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Introduccion

Para la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Bogota -ESP, es importante mantener
un nivel de comunicacion claro, sencillo,
comprensible y cercano a los usuarios de
nuestros servicios, a la ciudadania en general
y a todos los grupos de interés con los cuales
nos relacionamos.

Para este capitulo nos basamos en la ‘Guia
del lenguaje claro e incluyente’ de la Alcaldia
Mayor de Bogota, (1) publicada por la Secre-
taria General en septiembre de 2019 y que

(1) https://secretariageneral.gov.co/transparencia/informa-

contiene todas las herramientas necesarias
para que nuestra comunicacion e informacion
institucional sea entregada en un lenguaje
claro o, como lo define la administracion
distrital, en un lenguaje ciudadano.

Para la elaboracion de este capitulo hemos
sido fieles a su contenido, excepto en algunas
contextualizaciones minimas en los ejemplos
utilizados y que fueron asociados a la gestion
de la EAAB-ESP. El contenido se adapté en
su totalidad al estilo de disefio del Manual de
Comunicaciones EAAB-ESP.

cion-interes/lineamientos-distritales/guia-lenguaje-claro-e-incluyente-del-distrito-capital



1. Bogota no solo te escu-
cha, tambien te habla
claro

El Plan de Accion de la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania (2) contempla entre
sus estrategias el fortalecimiento de la capacidad
de la ciudadania para hacer efectivo el goce de
sus derechos, y como una de sus metas, el faci-
litar un mayor nivel de comunicacion y de calidad
de la interaccion con la Administracion Distrital
y ofrecerles respuestas oportunas y acertadas a
sus peticiones.

Para la Administracion Distrital promover la ética
de lo publico, el acceso a la informacion vy la
eficiencia a través de un gobierno abierto, son
acciones estratégicas en su compromiso por
la Transparencia, Integridad y Lucha contra la
Corrupcion a nivel territorial. (3)

La comunicacion clara, amable, cercana vy
entendible con los ciudadanos, en un entorno
de autenticidad, honestidad y transparencia,
genera confianza y credibilidad en la Administra-
cion y les permite ejercer sus derechos y cumplir
con sus obligaciones. En este propdsito, el uso
del lenguaje claro por parte de los servidores
publicos del Distrito esfundamental.

La comunicacion clara, amable, cercana y
entendible con los ciudadanos, en un entorno
de autenticidad, honestidad y transparencia,
genera confianza y credibilidad en la Adminis-
tracion y les permite ejercer sus derechos
y cumplir con sus obligaciones. En este propo-
sito, el uso del lenguaje claro por parte de los
servidores publicos del Distrito esfundamental.

Esta Guia de lenguaje claro e incluyente
del Distrito Capital esta orientada a brindar
recomendaciones a los servidores publicos
para que las comunicaciones, informacién
sobre el quehacer de la entidad y los servicios,
tramites y programas de la Administracion; asi
como las respuestas a las solicitudes de los
ciudadanos, a las areas de la misma entidad
y a otras entidades, sean entregadas en un
lenguaje claro, mas sencillo y comprensible,
es decir, en lenguaje ciudadano.

(2) Documento Conpes D.C. 03 de 2019. Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.
(3) Documento CONPES D.C. 01 de 2019. Politica Publica Distrital de Transparencia, Integridad y No Tolerancia con

la Corrupcion.



Un comunicado esta escrito en lenguaje claro
si su redaccion, su estructura y su disefio son
tan transparentes que los lectores a quienes
se dirige pueden encontrar lo que necesitan,
entender lo que encuentran y usar esa informa-
cion.

La comunicacién con la ciudadania es
fundamental para el ejercicio de los derechos y
deberes ciudadanos y los servidores publicos
tienen el deber de hacerse entender. Por lo
tanto, el lenguaje claro debe ser usado en todos
los canales de interaccion con la ciudadania.

En el pais se ha promovido el uso del lenguaje
claro en el servicio a la ciudadania con enfoque
hacia la transparencia, la participacion ciuda-
danay la eficiencia de la gestion publica. Estos
esfuerzos han sido desarrollados a través de
programas, y plasmados en documentos de
politica y guias informativas, entre otros:

» Programa Nacional de Eficiencia al Servicio
del Ciudadano (PNSC) del Departamento
Nacional de Planeacion. (4)

e  Documento CONPES 3654 de 2010. Poli-
tica de Rendicion de Cuentas de la Rama
Ejecutiva a los Ciudadanos. (5)

*  Documento CONPES 3785 de 2013. Poli-
tica Nacional de Eficiencia Administrativa
al Servicio del Ciudadano. (6)

* Red de Lenguaje Claro de Colombia

Desde la Administracion Distrital se lidera la
adopcion del lenguaje claro en el servicio a la
ciudadania como atributo clave de la atencién y
el quehacer de las entidades, y se promueven
acciones especificas en las cuales el lenguaje
claro es uno de los pilares.

Estas iniciativas son, entre otras:
* Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania. Documento Conpes D.C. 03

de 2019. Alcaldia Mayor de Bogota.

