar la cursiva no es técnicamente
factible, puedes usar comillas.

*******

Comunidad
de Madrid

-65-

MAYUSCULAS

Intenta utilizarlas 1o menos posible, y ten en
cuenta que en los contextos digitales, escribir en
mayusculas equivale a gritar.

Negrita

Usala para resaltar expresiones importantes o que
requieran una atencion especial. Pero no abuses,
visualmente es molesto.

Subrayados

Se asocian a enlaces o hipervinculos. Si trabajas en
formato digital, utilizalos exclusivamente para esa
funcion.
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4. Edita y complementa

Complementa

Si tus documentos son muy extensos, crea una tabla de contenidos o
indice. Localiza los epigrafes mas destacados e indica en qué pagina se
encuentran.

Busca las palabras clave y mas complejas o especializadas e intenta
explicarlas (al menos, la primera vez que aparecen).

Si es necesario utilizar jerga especializada, puedes utilizar el recurso de la
reformulacion. Si no basta, crea un glosario con los términos que te
parezcan mas complejos y explicalos para que la persona que lee no se
pierda.

Las notas al pie pueden ser muy utiles para “despejar” la lectura. Elije
aguella informacion que no se pueda insertar de manera fluida en el
texto corrido o que pueda complicar el ritmo y sittalo al pie de la
pagina con una numeracion clara.

En la medida de lo posible, incluye ejemplos: facilitaran a tu puablico
la comprensiéon del mensaje.

*** ** **

de Madrid -66-
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4. Edita y complementa

Si un trdmite es muy extenso, puedes crear
indices dentro de cada apartado para sefalizar la
arquitectura de la informacion.

Busca las palabras clave y mas complejas o
especializadas, e intenta explicarlas.

Por ejemplo:

Subsanaciéon y recurso potestativo de
reposicion:

explica ambos conceptos con lenguaje claro para
que los ciudadanos sepan como proceder en
caso de que quieran poner un recurso.

Como obtener un certificado electrénico:
esta informacién es muy importante que quede
clara. Puedes hacer un documento aparte para
explicarlo en detalle, de la forma mas clara
posible.

*******

Comunidad
de Madrid

-67-

Preguntas y respuestas més frecuentes. Prevé
cuales serén los puntos mas complicados para los
usuarios. El nimero de preguntas por cada apartado
no debe pasar de 3. Si exceden de ese nimero,
significa quizas que el tramite no esta bien explicado.
Plantéatelo.

Aporta informacion practica que sirva de apoyo
para realizar el trdmite.

Por ejemplo:

como obtener un certificado electrénico en pocos
pasos; qué es el Autoriza; cdmo se firma
electronicamente...

Normativa, bases reguladores, publicacion en el
BOE. Toda esta informacién es importante y debe estar
dentro del tramite, pero no en un lugar prioritario.
Ubicala donde corresponda.
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Escribir para un medio
digital requiere
habilidades diferentes a
la escritura en papel.
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5

Piensaen la
Interactividad

Los ordenadores, maoviles y tabletas
permiten que quienes leen interactien
en sus paginas, soliciten servicios o
informacion, acepten opciones o salten a
otros lugares. Los flujos de uso y
lectura son diferentes y hay que
tenerlos en cuenta.

de Madrid -69-
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5. Interactividad

Principios basicos

En la interaccién con un documento digital, el texto siempre importa. Piensa en los intereses de tu publico.
Ponte en su lugar, imagina qué es lo que desean y ayudales a hacerlo.

La informacion es lo primero. La gente Utiliza subrayados solamente en los hipervinculos.
tiende a leer el texto “en diagonal” en lugar de En entornos digitales, la persona que lee espera que el
hacerlo por completo. Asegurate de que la texto subrayado enlace a una pagina web. Si subrayas
informacion relevante se sitla en la parte palabras que no enlazan a otro lugar crearas confusion.
superior.
4 ) Puedes consultar el Diccionario de la
— Lengua Espariola de la RAE o el buscador
= de recomendaciones de_Fundéu.
o Puedes consultar el Diccionario de la
Lengua Espafiola de la RAE o el buscador
de recomendaciones de Fundéu.
O
. J
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5. Interactividad

Colocalos objetivos antes que las acciones. Si Menos es mas. Elimina cualquier
explicas como llevar a cabo una tarea, coloca la informacion que no esté relacionada con el
explicacion de cuél es el objetivo o la meta antes contexto. Entre las diferentes maneras que
que los pasos necesarios para lograrlo. tienes de contar algo, elige la mas corta.
A continuacion se muestran todos los Es necesario usar una de las formas de
trarr_utes y gestiones que puedgs identificacion electronica admitidas.
realizar. Pulsa en el que necesitas
para obtener todos los detalles. Identificate con una de estas opciones.

