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Introducción
La comunicación activa y asertiva entre los ciudadanos y las entidades del Estado es el 

motor que aumenta la confianza en la administración pública. Por ello, esa comunicación 

debe estar en un lenguaje claro e inclinarse por una articulación en doble vía que garantice 

el cumplimento de los deberes del Estado y los derechos que tiene la ciudadanía.

El Instituto Nacional de Vías (Invías) busca promover la integración de servicios como una 

respuesta a la necesidad del acercamiento de los servicios de la administración pública. 

La accesibilidad de todos los medios de atención busca generar y propiciar que de manera 

progresiva se implementen diversas directrices tendientes a la atención de las personas 

haciendo que el lenguaje de respuesta y comunicación sea claro y de fácil comprensión.

 ¿Qué es comunicarse en lenguaje claro?

El lenguaje claro es la forma de expresión precisa, comprensible y útil de las comunicaciones 

del Estado, para que los ciudadanos, independientemente de su condición socioeconómica 

o nivel educativo, ejerzan sus derechos y cumplan sus deberes. 

Esta, más que una expresión, es una metodología innovadora que tiene como propósito 

último establecer parámetros de manera transversal en las entidades buscando que la 

ciudadanía tenga un mayor número de herramientas para participar activamente. Esto 

se traduce en beneficios tangibles como la disminución de reiteración por parte de la 

ciudadanía, la optimización de trámites y procedimientos y el cambio a una cultura de 

servicio.
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Fundamento legal

Ley 2052 de 2020
Articulo 28. Lenguaje claro
“(....)facilitar la comunicación entre 
los ciudadanos y el estado (....)”

Ley 1712 de 2014
Ley de transparencia y del derecho 
de acceso a la información pública 
nacional.

Departamento administrativo
de la función pública.

Tres pasos para transformar un 
documento en lenguaje claro.
Primero: Identificar los temas o 
contenidos.
Segundo: Relacionar los conceptos 
con el contexto
Tercero: Convertir en lenguaje 
claro y sencillo los conceptos 
técnicos.

CONPES 3785 de 2013
Busca que las plataformas 
tecnológicas tengan una interfaz 
amable sencilla y clara con la 
ciudadanía.

Ley 1757 de 2015 
Articulo 49 y 50
Rendición de cuentas en lenguaje 
comprensible es decir que toda 
persona independiente de su 
condición sea capaz de entender la 
información entregada por el 
expositor.

CONPES 3654 de 2010
Se describe la Política de Rendición 
de Cuentas de la rama ejecutiva a 
los ciudadanos.

Fundamento legal

“Metodologías innovadoras   de Lenguaje Claro. Hacia un aumento de la eficiencia 

administrativa y la participación ciudadana” en el Seminario Internacional de Lenguaje 

Claro. Red de Lenguaje Claro Colombia. Departamento Nacional de Planeación. Bogotá D.C.

En la siguiente figura se relacionará el fundamento legal, donde se identificarán las pautas 

a seguir para tener en cuenta a la hora de realizar metodologías de lenguaje claro.
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Pautas para implementar el lenguaje claro

Escribir en lenguaje claro: 

El esquema general para la traducción de documentos escritos en lenguaje técnico a un 

lenguaje comprensible para un público general establece las siguientes recomendaciones: 

Figura 1. Escribir en lenguaje claro.

Escribir en lenguaje claro
Esquema general 

Fuente: Elaboración propia.

Redactar
 de manera

clara y simple

Disminuir
formalismos

Escribir la idea 
más

importante

Responder
con la idea

central

Extructurar
 el texto en 

parrafos

Como se puede observar en este esquema general, escribir en lenguaje claro es sencillo 

y de fácil comprensión para el público en general, y genera una correcta comunicación 

entre el emisor (funcionario) y el receptor (ciudadano).

Expresarse de manera oral en lenguaje claro:

Si bien expresarse de manera clara con la ciudadanía es un proceso que contiene varias 

pautas, es necesario tener presente saber dirigirse a ella de manera correcta generando 

confianza y además proporcionando un ambiente colaborativo. 
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En la siguiente figura se darán los pasos a seguir para una comunicación asertiva con la 

ciudadanía.