* Politica Publica de Transparencia, Inte-
gridad y no Tolerancia con la Corrupcién

—PPTINC plasmada en el Documento
CONPES D.C. 01 de 2019.
e Cobdigo de Integridad: los valores

definidos por el Distrito en sus entidades
se relacionan directamente con la claridad
y calidad en la informacién que se entrega
a la ciudadania: honestidad, respeto, com-
promiso, diligencia y justicia.

* Manual de Servicio a la ciudadania del
Distrito Capital: recalca a los servidores
del Distrito el uso del lenguaje claro para
facilitar la comunicacion con el ciudadano
y como un derecho que se debe enaltecer.

* Guia de Tramites y Servicios: presenta los
tramites y servicios del Distrito Capital en
lenguaje ciudadano.

(4) DNP. Programa Nacional de Eficiencia al Servicio del Ciudadano. Recuperado de
https://www.dnp.gov.co/programa-nacional-del-servicio-al-ciudadano/Paginas/Que-es-el-PNSC.aspx

(5) CONPES (Consejo Nacional de Politica Econémica y Social). (2010). Documento CONPES 3654 de 2010.
Recuperado de https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=83124

(6) DNP. Documento CONPES 3785 de 2013. Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano.
Recuperado en https://www.serviciocivil.gov.co/portal/transparencia/marco-legal/normatividad/conpes-3785-de-2013



3. Todos somos
ciudadanos, hablemos
entre nosotros.

a. (Qué es comunicarse en lenguaje claro?

El lenguaje claro es la forma de expresion pre-
cisa, comprensible y util de las comunicaciones
del Estado, para que los ciudadanos, indepen-
dientemente de su condicién socioeconémica
o nivel educativo, ejerzan sus derechos y cum-
plan sus deberes. (7)

Un comunicado esta escrito en lenguaje claro
si su redaccion, su estructura y su disefio son
tan transparentes que los lectores a quienes
se dirige pueden encontrar lo que necesitan,
entender lo que encuentran y usar esa informa-
cion. (8)

La comunicacion con la ciudadania es
fundamental para el ejercicio de los derechos y
deberes ciudadanos y los servidores publicos
tienen el deber de hacerse entender. Por lo
tanto, el lenguaje claro debe ser usado en todos
los canales de interaccién con la ciudadania.

Comunicarse en lenguaje claro reduce errores y
aclaraciones innecesarias, costos y cargas para
el ciudadano, costos administrativos y de ope-
racion para las entidades. Asi mismo, aumenta
la eficiencia en la gestién de las solicitudes de
los ciudadanos, promueve la transparencia,
el acceso a la informacion publica, facilita la
participacion y el control ciudadano a la gestion
publica, y fomenta la inclusion social.

(9) DNP (2015), Guia de Lenguaje
Claro para  Servidores Publicos de
Colombia. Recuperado en https://colabora-
cion.dnp.gov.co/ CDT/Programa%20Nacio-
nal%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/-
GUIA%20DEL%20LENGUAJE%20CLARO.pdf

“La democracia se fundamenta precisamente
en la facilidad de comunicacion entre la ciuda-
dania. Sdlo las personas que tienen acceso a la
informacion de la comunidad pueden participar
activamente en la vida politica, civica o cultural.
Los parrafos confusos, las frases complicadas
y las palabras raras dificultan la comprensién
de los textos, privan a las personas del
conocimiento y, por lo tanto, las inhiben de sus
derechos y deberes democraticos.” (Cassany,
1995. P.10).

Cuando le hablas claro al ciudadano

* Mejora la calidad y efectividad del servicio
que le brindas.

* El mensaje que le das es efectivo y de
impacto.

* Logras que entienda faciimente tu mensaje.

* Fomentas la transparencia en la informa-
cion.

* Generas confianza en la entidad.
Evitas

* Dobles interpretaciones.

* Malas interpretaciones.

* Mas explicaciones.

» Conflictos por falta de claridad.

(7) Caro, L. P. (Octubre 2018) “Lenguaje Claro” Trabajo presentado en el panel “Metodologias innovadoras de Lenguaje Claro.
Hacia un aumento de la eficiencia administrativa y la participacién ciudadana” en el Seminario Internacional de Lenguaje
Claro. Red de Lenguaje Claro Colombia. Departamento Nacional de Planeacién. Bogota D.C.

(8) International Plain Language Federation. Defining clarity in many languages. Recuperado en http://www.iplfederation.org/
(9) DNP (2015), Guia de Lenguaje Claro para Servidores Publicos de Colombia. Recuperado en https://colaboracion.dnp.gov.co/
CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/GUIA%20DEL %20LENGUAJE%20CLARO.pdf



4. Coémo construir
documentos en lenguaje claro

No existe una unica manera de escribir, cada
persona tiene su estilo, aptitudes y habilidades
propias para organizar ideas y expresarlas en
palabras, no obstante, hay aspectos que deben
tenerse en cuenta para conseguir una escritura
eficaz, clara y correcta que permita comunicar
e informar al ciudadano y que este pueda leer
mejor el texto y sienta agrado al hacerlo.

La escritura es un proceso que implica pre-es-
cribir, escribir y reescribir, es decir, planear,
redactar y editar. Cada una de estas fases
implica el uso de recursos y herramientas que
contribuyan a una mejor escritura como, por
ejemplo, dar un disefio funcional y claro al
documento, escoger el lenguaje apropiado,
estructurar eficientemente los parrafos, usar
palabras comprensibles, poner ejemplos y
demostraciones y racionalizar el empleo de
mayusculas, cursivas y notas al pie.