Si usas botones, utiliza verbos de accion. Deja
claro para qué sirven y evita afiadir mas texto.

Informacion
Descargar informacion completa
el Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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5. Interactividad

Si un botdn lleva a otra pantalla, el titulo de esa
pantalla debe coincidir con el del botén.

= (T =] 0_»

Menu ——o Tramites
Portada Gestiones y tramites
Actualidad muestran todos los
Tramites tramites y gestiones que
DiStritos puedes realizar. Pulse en

el que necesitas para

Contacto

*******

‘Comunidad
de Madrid

obtener todos los
detalles.

-72-
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5. Interactividad

Deja bien claro si existe un error, en qué consiste y como puede resolverse. Hazlo con un tono
amistoso, evita las exclamaciones e intenta que el error no parezca mas grave de lo que realmente es.

® Fallo de autenticacion @ Contraseflaincorrecta
No se ha podido La clave introducida no es
validar el acceso. valida. Si no recuerdas la

contrasefa, puedes
recuperarla aqui.

el Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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La simplicidad

y la claridad llegan
sobre todo al reescribir
un texto.
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&

Revisay prueba

Una vez que tengas el tramite
preparado para todos los soportes
en los que va a ser consultado, - @
revisa los detalles. Comprueba si

resulta claro ofreciéndoselo a

otra persona para que lo lea. Su m
punto de vista te ayudara a L/
mejorarlo. —

6. Revisa y prueba

* %k Kk Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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6. Revisa y prueba

a. Un breve repaso del tramite

El texto contiene la informacion
necesaria para que el usuario pueda
tramitar y no contiene detalles
innecesarios.

El lenguaje es claro y sencillo, y el tono
es cercano y amable.

El escrito est& bien estructurado, de
manera visible y comprensible.

La longitud de péarrafos, oracionesy
palabras es la adecuada.

-76-

No contiene demasiados gerundios,
voces pasivas, construcciones
negativas o incisos.

La ortografiay la puntuacioén siguen las
normas.

Se respetan las concordancias de
género y namero entre los elementos de
las frases.
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6. Revisa y prueba

b. Otras técnicas paralarevision

En los ambitos del
marketing digital y la
analitica web se usan
con frecuencia los test
A/B. Consiste en
desarrollar dos
versiones de un mismo
producto y medir cual
funciona mejor.

Para hacer un test
A/B debes preparar
dos versiones de un
mismo documento y
decidir una métrica
con la que evaluar
cual funciona mejor. A
continuacion, ofrece a
un grupo de personas
las dos versiones y
decide cual ha tenido
una respuesta mejor.

Otratécnica para
evaluar documentos
es el shadowing.
Consiste en testar un
documento entre un
pequefio grupo
representativo del
publico final al que va
destinado para evaluar
Sus reacciones.

L Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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6. Revisa y prueba

c. El documento perfecto

Accesible
(disponible de forma facil)
Relevante Apreciado
(importante) (por su utilidad)
| ° ® |

Apropiado

Oportuno o (al contenido y al pablico)
(esta cuando se necesita) ?
Confiable ? @ Atractivo
(no genera dudas) (invita a ser leido)
? Completo
Conciso o (ni demasiado ni insuficiente)

(claro y sin adornos)

Fuente: Disefio de la Informacion,
) Jorge Frascara
Comprensible

(no contiene ambigliedades)

Kk ok ok
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Proponemos incluir un buscador personalizado

La comunicacion clara sitta al usuario
en el foco. Por ello, proponemos incluir un
buscador que facilite al usuario la
localizacion de todos los tramites que le
ofrece la Comunidad de Madrid en funcion
de su perfil.

* kK Kk
* KK
0 >Tramil

Comunidad de Madrid > Atencio

. Esto le permitira descubrir servicios
gue quizas desconocia.

Particulares  Profesionales Asociaciones y colectivos  Empleados publicos

. Dara informacion de calidad a la
Comunidad para conocer cOmo son
las busquedas de los usuarios, qué
perfiles abstractos tienen y qué g
necesidades muestran. ’ o .

Las pestarias de la cabecera indican esa - mawonse
clasificacion y sefialan el camino que ha Bt ampatonsdla ol de a7 5 o
escogido el usuario. Al pinchar en cada una .
encontraremos todos los tramites de ese

tipo de usuario ordenados por

]
subcategorias.