Figura 2. Expresarse de manera oral en lenguaje claro.

1

2

3

4

5

Conversación con el ciudadano
Enfocarse en la conversación con el ciudadano 
y hacerle saber que tiene toda su atención, 
mostrando empatía con su situación a través 
de la voz y asintiendo con la cabeza.

Modulación de voz
Adaptar la modulación de la voz a las 

diferentes situaciones y vocalizar de manera 
clara para que la información sea 

comprensible.

Capacidad argumentativa
El vocabulario y uso de las palabras debe ser 

adecuado: claro, sencillo y entendible para 
quien está recibiendo el mensaje.

Expresiones que no se deben utilizar
Al momento de entablar una conversación 
con el ciudadano es recomendable no utilizar
estas expresiones: “reinita, mamita, abuelita,
hijita, papito, muñeca, princesa”,etc.

Resumen de lo analizado
Al finalizar la conversación, hacer un 
resumen de lo expresado para verificar si la 
información suministrada fue entendida 
(Alcaldía de Bogotá, 2019).

Expresarse de manera oral en 
lenguaje claro 

A continuación, se presentan distintos tecnicismos que pueden ser traducidos con el 

glosario publicado en la página web del Invías y que ejemplifican cómo se deben traducir 

los términos que cuentan con un carácter altamente complejo para la ciudadanía.

Tabla 1. Glosario

Tecnisismo Traducción

Inclinaciones naturales del terreno, medidas en el 

sentido transversal del eje de la vía.

Pendiente transversal del terreno
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Tecnisismo Traducción

Inclinación de una carretera en los tramos y curvas 
para contrarrestar el efecto de la fuerza centrífuga 
que actúa sobre un vehículo en movimiento.

Altura existente entre el fondo de viga y el fondo 
cruce sobre ríos o esteras.

Aumento en la sección transversal de una calzada en 
las curvas, con la finalidad de mantener la distancia 
lateral entre los vehículos en movimiento.

Superficie especialmente acondicionada sobre la 
cual se apoya la estructura del pavimento.

Zanjas, revestidas o no, construidas paralelamente 
a las bermas, destinadas a facilitar el drenaje 
superficial longitudinal de la carretera.

Pendiente transversal en las entretangencias 
horizontales de la vía que tiene por objeto facilitar 
el escurrimiento superficial del agua.

Parte complementaria de la estructura de la vía 
utilizada como zona de transición entre la calzada y 
el andén, destinada al estacionamiento de vehículos.

Peralte

Gálibo

Sobreancho

Subrasante

Cuneta

Bombeo

Bahía de estacionamiento
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Tecnisismo Traducción

Parte de la estructura de la vía destinada al soporte 
lateral de la calzada para el tránsito de peatones, 
semovientes y, ocasionalmente, al estacionamiento 
de vehículos y tránsito de vehículos de emergencia.

Embocadura de una calle en una intersección.

Elemento de concreto, asfalto u otros materiales 
para delimitar la calzada de una vía.

Zona de la plataforma situada entre los carriles, 
las vías de giro y los ramales, y excluida de la 
circulación. Sirve para guiar a los vehículos o de 
refugio a los peatones. Puede estar delimitado solo 
por marcas viales y, en su caso, por captafaros o 
también por bordillos.

Elementos vitales de señalización y seguridad vial 
que se usan generalmente como complemento de las 
marcas viales y que actúan como retrorreflectores 
de la luz que reciben de forma incidente.

Berma

Bocacalle

Sardinel

Isleta

Captafaros

Fuente: Elaboración propia.
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Ejemplo de comunicación en lenguaje claro 

A continuación, se presenta un ejemplo de un documento que ha sido traducido a 

lenguaje claro; primero se presenta el documento original y, posteriormente, el traducido. 