A continuacion, se presentan algunos recursos
y herramientas que haran mas facil a los servi-
dores publicos abordar cada una de las etapas
al momento de escribir, y en general, para los
procesos de comunicacion que enfrentan a
diario:

a. Piensa y planea lo que vas a escribir.
1.Para generar ideas y superar bloqueos al
comenzar a escribir, puedes acudir a una o
varias de estas opciones:

» Selecciona las ideas, agrupalas y ordé-
nalas.

Define:

» 4 Cual es el proposito que quieres conseguir
con el texto?

¢ Quién va a leer lo que escribes?
¢ Qué objetivo tiene lo que escribes?

¢, Qué clase de impacto generara en el
destinatario?

¢, Cual sera la respuesta del lector?
¢, Qué sabes sobre el lector?
¢ Qué sabe de ti el lector?

¢El texto sera largo o corto? ;Cuantas
partes tendra?

Recoge las ideas que vas teniendo, ya sea
en una libreta o directamente en el compu-
tador.

Elabora una lista con palabras clave y/o
frases cortas que contengan informacion y
datos sobre el tema a tratar.

Destaca ideas poniendo las mas impor-
tantes al comienzo.




+ Plantea una pregunta que sintetice el tema
que vas a tratar, e identifica las posibles
respuestas y los argumentos con los cuales
la vas a sustentar.

* Identifica cual sera la idea central.

* Dibuja sobre papel mapas mentales o ar-
boles que asocien ideas que se desprenden
de una palabra clave.

2. Para organizar las ideas en forma
coherente prueba las siguientes recomen-
daciones:

* Lista las ideas y luego agrupalas por temas.

* Enumera las ideas agrupadas con numeros
y por niveles.

* Descarta las ideas que, aunque tengan
relacion con el tema, no son relevantes para
lo que quieres comunicar.

» Selecciona el enfoque que daras al texto:
informativo, explicativo, argumentativo, de
acuerdo con el contexto de la comunicacion
y a las caracteristicas del lector.

+ Obtén la informacién necesaria para
elaborar el texto.

* Piensa en la extensiéon que tendra el docu-
mento.

» Define la estructura que tendra el docu-
mento para lograr poner cada idea en su
lugar, dar orden légico a lo que se comunica
y evitar confusion y repeticion de ideas.

* Prueba organizar las ideas dando el
siguiente orden: Propdsito — descripcion o
contextualizacion del tema — argumentacion
y justificacion del tema.

* La estructura recomendada para oficios y
comunicaciones formales es: encabezado -
introduccion — texto (cuerpo) — conclusién.

* En la conclusion retoma las principales
ideas y explica al lector cual sera el
siguiente paso.

b. jA escribir en lenguaje claro!

1. Técnicas para escribir frases y parrafos
eficientes:

- En un encabezado presenta al ciudadano la
estructura del texto.

- La idea mas importante debe escribirse en el
primer o segundo parrafo del documento.

- Cada parrafo debe tener por lo menos una
idea principal, expresada en maximo ocho
lineas.

-Usa vifetas para separar visualmente
oraciones e ideas.

- Usa lenguaje y palabras positivas y proposi-
tivas en lugar de negaciones y prohibiciones.

- Usa palabras comunes y de manejo habitual,
evitando los tecnicismos y el lenguaje muy
elaborado.

- Ordena correctamente la oracion: sujeto +
verbo + predicado.

- Redacta oraciones y parrafos breves.
- Expresa una sola idea por oracion.

- Ordena las frases de las mas generales a las
mas concretas y finaliza con ejemplos.

- Lee lo que vas escribiendo con el fin de
precisar tus ideas y articularlas de forma enten-
dible para el lector. No esperes a finalizar el
documento.



- Escribe oraciones que no usen mas de 15
palabras.

- Un texto informativo debe tener maximo dos
parrafos.

- Usa de manera eficiente los signos de puntua-
cion.

- Emplea formas verbales apropiadas para
cada tipo de escrito.

- Cita solamente las normas y legislacion que
sean relevantes.

- No uses extranjerismos si existe una palabra
equivalente en espafiol.

- Da ejemplos, incluye piezas didacticas e
imagenes para ilustrar el mensaje.

- Usa pocas abreviaturas.

- Cuando uses siglas por primera vez en el
documento, escribe lo que significan.

- Cita solo las leyes o normas legales que sean
necesarias.

- Incluye palabras enlace que den coherencia a
la idea («pero», «asi», «aunquey).

- Usa siempre la voz activa:

Los formularios seran diligenciados
por los ciudadanos.

Los ciudadanos diligenciaran
los formularios.

2. Incluye argumentos para soportar la
respuesta a los ciudadanos:

¢ Coémo argumentar?

- Preguntate: ;Qué estoy tratando de probar?
¢,Cual es mi conclusion?

- Ofrece razones o pruebas que apoyen la
respuesta.

- Sustenta la conclusion con argumentos.

- Sé concreto, conciso y evita usar términos
generales, vagos y abstractos.