Pendiente: texto sobre tratam iento de datos.

fehauhg Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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Afinamos los criterios de busqueda

*******

Comunidad
de Madrid

Tema

Asistencia social
Cultura
Deporte
Discapacidad
Educacion
Empleo

Medio ambiente

Ocio

Oposiciones

Salud

Tasas e impuestos
Transporte publico

Vivienda

Situacion laboral

Auténomol/a
® Busco empleo
Emprendedor/a

Estudiante

Investigador/a
Jubilado/a
Opositor/a

Trabajo por
cuenta ajena

-81-

Estado civil

Casado/a Edad
Divorciado/a ® Entre 0y 18 afos
Pareja de hecho Jévenes hasta 35 afios
Soltero/a Entre 35y 65 afios
Viudo/a Mayores de 65 afios

Situacion familiar (personas a tu cargo)

1hijo Familia monoparental
2 hijos Personas con discapacidad
3 0 mashijos Personas dependientes

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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Agrupamos a los usuarios en 4 grandes campos

Dado el volumen, la variedad y la diferente
complejidad de los tramites (en torno a
2.000) es util diferenciarlos por el tipo de
usuarios a los que se dirigen. Los hemos
agrupado en cuatro categorias, que a su
vez se dividen en subcategorias:

. Particulares

. Profesionales

. Asociaciones y colectivos
. Empleados publicos

-,
demadrid

* k&
* x ok

Comunidad de Madrid > Atencién al ciudadano > Tram ites

Elige una opcién para facilitarte
la busqueda de tramites
Particulares Profesionales Asociaciones. y colectivos Em pleados publicos

Desempleados/as
Estudiantes

Familias
Investigadores
Jovenes

LGTBI

Mayores

Migrantes

Mujer

Nuevos residentes
Opositores

Personas con discapacidad
Personas dependientes

Personas en riesgo de exclusion social

Dinos tu perfil y te indicarem os qué tramites hay

disponibles paratien la Comunidad de Madrid

Tema
Edad sit laboral
Estad Situacién familiar: persos tu carg
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Subcategorizamos los tipos de usuarios

Particulares Profesionales Asociaciones y colectivos
Desempleados/as Colegios profesionales Administraciones publicas
Estudiantes Cooperativas Asociaciones
Familias Empresas Centros de atencién social
Investigadores Licitadores (contratacion publica) Centros educativos
Jévenes Profesionales y auténomos Fundaciones
LGTBI Trabajador por cuenta ajena Organizaciones no gubernamentales
Mayores Sindicatos
Migrantes Universidades
Mujer

Nuevos residentes
Opositores

Personas con discapacidad
Personas dependientes

Personas en riesgo de exclusién social

*****
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Facilitamos la busquedalibre de tramites

También facilitamos la busqueda libre de
tramites con dos opciones:

. un campo de busqueda abierto donde
el usuario indica el tramite que quiere
consultary

. un buscador que lleva a todo el
catalogo de tramites.

Comunidad
de Madrid

* ke
* x ok

Comunidad de Madrid > Atencién al ciudadano > Trémites

Particulares  Profesionales  Asociacionesy colectivos  Empleados publicos Todos los trémites Q

Busqueda avanzada Q

-84-

Listado de tramites

Este tramite finaliza: 06.04.2019

Becas para menores de tres afos escolarizados en centros de

titularidad privada
Curso:2019 - 2020

Descargar informacién |  Solicitar por internet

Trémite en proceso

Solicitud del titulo de familia numerosa

AR0:2019

Descargar informacion | Solicitar por internet

Tramite cerrado

Ayudas para el alquiler en la Comunidad de Madrid

AR0:2018

Descargar informacion |  Solicitar por internet

Este tramite finaliza: 29.08 2019

Tramites de la Agencia de la Vivienda Social

AR0:2019

Descargar informacion | Solicitar por internet

Tramite en proceso

Plan de actividades culturales y artisticas de Madrid

Af0:2019

Descargar informacion | Solicitar por internet

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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Ordenamos la informacion
y guiamos a los usuarios Migas de par

Categoria de usuario

Esta pestafia indica que
estamos en un tramite para
usuarios particulares.

pagina.

Esta informacion ayuda a
no perderse en la
navegacion y sefializa la

Comunidad de Madrid > Atencién al ciudadano > Tramites > Particulares > Menores > Becas > Becas de educacién infantil...

Botones de accién directa

Titulo del tramite

Etiquetamos el tipo de
tramite y lo titulamos con
lenguaje claro y preciso.

Comunidad
de Madrid

Particulares Profesionales Asociacionesy colectivos Empleados publicos Destacados en aZUl Son atajos

Becas

Becas de educacion

infantil 0-3 afios

En qué consiste esta beca

Requisitos para solicitarla

Curso:2019 - 2020

Coémo hacer la solicitud por Internet

Como hacer la solicitud de forma presencial

Fechade inicio: XX.04.2019

Listas de solicitudes presentadasy excluidas. Subsanaciones

Fechade fin:XX.04.2019

Preguntasy respuestas mas frecuentes

Mas informacion

También te puede interesar

6 o hacer la solicitud por Internet
Com o hacer la solicitud de forma
¢sencial

stade solicitudesnresentada

Fechas bien visibles

El estado del tramite y los
plazos relevantes estan a la
vista.