Cabe resaltar que este este ejercicio se basó enteramente en ejemplos de respuestas 

entregadas por la entidad:

•	 Más complicado
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•	 Más simple:
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Parámetros de verificación de documentos 
traducidos a lenguaje claro
Después de realizar todo el proceso de escribir usando las pautas anteriormente 

mencionadas, los funcionarios pueden comprobar si la traducción del documento que 

emitan cumple satisfactoriamente y ha sido traducido a lenguaje claro de acuerdo con 

una tabla de verificación que se dispone y cuyo propósito es brindar una herramienta 

de soporte.

Hay que recordar que el protocolo está pensado como un apoyo técnico y práctico para 

dar respuesta a la ciudadanía y es, por lo tanto, de carácter orientador. En los casos 

concretos es posible apartarse de los criterios presentados a continuación.

Tabla 2. Listado de verificación

Fuente: DNP (2015, p. 47).
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Después de usar la tabla 2 para el contraste y verificación, se debe contrastar con otros 

documentos, para así tener una uniformidad de criterio a la hora de traducir documentos, 

piezas informativas y resoluciones a un lenguaje claro. Se debe realizar la validación final 

del documento por parte del ciudadano y/o grupo de expertos que hicieron la primera 

revisión, con el fin de aprobar la versión final que dará respuesta al peticionario, es decir, 

un ciudadano o servidores de otros procesos de la entidad pública.

Ejercicios de innovación en lenguaje claro en el Invías

El Invías, bajo una política de mejora continua, estableció varios pilotos con la finalidad 

de acercar la administración pública a la ciudadanía. En concordancia con este protocolo 

de lenguaje claro, se implementó un ejercicio para incorporar los resultados obtenidos 

mediante la aplicación de todas las estrategias de lenguaje claro en un laboratorio de 

simplicidad, con el propósito de recibir de parte de los ciudadanos una retroalimentación 

continua que permita identificar que falencias y oportunidades de mejora en criterios 

de emisión de respuestas, claridad con el lenguaje técnico que caracteriza a la entidad 

y estrategias de redacción acompañadas con un análisis interno.

A su vez, y siendo parte integral de esta estrategia, el Invías adquirió un asistente virtual 

–el chatbot Vale– con el propósito de que la ciudadanía pudiera resolver las inquietudes 

más frecuentes que tiene con respecto al quehacer misional de la entidad de forma rápida 

clara y asertiva. El chatbot Vale se convirtió en una poderosa herramienta para integrar 

un plan transversal en el que el elemento central sea la aplicación del lenguaje claro.

Conclusiones
Esta guía práctica busca brindar elementos a los funcionarios para que de manera paulatina 

se dé aplicación a todos los documentos, actuaciones y resoluciones, para brindarle mayor 

claridad a la ciudadanía y a las personas que son receptoras de la información y mayor 

número de certezas para que la administración no se desgaste en explicar nuevamente 

un pronunciamiento o información suministrada para el mayor entendimiento de todo 

el conglomerado social. 
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La implementación del lenguaje claro no es algo potestativo ni voluntario, ya que existe 

un gran sustento legal y académico que, inequívocamente, está orientando a las entidades 

públicas a un acercamiento al ciudadano.

El presente protocolo es integrado a las acciones que se adelantan dentro del mejoramiento 

continuo, con el propósito de arraigar en todos los servidores públicos la integridad como 

el eje de la actividad administrativa diaria y el especial desarrollo de la dimensión del 

talento humano sobre ejes de confianza y respeto con distintas metodologías, con la 

finalidad de que este protocolo se retroalimente continuamente con nuevas experiencias.

Dentro de los elementos a destacar es importante incluir que esta guía tiene una naturaleza 

de constante evolución, por lo que siempre existirá oportunidad de innovar y mejorarla.

La articulación de la guía de comunicación incluyente, el laboratorio de simplicidad y 

este protocolo es fundamental para que el funcionario o colaborador tenga un panorama 

completo de cómo se implementan estas estrategias con la finalidad última de beneficiar 

a la ciudadanía.  

Validar constantemente con los grupos de interés la forma como se está comunicando 

la entidad para confirmar que la forma como nos estamos comunicando es correcta.
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