- Usa fuentes cualificadas, de autoridad, impar-
ciales e independientes.

- Resalta los efectos positivos que se desean
potenciar y los negativos que se buscan
prevenir.

- Ofrece tantos detalles como sea necesario
para sustentar tu argumento.

- Concéntrate en uno o dos argumentos que
consideres los mejores.

- Si incluyes una propuesta, argumenta
como ésta resolvera el problema o solicitud

planteada.

- Expresa un argumento por parrafo.



3. Conecta las ideas, frases y parrafos con
conectores como:

- Consecuencia, efecto y causa: entonces, por
lo que sigue, por eso.

- Ejemplo: es decir, por ejemplo, como.

- Contraste: sin embargo, pero, a pesar de, por
otra parte, al contrario.

- Enfasis y Semejanza: de la misma manera,
similarmente, del mismo modo.

- Agregacion: y, ademas, después, también, por
anadidura.

- Resumir y reafirmar: en efecto, en otros
términos, en breve.

- Relacién de tiempo: en efecto, en otros
términos, en breve.

- Relacién espacial: al lado, arriba, a la
izquierda, en el medio, en el fondo.

- Conclusion: finalmente, para resumir, termi-
nado, en sintesis.

c. El proceso de edicion.

Ya escribiste, ahora jRevisa!

- Enfécate en mejorar la calidad, claridad,
precision y coherencia de las ideas y, por consi-

guiente, el texto.

- Revisa las veces que sean necesarias hasta
estar conforme con lo que escribes.

A continuacion, se presentan algunas sugeren-
cias para ayudarte a seleccionar palabras,
construir frases que transmitan clara y eficaz-
mente el mensaje que quieres comunicar, y re-
visar estilo, gramatica, ortografia y puntuacion.

1. Vicios del lenguaje.

Antes que aprender reglas, revisemos algunos
habitos que son comunes, pero no correctos al
momento de redactar, y es necesario corregirlos
para lograr el objetivo de escribir claro:

Verborrea: Uso de muchos verbos en la misma
frase.

Los ciudadanos han venido
pidiendo atender sus quejas.

Los ciudadanos han solicitado
atencion a sus quejas.

Queismo y dequeismo: el queismo es la omi-
sién de la preposicion “de” antes de “que” y el
dequeismo su adicion indebida. Un truco para
saber cuando se debe usar “de que” es trans-
formar la oracion en pregunta, por ejemplo:

El ciudadano esta seguro de que
pagara a tiempo el impuesto.

El ciudadano esta seguro que
pagara a tiempo el impuesto.



¢Cual es la oracién correcta? Barbarismo: anunciar o anotar equivocadamente
alguna palabra y/o usar extranjerismo (palabras de
Usemos el truco: otras lenguas) no incorporados totalmente al idioma

¢;De qué esta seguro el ciudadano? La
respuesta entonces es:

El ciudadano esta seguro de que pagara a
tiempo el impuesto.

Antecedentes previos Antecedentes
Al respecto de Respecto a / Al respecto

Bajo este punto de vista Desde este punto de vista

o ) Haiga Haya
El aviso informa de que mafana Menues Menus
abrimos el punto de atencion.

Truco: ;Qué informa el aviso? La respuesta es:

El aviso informa que mafiana
abrimos el punto de atencion.

Aismo:
abuso o uso inadecuado de la preposicion a.

X,

De acuerdo a De acuerdo con
En relacion a En relacion con
En base a En base en

Visité a Bogota Visité Bogota
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Algunas palabras que nos causan dudas

Haber es un verbo Hay es haber

A ver es mirar Ahi es un lugar

Haber no existe jAy! es un aexclamacion

IVA es un impuesto Ha es |a tercera persona del singular del verbo haber
Iba es conjugacion del verbo ir A es una preposicion

Hiba no existe jAh! es un aexclamacion

He es la tercera persona del singular Tubo es una pieza hueca, cilindrica y
del verbo haber abierta por ambosextremos

Eh es una exclamacion Tuvo es el pasado del verbo tener.
Adonde: Adeverbio de lugar. Ej. En Acerca: Equivalente a Preposicion sobre
la plaza donde vas te esperan. Ej. Tengo una opinion acerca dl tema.
Adoénde: Adverbio iterrogativo o A cerca: Equivale aproximadamente.
exclamativo. EJ sadonde ira el alcalde? Ej. El dolar asciende a cerda de $3.400
A donde: A (preposicion) + donde

(Adverbio). Ej: Voy a donde quieras

Sino: Es una conjuncion que sirve para contraponer un concepto a otro o tambien es un sustantivo que
denota el destino o fuerza desconocida.

*  No me gustan los perros sino los gatos, (Conjuncion)

Su sino era tragico. (Sustantivo)

Si no: introduce una oracién condicional negativa

* Si no estudias reprobaras.

*

*

*

Porqué: Sustantivo que equivale a causa, motivo, razon, y se escribe con tilde por ser palabra aguda
terminada en vocal.

*  No entiendo el porqué de tu indiferencia

Por qué: introduce oraciones interrogativas y exclamativas.

*  ;Por qué no me amas?

* jPor qué lugares mas extraordinarios de Bogota te llevé!

Porque: Conjuncion que expresa causa. También se usa como encabezado de respuestas a las preguntas
con por qué.