-85-

Descargar informacién completa &, Solicita por Internet >

para el usuario que necesita
saltarse otros pasos.

v indice sintético y ordenado

v Toda la informacion, en ocho

o epigrafes titulados con claridad.
Cada seccion se despliega con

M subsecciones.
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Preguntamos, para mejorar

Preguntamos

Interactuamos con el
usuario para conocer su
opinién y hacer mejoras.

Selector de respuesta

Una forma muy facil de
que el usuario responda.

Uluds. SuuSAaciunes

T
Preguntasy respuestas mas frecuentes
Mas informacién

También te puede interesar

Botdn de envio

Con unos sencillos pasos
obtendremos una
informacion muy valiosa
para mejorar la experiencia
de usuario.

;Te haresultado claray util estainformacion? (O si (O No

Ayudanos a mejorar

Con lainform acién recogida vam os a m ejorar este servicio. Gracias por colaborar.

¢Qué parte de lainformacion te ha resultado confusa?

¢En qué momento hastenido dificultades?

Enviar

Comunidad
de Madrid

Campo de respuesta

Ofrecemos la posibilidad de
que nos den una opinion
mas detallada.
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Agilizamos la lectura

Preguntas frecuentes

Esta informacion llevara al
usuario que lo desee hasta
la seccion de preguntas
frecuentes mediante un
sencillo enlace.

Podemos incluirlas donde
sea necesario.

ok ok ok
* K ok

Comunidad de Madrid > Atencién al ciudadano > Tramites > Particulares > Menores > Becas > Becas de educacién infantil...

Particulares Profesionales

Becas

Becas de educacion
infantil 0-3 afios

Curso:2019 - 2020

Fechade inicio: XX.04.2019

Fechade fin: XX.04.2019

Todos los tramites Q

Asociacionesy colectivos Empleados publicos

Descargar informacién com pleta i, Solicita por Internet ->

En qué consiste estabeca v

Requisitos para solicitarla ~

Lista, enumeraciéon

Para ordenar la informacion
sobre requisitos, los
enumeramos.

1 Fechade nacimiento del nifio/a:del 1de enero de 2017 al 31de octubre de 2019,
ambosinclusive.

Silafecha previstade nacimiento es posterior a que finalice el plazo de
presentacion de solicitudes:

» deberasincluir,junto con el resto de docum entacién, un certificado m édico que
acredite lafecha probable del parto,

En qué consiste esta beca
Requisitos para solicitarla
Como hacer la solicitud por Internet

2omao hacer la solicitud de forma

» y,trasel nacimiento, presentar el libro de familia o docum ento oficial similar en el
que figure dicho nacimiento.

N

. Tener matricula o reserva de plaza en el primer ciclo de Educacion Infantil de un
centro de titularidad privada, autorizado paraim partir esa etapa educativa.

*******

‘Comunidad
de Madrid

presencial

listade solicitudespresentadasy

Qué esun centro autorizado. o

2 _Voaualanlazaaueacunae naastd enstanida can fandas nithlicns
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Facilitamos la navegacion

* %k ok Ak
* &k

Comunidad de Madrid > Atencién al ciudadano > Tramites > Particulares > Menores > Becas > Becas de educacioén infantil...

Particulares Profesionales Asociacionesy colectivos Empleados publicos Todos los tramites

Becas Descargar informacién completa i, Solicita por Internet >

Indice lateral (Sldebar) E\?;?flrjg gdalriicoascmn En qué consiste esta beca V
Este recurso evita que el Requisitos para solicitarla v

usuario se pierda a lo largo RN =

otros apartados que quizas

qu|era consultar. Sera un Fecha de inicio: XX.04.2019 Ventajas de solicitar por Internet ~
elemento fijo, ira en azul la ol 1o (I AT
.z Latramitacion por Internet tiene muchas ventajas respecto a silo hacesde forma
seccion donde estamos e presencial.
incluira solo las « Esmascémodo: podras hacer tu solicitud sin tener que ajustarte a los horarios de
. En qué consiste esta beca atencion al publico;

subsecciones de ese P
al artado Requisitos para solicitarla * Esmasseguro:lasolicitud y ladocum entaciéon quedaran archivadasen labase de

p . datosen el momento del envio, sin riesgo de que se pierdanada,y afalta solo de

Coémo hacer la solicitud por Internet que lo revisem os;

Ventajas de solicitar por Internet Es mas agil: podras adjuntar cualquier docum ento, si esta escaneado debidam ente,

Qué necesitas para solicitar por Tiene lamisma validez: tanto el tramite com o el resguardo de solicitud tienen la
Internot mismavalidez aue en el caso de hacerlo de form a nresencial.

el Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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Damos instrucciones claras

Instrucciones, pasos

Cuando hay un proceso
con pasos a seguir, los
mostramos graficamente
de este modo.

ok ok ok
* ok k

Comunidad de Madrid > Atencién al ciudadano > Tramites > Particulares > Menores > Becas > Becas de educacién infantil...