* Elcarro no arranca porque esta sin combustible

«  ¢Por qué no compras el vestido? - Porque no me gusta

Por que: El uso es casi el mismo que el de <porque> para expresar finalidad.

* Los nifios estan ansiosos por que empiecen las vacaciones
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2. Uso de minasculas y mayusculas

Usa mayuscula inicial

- A comienzo del texto, después de punto
seguido y final.

- En los puntos cardinales: Sur, Norte, Este,
Oeste, Oriente, Occidente.

- En abreviaturas Ud., Dr., Sr., Sra.

- En los nombres de barrios, urbanizaciones,
calles o espacios urbanos (Alamos, Candelaria,
el Codito), pero se escriben con minuscula los
nombres comunes que los acomparien (avenida
Cordoba, avenida de La Esperanza, calle de
Los Comuneros)

- En nombres propios religiosos y sus apelativos
(Dios, Virgen, Ala, Jehova, Buda).

- En la primera palabra del titulo de cualquier
obra de creacion: Libro del buen amor, Cien
afios de soledad, Diccionario de la lengua
espanola.

- Los nombres de entidades, organismos o co-
lectividades institucionales: Estado, Gobierno,
Iglesia, Congreso, Ejército, Policia, Biblioteca
Nacional, Universidad San Marino, Médicos
Sin Fronteras.

- En una carta, después de los dos puntos del
saludo inicial. Querida Paula: Te escribo porque
quiero contarte que.

- Las asignaturas: Inglés, Biologia, Matema-
ticas.

- Nombres de festividades, fechas o aconteci-
mientos histéricos, vias urbanas, edificios, etc.:
Viernes Santo, Navidad, Dia de la Raza, plaza
de Bolivar, Hospital de Kennedy, Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Bogota.

- Después de los dos puntos que utilizamos
para reproducir un discurso. Alicia me dijo: "Te
querré siempre”.

Escribe sin mayuscula

- Los dias de la semana, los meses del afio y
las estaciones (martes, junio, primavera)

- Los tratamientos (don, dofa, sefior, sefora,
fray, usted, su santidad)

- Los titulos nobiliarios, cargos o empleos de
cualquier rango (civiles, militares, religiosos, pu-
blicos o privados). (presidente, papa, ministro,
alcalde)

- Las profesiones. (arquitecto, economista,
ingeniero)

- La palabra Gobierno se escribe con mayus-
cula inicial cuando se refiere al conjunto de
personas o instituciones que gobiernan una
division politico-administrativa, pero con
minuscula si alude a la forma de gobernar o al
tiempo que dura el mandato de quien gobierna
(gobierno democratico, gobierno local

3. Acento y tildes:

Uno de los errores mas comunes es la omision
0 mala ubicacion de las tildes en las palabras.
Es importante saber que en el idioma espafiol
todas las palabras tienen acento (articulacién
de la voz para resaltar, con la pronunciacion,
una silaba), pero no todas tienen tilde (repre-
sentacion grafica del acento).

También se usa la tilde para diferenciar palabras
que se escriben igual, pero tienen diferente
significado.
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Dependiendo la silaba en que lleva el acento (silaba ténica), las palabras se dividen en:

Agudas: Llevan el acento en la ultima silaba.
Ej.: Amistad — reloj- pared. Llevan tilde solo si terminan en vocal, “N” 0 “S”.
Ej.: Colibri - ademas — café — también.

Graves (Llanas): Llevan el acento en la penultima silaba. Llevan tilde si terminan en cualquier
consonante que no sea “N” o “S”.
Ej.: Arbol — lapiz- azucar.

Esdrujulas: Llevan el acento en la antepenultima silaba.
Ej.. Pajaro — maquina.

Sobreesdrujulas: Llevan el acento en la silaba anterior a la antependultima silaba. Por lo regular se
trata de adverbios.
Ej.: Facilmente- obviamente- ganatela.

Para saber si la palabra es aguda, grave, esdrujula o sobreesdrujula, te proponemos usar la Regla
del EGA (Acentuacion de Esdrujulas — Graves- Agudas), que consiste en escribir en un cuadro las
tres Ultimas silabas de la palabra y luego identificar la silaba tonica.

Palabras terminadas en Esdrujulas Graves G AgudasA
Vocal Tilde Tilde
Consonante (exepto N o S) Tilde Tilde

NoS Tilde Tilde

Monosilabos: ;Con o sin tilde? La mayoria de los monosilabos no lleva tilde, no obstante, hay
algunos casos en que esta se usa para diferenciar palabras de igual escritura con diferente signi-
ficado.




de

mas

se

te

tu
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Preposicion:
Los mejores dias de mi vida.

Articulo:
El ciudadano esta feliz con la
atencion.

Conjuncioén:
Sabia la verdad, mas la ocultaba

Adjetivo posesivo:

Alicia es mi nieta.

Sustantivo ("nota musical”)

La tercera nota en la escala
musical es Mi.

Pronombre:

En Bogota se abrio un nuevo
centro de atencion ciudadana.
Indicador de impersonalidad: Se
sufre, pero se goza.

Conjuncién:

Si viajas en Transmilenio llegaras
mas temprano.

Dime si me necesitas.
Sustantivo ("nota musical”)
Intrpretdé una melodia en Si
mayor.

Pronombre personal:

Te invito a mi fiesta.

Sustantivo (‘letra’)

La palabra carné ahora se escribe
sin la letra Te al final.

Posesivo
Me gusta tu perfil profesional.

Forma del verbo dar:
Asiste al médico para que te dé un concepto

Pronombre personal:
El ciudadano sabe que trabajamos para él

Adberbio, adjetivo o pronombre: Bogota,
2.600 metros mas cerca de las estrellas.
Conjuncion (suma o adiccion):

Uno mas uno es igual a dos.

Pronombre personal:
Piensa enmi siempre.
Estoy segura de mi.

Forma del verbo ser o saber:

Vive la vida al maximo y sé feliz.

Yo sé que cuando esto acabe volveras a ser
el mismo.

Adberbio de afirmacion:

Si, jAcepto!

Pronombre:

Después del desmayo volvio en si mismo.
Sustantivo (‘aprobacioén o asentimiento’):
Lo pensé mucho antes de dar el siala
propuesta.

Sustantivo
(‘planta” e “infusion’):
El té verde sirve para adelgazar.

Pronombre personal:
Nadie me hace reir tanto como tu.



15

Acentuacién de los interrogativos y excla-
mativos

Los pronombres qué, cual/cuales, quién/-
quiénes, cuanto/a/os/as, como, dénde, cuan
y cuando llevan tilde cuando se usan para
preguntar o exclamar, pero no llevan cuando
no son interrogativos o exclamativos, aunque
estén en oraciones interrogativas o exclama-
tivas, o cuando funcionan como adverbios,
pronombres relativos 0 como conjunciones.

- ¢, Cual es la ruta que lleva al centro?

- ¢,Dbénde hago el tramite de la Cédula de
Ciudadania?

- iNo sabes cuanto te extrafio!
- ¢ Es en abril cuando mas llueve?

- jQuien quiera venir, que venga!

4. Nuevas reglas de la RAE (10)

En 2010 la Real Academia de la Lengua Espa-
nola (RAE), actualiz6 la ortografia de la lengua
espafiola y en ella incluyd, entre otras, las
siguientes reglas:

- Los extranjerismos se escriben en cursiva o
entre comillas: Piercing, catering, sexy, judo o
manager.

- Todos los prefijos, incluido ex-, deben escri-
birse unidos a su base cuando esta es solo una
palabra: Exmarido, expresidente, exdirector.

- Los prefijos "ex", "anti" y pro" van unidos a la
palabra base: Provida, expresidente, anticons-
titucional.

[Pl

- La conjuncién “0” nunca se tilda.
- Las tildes diacriticas son usadas para distin-

guir significados en pares de palabras, como
“aun/aun, mas/mas”.

(10) Real Academia de la Lengua Espanola.

LTS

- Los pronombres “este”, “ese” y “aquel”, y el ad-
verbio “solo”, ya no llevan tilde, asi puedan ge-
nerar doble interpretacion, la RAE recomienda
usar, en lugar de “solo”, la palabra “solamente”
para no causar confusion.

- Los términos genéricos que se anteponen
a nombres propios se escriben siempre en
minuscula: peninsula de la Guajira, cerro de
Monserrate, laguna de Tota.

- Se escriben sin mayuscula inicial “don”,

LT L]

“dofia”, “senor”, “sefiora”, “doctor”, “doctora”.

- Algunas abreviaturas usan signos volados, por
ejemplo: V.oB.o, (visto bueno), D.ra (doctora).

Entre la letra y el signo volado se escribe punto.

En diciembre de 2018, actualizé la versién en
linea del Diccionario de la lengua espanola
(DLE) y en ella fueron incluidas palabras como
escrache, meme, viagra, viralizar, selfi, femicidio
y ‘feedback’.

Datos utiles

- Las fechas se escriben en orden ascendente,
dia-mes-ano.

- Los signos de interrogacién no incluyen el
vocativo (palabras que sirven para llamar, nom-

brar a una persona o cosa), si este va antes de
la pregunta. Ejemplo:

¢Rafael Novoa, estas ahi?

Rafael Novoa, ¢ estas ahi?

116
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Si el vocativo va al final, queda dentro de los
signos de interrogacion:

¢ Estas ahi, Rafael Novoa? I

- No se debe escribir sefior@s, nif@s,
sefor@s, doctor@s como formas del lenguaje
inclusivo.

- Cifras y numeros: Los numeros de mas de
cuatro cifras se escriben agrupando estas de
tres en tres, empezando por la derecha, y sepa-
rando estos grupos por pequefios espacios, y

no por puntos o comas, como se hacia antes.
Ejemplo:

7.000000 |

7000000 |

Los numeros de cuatro cifras se escriben
juntos, sin espacios de separacion. Ejemplo:

1980 I

198 |

- Los numeros que identifican afos, paginas,
versos, codigos postales, apartados de correos,
numeros de articulos legales, decretos o leyes,
no llevan puntos, comas, ni espacios. Ej. Afio
2013, pagina 1312, codigo postal 28320.

- Para escribir numeros decimales son permi-
tidos tanto el punto como la coma. Ej. 10,50 o
10.50.