Particulares Profesionales

Becas

Becas de educacién
infantil 0-3 afios

Asociacionesy colectivos Empleados publicos Todos los tramites Q

Descargar informacién completa i, Solicita por Internet >

Solicita por Internet, paso a paso ~

*******

Comunidad
de Madrid

Cursor2019=2020

Fechade inicio: XX.04.2019

Fechade fin: XX.04.2019

En qué consiste esta bec

Requisitos para solicitarla
Coémo hacer la solicitud por Internet

Ventajas

e solicitar por Interne

Qué necesitas para solicitar por

g

Completala hojade solicitud: pincha aquiy rellena en linea todoslos cam pos.

Autoriza la consulta de tus datos: esto supone que verificaremos algunosde tus
datos oficiales (DNI, NIE, IRPF, situacion laboral, etc.).de este modo no te

Enlaces

Aligeramos el contenido
de las paginas
incluyendo enlaces, en
azul y subrayados.

pediremos que presentes esos docum entos. Pincha aquiy sigue los pasos.

Preparaladocumentacion:
Copiadel libro de familia o docum entacion oficial
Acreditacion de lajornada laboral

Inform acién sobre ingresos familiares

Advertencias

Este recurso se utiliza para
la informacién que
complementa a la principal.
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Resaltamos la informacion importante

*******

Comunidad
de Madrid

* Kk KKk
* %k ok

Comunidad de Madrid > Atencién al ciudadano > Tramites > Particulares > Menores > Becas > Becas de educacién infantil...

Particulares Profesionales

Becas

Becas de educacién
infantil 0-3 afios

Curso:2019 - 2020

Fechade inicio: XX.04.2019

Fechade fin: XX.04.2019

En qué consiste esta beca

Requisi

os para solicitarla
Como hacer la solicitud por Internet
Ventajas de solicitar por Internet

Qué necesitas para solicitar po

Asociacionesy colectivos

Empleados publicos Todos los tramites

Descargar informacién completa i, Solicita por Internet ->

o [ &

Jo
=Jo

D

Unavezfirmado, escanéalo paraenviarlo junto con el resto de docum entos,
siguiendo estos pasos.

Avisos importantes

Antes de finalizar la
tramitacion, listamos los
puntos relevantes para
recordar al usuario puntos
que suelen olvidarse.

iMuy importante!

Antes de enviar la solicitud,comprueba que hasincluido:
Lafirmadelpadreylafirmade lamadre.

Elnimero de DNI/NIE del padre y el de lamadre.
Copiadel libro de familia.

Losnombresde todoslosmiembrosde launidad familiar,
tanto el del alumno/a para quien solicitaslabecacomo el de
sushermanos/as.

Necesitamosun nimero de teléfono mo6vil y una direccion de
correo electrénico para ponernos en contacto contigo. Cuando

se publiquen las listas provisionales y la resolucién definitiva, te
enviaremos un cédigo de acceso por estos m edios.
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Damos informacioén uatil

* ok kK
* %k ok

Comunidad de Madrid > Atencién al ciudadano > Tramites > Particulares > Menores > Becas > Becas de educacién infantil...

Particulares Profesionales Asociacionesy colectivos Empleados publicos Todos los tramites

Geolocalizacion

Descargar informacién completa i, Cuando |nC|UyamOS

direcciones, usamos este

_Becas_d e ed licaCIOn Podemosindicarte la oficina m &s cercana. Escribe aquitu cédigo postal o el del recurso qUe faCIIIta al

infantil 0-3 afios centro escolar para el que presentas la solicitud: usuario el |Ugar mas
cercano.

Curso: 2019 - 2020 Resultados para 280013:

Oficina de General Diaz Porlier, 35
(abredelunesaviernes,de 8 a16 h)

Fechade inicio: XX.04.2019 . . . .
En cualquier caso, tienes varias opciones:

Fechade fin: XX.04.2019

en la Direccion de Area Territorial ala que corresponda el centro escolar para el
que se solicitalabeca

* enlaOficina de Asistencia en Materia de Registro de la Consejeria de Educacion

En qué consiste esta beca e Investigacion, C/ General Diaz Porlier, 35
Requisitos para solicitarla * en cualquier Oficina de Asistencia en Materia de Registro
Com o hacer la solicitud por Internet » en la Ventanilla Unica, oficinas de Correos, representaciones diplom aticas u

oficinas consulares de Espafia en el extranjero.
Como hacer la solicitud de forma

presencial . . . .
Te entregaremos un resguardo con el niGmero de registro de tu solicitud. Deberas
= R quardarlo hasta que se publiquen losresultados. Tam bién lo necesitaras si quieres
ok ok ok . 2 . . . .
* %k Kk Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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Jerarquizamos la informacidn en varios niveles

Subniveles

Cada seccién se

subdivide en apartados, y

estos, a su vez, en sus
apartados. Los
diferenciamos con
recursos tipograficos.

LR
* % Kk

Comunidad de Madrid > Atencién al ciudadano > Tramites > Particulares > Menores > Becas > Becas de educacién infantil...

Particulares Profesionales

Becas

Becas de educacion
infantil 0-3 afios

Asociacionesy colectivos Empleados publicos Todos los tramites Q

Descargar informacién com pleta i, Solicita por Internet >

*** ** **

Comunidad
de Madrid

Curso:2019 - 2020

Fechade inicio: XX.04.2019

Fechade fin:XX.04.2019

En qué consiste esta beca

Requisitos para solicitarla

o hacerlas

olicitud por Internet

Como hacer la solicitud de forma
presencial

Preparaladocumentacion ~

Qué significa autorizar la consultade datos. e

En el caso de que si hayas autorizado la consulta de datos, estos son los docum entos
que deberas presentar:
1 Copiadellibro de familia, en el que consten todos los miembros de la familia.

* Siun progenitor no figuraen el libro de familia, pero si en la solicitud,
debe justificarlo docum entalm ente.

+ Silafechaprevistade nacimiento del alumno/a es posterior al fin del

plazo de presentacion de solicitudes, debes aportar un certificado
m édico donde conste la fecha probable del parto

2. Acreditacion de lajornada laboral

Prepara la documentacién

Abrimos un espacio
propio para explicar la
documentacién que
solicitamos. La
dividimos segun en
funcion de si el usuario
autoriza o no la
consulta de datos.
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Simplificamos el acceso alainformacion

Causas de subsanacion

Editamos las causasy los
requisitos de
documentacion de forma
clara para facilitar su
busqueda.

* kK
* %k ok

Comunidad de Madrid > Atencién al ciudadano > Tramites > Particulares > Menores > Becas > Becas de educacién infantil...

Particulares Profesionales

Asociacionesy colectivos Empleados publicos Todos los tramites Q

Becas Descargar informacion completa ,i, Solicita por Internet >

Becas de educacién

infantil 0-3 afios ! - : .
Si tu solicitud resulta excluida, ¢cémo puedes subsanar la causa/s de ~

exclusién o mejorar la puntuacién?

Curso:2019 - 2020

Qué significa presentar una subsanacién. e

Fecha de inicio: XX.04.2019 En qué plazo puedes hacerlo:del xxde mayo al xx de junio de 2019, am bos inclusive.

Fechade fin: XX.04.2019

Causas de exclusion

Ordenamos las causas
de subsanacion en
subsecciones bien claras.

En qué consiste estaheca

*******

Comunidad
de Madrid

“Falta una firma” ~
Requisitos

para solicitarla

Si entregaste la solicitud de form a presencial,deberas presentar el escrito de
subsanacion donde conste lafirmade lapersonaque no lo hizo en la solicitud.
Junto ala causa de exclusion apareceran lasiniciales de la personaque no ha
firmado (por ej. F7ABC)

Coémo hacer | citud por Internet

acer la solicitud de forma

encial

Sitram itaste la solicitud por Internet,deberas enviar el escrito de subsanacion,
iunto con un documento firmado por las personas m avores de edad aue fiauren en
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Incluimos recursos visuales

ok k ke
* k ok

Comunidad de Madrid > Atencién al ciudadano > Tramites > Particulares > Menores > Becas > Becas de educacién infantil...

Particulares Profesionales

Becas

Becas de educacioén
infantil 0-3 afios

Curso:2019 - 2020
Recuerdo visual
Usamos este recurso

porque graficamente
recuerda a las casillas de

Fecha de inicio: XX.04.2019

Fechade fin: XX.04.2019

la declaracion de la renta.

En qué consiste esta beca

Asociacionesy colectivos Empleados publicos Todos los tramites Q

Descargar informaciéon completa ,i, Solicita por Internet >

Recuadros

Esta informacién queda
mas estructurada y
ordenada con este recurso
grafico.

Situaciones especiales: v

«+ Sienlaconsultade datos diese lugar aalguno de estos resultados:

"04 identificado obligado tributario”

Requisitos para solicitarla

Cém o hacer la solicitud por Internet

*******

Comunidad
de Madrid

"05 varias declaraciones”

"06 sin datos"

no se podra determinar la renta familiar,dando lugar a una valoracion de
cero puntosen el apartado de ingresos familiares:

Direccién General de Gobierno Abierto y Atencion al Ciudadano
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Explicamos los puntos oscuros

Comunidad
de Madrid

* Kk Kk
* %k ok

Comunidad de Madrid > Atencién al ciudadano > Tramites > Particulares > Menores > Becas > Becas de educacién infantil...