- Se usan puntos y comas cuando se escriben
cifras de dinero. Ej. $ 10.852,10; U$S 200.

- Los numeros del uno hasta el treinta se es-
criben en una sola palabra. Ej. cuatro, dieciséis,
veintidds. Del 31 en adelante en tres palabras.
Ej. treinta y siete, cincuenta y cinco, ochenta y
nueve.

- Los numeros del 16 al 19 pueden escribirse
en una o en tres palabras. Ej. dieciséis (o diez
y seis), diecinueve (o diez y nueve).

- Al escribir la abreviacion de los numerales
ordinales, se usara punto entre la cifray la letra
volada. Ej. 1.° (primero), 2.2 (segunda), 3.er
(tercer).

- Para separar las horas de los minutos, es va-
lido el uso de punto o de dos puntos: Ej. 17.30
0 17:30.

5. Alternativas para usar lenguaje incluyente

La Alcaldia Mayor de Bogota promueve el uso
del lenguaje incluyente (11) en todas las enti-
dades del Distrito Capital, con miras a que los
servidores publicos empleen en sus comunica-
ciones con la ciudadania, expresiones linguis-
ticas que incluyan tanto al género femenino
como el masculino y la diversidad de género,
y contribuyan a la igualdad y a la visibilizacién
de la mujer.
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No obstante, la comunicacién en lenguaje
incluyente demanda mayor destreza en la
construccion gramatical, pues tener que citar
los diferentes géneros puede ocasionar:

Confusién y ambigtiedad en la oracién, como
sucede en este ejemplo:

“En las escuelas distritales los nifios
y las nifias estudian juntos y juntas.”

Se emplea lenguaje incluyente, pero también
parece haber discriminacidn por sexo, pues se
puede entender que los nifios estudian con los
nifos y las nifias con las nifas, y no es claro a
cual se deberia citar primero por equidad.

Duplicidad no solo los sustantivos sino también
los adjetivos, lo cual va en contravia de la con-
cision en la estructura de la oracion, y puede
afectar la concordancia y redaccion de las
ideas. Ejemplo:

“Los ciudadanos y las ciudadanas
estan muy satisfechos y
satisfechas con el servicio

que presta la RedCade”.

Para que la redaccién sea incluyente, se
termina acudiendo al uso de arroba, barra y
paréntesis, lo cual es tomado como ofensa o
discriminacion. Ejemplo:

* Sr(a)
* Los/las doctor@s I

Para facilitar la redaccion en lenguaje incluyente
podemos recurrir a las siguientes alternativas:

- Cuando en la comunicacién se acuda a ejem-
plos, procurar que haya equilibrio y se incluyan
alusiones a personas de uno y otro sexo, no
hacerlo solo sobre hombres.

- Eliminar el masculino genérico, cuando sea
posible:

Al finalizar la atencion
pregunta al ciudadano si la
informacion fue clara.

Al finalizar la atencion asegurate
que la informacion fue clara.

Usar sustantivos epicenos, son aquellos que
permiten un solo género gramatical para referir
indistintamente a uno u otro sexo, entre otros:
personaje, vastago, profesorado, alumnado,
pueblo, ser humano, persona, victima, gente,
poblacién, infancia, nifiez. Ejemplos:

La honradez enaltece a los hombres

Detener el cambio climatico es
responsabilidad del hombre.

Detener el cambio climatico es

La honradez enaltece a las personas. I
responsabilidad de la humanidad. I
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Que el adjetivo que acompana los sustantivos
masculinos y femeninos se nombre en el
género que prevalezca:

Ej.: Nicolas, Maria y Mariana estadn siendo
educadas.

Ej.: Maria, Juan y Nicolds estan siendo edu-
cados.

Cambiar el adjetivo por un término que no aluda
a un género.

Ej.: Nicolas, Mariana y Martina reciben educa-
cion.

El uso en la misma oracién de articulos mascu-
linos y femeninos acompanando sustantivos
neutros, como, por ejemplo:

- Lus y las habitantes.
- El o la participante.

- La o el declarante.

- Las y los estudiantes.

Acudir a pronombres como: nos, nuestro,
nuestra, nuestros, nuestras, su, sus, consigo,
yo, tu, ustedes, alguien, cualquiera, nadie,
quien y quienes.

Los ciudadanos y ciudadanas
que recarguen la tarjeta en el
portal tendran descuento.

Quienes recarguen la tarjeta en
el portal tendran descuento.

Redactar con verbos conjugados en segunda
o tercera persona o en forma impersonal:sidad
de género, y contribuyan a la igualdad y a la
visibilizacion de la mujer.

Se recomienda evitar mencionar los cargos,
profesiones y oficios s6lo en masculino.

- Decir el personal operativo de acueducto en
lugar de los operativos de acueducto.

- La (bidloga, directora, abogada, ingeniera)
Alicia Gonzalez.

6. Hablemos claro: Lenguaje claro en la
Comunicacién oral

En la atencion presencial y telefénica se
deben aplicar protocolos que aseguren que la
ciudadania reciba el mensaje que se le quiere
transmitir en forma clara y concisa.