Particulares Profesionales

Becas

Becas de educacioén
infantil 0-3 afios

Curso:2019 - 2020

Fechade inicio: XX.04.2019

Fechade fin: XX.04.2019

En qué consiste estabeca

Requisitos solicitarla

pare

Como hacer la

Como solicitud de forma

pre

olicitud por Internet

Asociacionesy colectivos Empleados publicos Todos los tramites Q

Descargar informacion completa ,i, Solicita por Internet -

Recurso potestativo de reposicié

Explicamos

Cuando incluimos
tecnicismos, usamos el
recurso de enlazar a la
pregunta donde
explicaremos de qué se
trata. Incluimos el plazo de
presentacion al comienzo,
para darle visibilidad.

Qué significa presentar un recurso potestativo de reposicién. 0

En qué plazo puedes hacerlo:del xxde julio al xx de agosto de 2019, am bos inclusive.

El recurso potestativo de reposiciéon esunavia que te ofrece la Adm inistracion para
pedir que se revise tu solicitud. Es el paso siguiente a la subsanaciéon (mejorade
puntuacion).

Sino presentaste escrito de subsanacion,también puedesrecurrir:en ese caso,no
podras aportar ningin docum ento que pudieses haber presentado en la fase de
subsanacion.

Estos son los casos en los que se puede presentar:

1 Alumnosl/as excluidos en los listados definitivos.
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Hacemos indices para que la lectura sea mas fluida

Comunidad
de Madrid

ko k ok
L

Comunidad de Madrid > Atencién al ciudadano > Tramites > Particulares > Menores > Becas > Becas de educacién infantil...

Particulares Profesionales

Becas

Becas de educacion
infantil 0-3 afios

Curso:2019 - 2020

Fechade inicio: XX.04.2019

Fechade fin: XX.04.2019

En qué consiste esta beca
Requisitos para solicitarla
Cémo hacer la solicitud por Interne

o hacer la solicitud de forma

cial

Asociacionesy colectivos Empleados publicos Todos los tramites _

Descargar informacion com pleta i, Solicita por Internet ->

Preguntas frecuentes

Al final de cada seccién
incluimos enlaces a las
preguntas que
corresponden a ese tema.

Preguntasy respuestas mas frecuentes

Siquiero poner el recurso para varios hijos, ;debo presentar un impreso de
recurso por cada hijo?

;Porqué habiendo obtenido 7 puntos o mésfiguro en el listado de no
beneficiarios?

En el caso de los beneficiarios, jel importe de la beca tiene relacién con la
puntuacién obtenida?

JQué debo hacer si quiero cambiar ami hijo de escuela infantil privada
autorizada?

Qué debo hacer si he sido beneficiario y todaviano he recibido la tarjetade
coordenadas?
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Guia de Comunicacion Clara | Ejemplo

Agrupamos preguntas por

* ok k ok
* kK

Comunidad de Madrid > Atencién al ciudadano > Tram ites > Particulares > Menores > Becas > Becas de educacién infanti

temas

ycolectivos  Empleados publicos Todos los tramites

Descargar inform acién com pleta Solicita por Internet >

Becas de educacion )
En qué consiste esta beca

infantil 0-3 afios

Requisitos para solicitarla ~
Curso: 2019 - 2020

Cém o hacer la solicitud por Internet ~

Como hacer la solicitud de forma presencial ~
Fecha de inicio: XX.04.2019

Listasde pr y excluidas. ~

Fecha de fin: XX.04.2019

Preguntasy respuestas mas frecuentes

Unidad familiar: Quiénes cuentan en la solicitud

quisitos para solicitarla
. Doceriseldde o Centros educativos autorizados v
ista de solicitudes presentada
Autorizacién de consulta de datos v
Preguntasy respuestas m as frecuentes
\idad familiar: Quiénes cuentan er
2 solicitud
o et o oo Cuando no se autoriza la consulta de datos v

Autorizacién de consulta de dato

Cuando no se autarizala
Preguntas y respuestas mas frecuentes

Unidad familia

Quiénes cuer

Preguntas frecuentes

Estan ordenadas por
temas. Esto se hace visible
en el submenu
desplegado. Funciona a
modo de indice

*******

‘Comunidad
de Madrid

idadano > Tramites > Particulares > Menores > Becas > Becas de educacién infantil...

siacionesy colectivos  Empleados publicos

amite: Buscar tramite

Descargar inform acién com pleta

Solicita por Internet =

En qué consiste esta beca

Requisitos para solicitarla v
Com o hacer la solicitud por Internet v
Com o hacer la solicitud de forma presencial v
Listas de solicitudes pr y excluidas. v

Preguntasy respuestas mas frecuentes

Unidad familiar: Quiénes cuentan en la solicitud

En el caso de estas becas, ;qué se entiende por unidad familiar? v
£Qué ocurre si no existe vinculo matrim onial? v
4Qué es la situacién monoparental y como se acredita? v
4Qué pasasi la fecha prevista de nacimiento es posterior a que finalice el plazo de v

presentacion de solicitudes?

Preguntas y respuestas mas frecuentes

-97-

idadano > Tram tes > Particulares > Menores > Becas > Becas de educacion infantil...

Co o ] e -

siaciones y colectivos  Empleados publicos

Descargar inform acién com pleta

Solicita por Internet =

En qué consiste esta beca

Requisitos para solicitarla -
Coémo hacer la solicitud por Internet v
Cémo hacer la solicitud de form a presencial -
Listas de pr y excluidas. v

Preguntasy respuestas mas frecuentes.

Unidad familiar: Quiénes cuentan en la solicitud

En el caso de estas becas, ;qué se entiende por unidad familiar?

Comprenden launidad famliar las siguientes personas:

y.en su
guarday custodia del m enor,y que no estén separados legalm ente;
los hijos m enores de edad, excepto los que se hayan em ancipado:
los hijos m ayores de edad que tengan reconocido un grado de discapacidad igual o
superior al 33%0 hayan sido incapacitados judicialm ente, o estén sujetos a la patria
potestad prorrogada o rehabilitada;

no se considerara miem bro com putable quien no conviva con el alum no solicitante.
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Guia de Comunicacion Clara | Ejemplo

Simplificamos la informacion que contiene cifras

Aok
* kK
Comunidad de Madrid > Atencion al ciudadano > Tramites > Particulares > Menores > Becas > Becas de educacion infantil...

Particulares Profesionales Asociaciones y colectivos Empleados publicos

Descargar informacién com pleta i, Solicita por Internet ->

Becasde educacion
infantil 0-3 afios ] ) o -
Como se puntua (Criteriosde barem acion)

Curso:2019 - 2020

Se considerara larentaanual del ejercicio econémico 2017.

Fecha de inicio: XX.04.2019 » . " o
* Lapuntuacién serade 0 a5puntosen funcién de los siguientes nivelesde renta

Tablas

Un recurso grafico para
ordenar informacion que

Fechade fin:XX.04.2019 per capita famiiliar: X X
incluye cantidades.
Hasta 181100 euros 5puntos
De 181101a3.343,00 euros 4 5puntos
De 3.34301a4.876,00 euros 4 puntos
De 4.876,01a6.409,00 euros 3,5puntos
De 6409,01a 794100 euros 3 puntos
De 7.94101a9.473,00 euros 2,5 puntos
H ke k ok . .
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Guia de Comunicacion Clara | Ejemplo

Reubicamos la informacion legal

ko k ok
L

Comunidad de Madrid > Atencién al ciudadano > Tramites > Particulares > Menores > Becas > Becas de educacién infantil...

Asociacionesy colectivos Empleados publicos Todos los tramites

Particulares Profesionales
Informacion corporativa
El 6érgano responsable esta
dentro de la seccién ‘Mas
informacioén’y antes de la »
‘Normativa’. _Becas_de edu~caC|on
infantil 0-3 afios
Curso0:2019 - 2020
Fecha de inicio: XX.04.2019
Fechade fin: XX.04.2019
En que consiste esta beca
Requisitos para solicitarla
Cémo hacer la solicitud por Internet
Como t er la solicitud de forma
presencial
*******
‘Comunidad

de Madrid

Descargar informacion com pleta ,i, Solicita por Internet ->

Organo responsable

Direcciéon General de Becas y Ayudas al Estudio, Consejeria de Educacion e Investigacion
de laComunidad de Madrid.

Normativa

En este apartado incluimos
todo lo que se refiera a la
norma, con enlaces.
Editamos el nombre de
cada ley con negritas.

Normativa reguladora

Extracto de la Orden 634/2018,de 27 de febrero,de la Consejeria de Educacion e
Investigacion y la Consejeria de Politicas Sociales y Familia por la que se apruebala
convocatoria para la concesiéon de becas para la escolarizacion en el primer ciclo de
Educacion Infantil en centros de titularidad privada para el curso 2018-2019 (BOCM n° 56,
de 7de marzo)

Orden 149/2018,de 24 de enero, de la Consejeria de Educacion e Investigacion yde la
Consejeria de Politicas Sociales y Familia por la que se modificala Orden 349/2017,de 8 de
febrero,de la Consejeria de Educacion, Juventud y Deporte y de la Consejeria de Politicas
Socialesy Familia por laque se aprueb an las bases reguladoras para la concesién de becas
para la escolarizacion en el primer ciclo de Educacion Infantil en centros de titularidad
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