A continuacion, se presentan algunas pautas
que te permitiran tener una comunicacion
eficiente y de calidad con los ciudadanos en la
atencion presencial y telefonica: (12)

- Concéntrate en la conversacion con el ciuda-
dano y hazle saber que tiene toda tu atencion
con frases como “si, entiendo su situacion”,
“‘de acuerdo”; muestra empatia a través de la
voz con su situacion y asiente con la cabeza.

Cuando un usuario acuda a realizar
un tramite, debe solicitar turno.

Se debe solicitar un turno
para realizar un tramite.

- Adapta la modulacion de la voz a las diferentes
situaciones y vocaliza de manera clara para que
la informacion sea comprensible. El lenguaje y
el tono de voz refuerzan lo que se esta diciendo.

(12) Alcaldia Mayor de Bogota (2019). Manual de Servicio a la Ciudadania del
Distrito Capital. Recuperado en https://secretariageneral.gov.co/transparencia/informa-
cion-interes/publicacion/manual-servicio-a-la-ciudadania-del-distritocapital- 2019
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- Toma nota de las solicitudes de los ciuda-
danos. Esto permite acordarse de los puntos
importantes de la conversacion.

- Si requieres que la persona dé mas informa-
cién sobre un tema, usa frases del tipo “decia
Usted...” y complementa con preguntas como
quién, qué, cuando, dénde, por qué y como.

- Permite a los ciudadanos terminar sus
intervenciones, dando espera a pausas de su
parte, aunque estas sean prolongadas.

- Ten en cuenta que en ningun momento es
valido dirigirse al ciudadano con diminutivos
0 expresiones que puedan incomodarlo o
ser malinterpretadas como: “reinita, mamita,

abuelita, hijita, papito, mufeca, princesa”, etc.

- Maneja la entonacion utilizada al interactuar
con la ciudadania, pues una voz demasiado
fuerte puede denotar agresividad y una muy
baja hacer que el mensaje sea imperceptible
para el receptor. Pronuncia de manera clara
y diferenciada las distintas vocales y conso-
nantes de las palabras.

- Transmite la informacién al ritmo del
interlocutor. La velocidad con que se brinda
la informacién dependera de la capacidad de
comprension de la persona.

- Sustenta y/o justifica la informacion brindada.
Los servidores deben contar con la capacidad
para argumentar las posiciones y respuestas
que dan a la ciudadania en un momento dado.
El vocabulario y uso de las palabras debe ser
adecuado: claro, sencillo y entendible para
quien esta recibiendo el mensaje.

- Usa frases de etiqueta telefénica. Al momento
de contestar y solicitar datos a la ciudadania
usa frases como “por favor” “si sefior” o “si
sefiora”.

- La Duracion de la llamada debe ser apropiada
con el propésito de obtener mejores resultados
en calidad, eficiencia y satisfaccion de la ciuda-
dania.

- Cierra la conversacion haciendo un resumen
(sintesis).

7. Técnicas para usar lenguaje claro en sitios
de Internet

El posicionamiento de la comunicacion digital
ha traido consigo el surgimiento de nuevos
lenguajes y formas de comunicar, con sus
propias normas para el contenido y estilo de
presentacion. Las siguientes son algunas
recomendaciones para lograr una redaccién
efectiva en diferentes textos electronicos.

a. Pautas para mejorar la calidad comunica-
tiva de los textos electréonicos

1. Redaccion de correos electréonicos

- Organiza las ideas antes de escribir para que
el mensaje tenga una estructura clara y un
orden coherente.

- El asunto debe ser corto e informar sobre la
idea clave del contenido.

- Inicia el mensaje con un saludo al destinatario,
pero no uses “Buenos dias”, “Buenas tardes” o
“Buenas noches”, pues la lectura de un correo
electronico puede ocurrir en cualquier momento
del dia.

- No des por hecho que el destinatario sabe lo
que estas pensando.

- Un mensaje es eficiente si es concreto, breve
y preciso con la informacion

- Las palabras escritas en mayuscula sostenida
se consideran gritos al lector.
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- Para resaltar palabras o ideas usa el subra-
yado o las cursivas.

- Usa la firma establecida por la entidad.
- Evita usar emoticones.

- Lee nuevamente el correo antes de enviarlo y
corrige la ortografia y puntuacion.

- Evita el uso de abreviaturas
2. Redaccion en sitios web

En la comunicacion digital se siguen pautas de
redaccion similares a los otros tipos de comuni-
cacion, como:

- Escribir de manera concisa y concreta.

- Comenzar con la idea central y posteriormente
desarrollar los argumentos y las ideas comple-
mentarias (Técnica de la piramide invertida).

- Redactar textos cortos y relevantes, es decir,
eliminar todas las ideas que no aportan y las
palabras que son complejas y pueden reempla-
zarse por otras mas sencillas.

- Usar encabezados que expliquen al lector el
tema que se desarrollara o la informacion que
se brindara.

- Estructurar el texto en bloques, alineado a la
izquierda, y dividir la informaciéon en parrafos
cortos, con encabezados o subtitulos y uso de
vifietas o enumeracion de ideas.

- Realizar procesos de edicién a los textos
incluidos en la web, a partir de una lectura y
relectura frecuente, con el fin de corregir errores
de redaccion, gramatica, ortografia y definir

necesidades de actualizacion de la informacion.
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