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Resumen

La eficacia comunicativa tiene un claro objetivo: contribuir a que 
los ciudadanos entiendan las normas y puedan, así, acatarlas. De 
ese modo, la simplificación del lenguaje ha sido uno de los objetivos 
principales de los gobiernos. Para ello, numerosos autores han re-
currido a recursos comunicativos como la tipología, las infografías 
o las imágenes para elaborar un mensaje sencillo y comprensible.

Palabras clave: lenguaje; eficacia comunicativa; mensajes; comuni-
cación clara; recursos comunicativos. 

Abstract

Communication efficiency has a clear objective: to help citizens 
understand the rules and thus be able to abide by them. Thus, the 
simplification of language has been one of the main objectives of 
governments. To do this, many authors have used communication 
resources such as typology, infographics or images to develop a 
simple and understandable message.

Keywords: language; communicative effectiveness; messages; clear 
communication; communication resources.
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Diez años atrás –coincidiendo con el lanzamiento y 
primer número de esta revista– Barack Obama con-
vertía en ley el Acta por la Escritura Clara (Plain Wri-
ting Act, en inglés). Esta ley, desde entonces, exige a 
todas las instituciones gubernamentales norteameri-
canas el uso de una “escritura simple” para que los 
ciudadanos y ciudadanas puedan comprender y, de 
ser necesario, utilizar la información publicada. El 
acta obliga a las agencias federales a tener un supervi-
sor y a capacitar a su personal en lenguaje claro, que 
es definido en el texto de la ley como una “escritura 
clara, concisa y bien organizada”1. 

Este no fue, sin embargo, el primer intento de simplifi-
car la jerga burocrática y engorrosa de las instituciones 
públicas. El movimiento Plain Language2, impulsado 
inicialmente por un grupo de funcionarios y exfuncio-
narios, comenzó a ejercer presión a inicios de la década 
de los setenta y fue, de alguna manera, correspondido 
con un par de medidas, todavía de alcance limitado, 
que aprobaron los presidentes Nixon y Carter. La or-
den ejecutiva que firmó Jimmy Carter en 1978 preten-
día que las regulaciones gubernamentales fueran “fáci-
les de entender por aquellos que debían cumplirlas”. El foco, 
aquí, estaba puesto, fundamentalmente, en la eficacia 
comunicativa, en lograr que los ciudadanos compren-
dieran las normas y pudieran acatarlas. 

En los años que siguieron, el interés por el lenguaje 
claro fue algo inestable, hasta que Bill Clinton, en 1998, 
volvió a situar el tema con un memorando en el que 
instaba a los servidores públicos a cambiar la manera 
que tenían de comunicarse: “Al usar un lenguaje sencillo, 
enviamos un mensaje claro sobre lo que está haciendo el Go-
bierno, qué requiere y qué servicios ofrece”. 

El lenguaje y la comunicación clara también tiene an-
tecedentes en Reino Unido. En 1946, George Orwell 
publicó un ensayo titulado Politics and the English Lan-
guage en el que criticaba los peligros del inglés con-
temporáneo y afirmaba que los escritos de la época 
eran cada vez más opacos y confusos. “El lenguaje po-
lítico está diseñado para que las mentiras parezcan verda-
des, el asesinato una acción respetable y para dar al viento 
apariencia de solidez”, señalaba con dureza el autor de 
1984. Algunos de sus consejos eran, por ejemplo, no 
usar palabras largas cuando se podían usar cortas, su-
primir palabras de las que se podía prescindir y no 
usar la voz pasiva si se podía usar la activa. 

Algunos años después, el Gobierno británico le pidió 
al autor Sir Ernest Gowers que preparara una guía 
para funcionarios sobre cómo evitar la escritura pom-

1 https://www.congress.gov/111/plaws/publ274/PLAW-111publ274.pdf
2 https://plainlanguage.gov/

posa y demasiado elaborada, que dio lugar a The Com-
plete Plain Words, su obra más famosa.

El “Acta por la Escritura Clara” que Obama convirtió 
en ley, a diferencia de las iniciativas que la precedieron, 
puso el acento en el destinatario. En este modelo lec-
torcéntrico, el lenguaje se simplifica no para garantizar 
el cumplimiento de las normas ni mejorar la imagen 
del Gobierno, sino para que los lectores/as puedan “en-
contrar fácilmente lo que necesitan, comprender lo que en-
cuentran y ser capaces de usar esa información”, como se-
ñala la definición de la International Plain Language 
Federation. Encontrar, comprender y usar. 

Estrella Montolío y Mario Tascón, en el imprescindi-
ble manual para Administraciones Públicas3 de Prodi-
gioso Volcán y en su reciente libro El derecho a entender, 
definen la comunicación clara (ya no sólo lenguaje) 
como la difusión “de forma fácil, directa, transparente, 
simple y eficaz de información relevante para la ciuda-
danía”. En su propuesta, el lenguaje simple y accesible 
es condición necesaria, pero no suficiente, para una 
comunicación clara. El diseño, la composición de los 
textos, la tipografía, las imágenes y las infografías son 
algunos de los muchos otros recursos que existen para 
lograr que un mensaje sea más comprensible y para 
que la comunicación sea, de esta manera, más eficiente. 

Los 4 ejes de la comunicación clara. Fuente: Prodigioso Volcán.

 
El paradigma de la comunicación clara ha venido para 
quedarse y ya son muchos los Gobiernos –nacionales 
y locales– y las instituciones públicas que tienen pro-
tocolos para que la información que publican sea lo 
más clara y comprensible posible; como, por ejemplo, 
la Comisión Europea (2011) con su documento Cómo 
escribir con claridad y el Ayuntamiento de Madrid con 
su guía práctica de comunicación clara. Todo esto im-
plica otra manera de entender y ejercer la comunica-
ción de Gobierno: de notificar a (hacer) entender, de 
difundir a interactuar, del texto al multiformato…  
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I. COMUNICACIÓN MÁS CLARA QUE NUNCA

Diez años después del “Acta por la Escritura Clara” de 
Obama, la pandemia del coronavirus ha reafirmado la 
importancia de la comunicación clara. La crisis –im-
previsible, iniciática e incierta– ha puesto en cuestión 
las tradicionales fuentes de inspiración y de ejecución 
de la comunicación política, que fueron la publicidad 
y el marketing, y revaloriza algunos de los atributos y 
características de la comunicación clara. 

1 Lenguaje accesible. Los manuales de comunica-
ción de crisis recomiendan evitar el lenguaje 

académico o demasiado técnico. Los mensajes tienen 
que ser entendibles, con las palabras precisas y en un 
lenguaje familiar. La claridad da seguridad, la simpli-
ficación tranquiliza.

Además, ante una crisis que nos exige cambiar y ad-
quirir nuevos comportamientos y hábitos, la precisión 
en las instrucciones se vuelve todavía más impor-
tante. Una interesante publicación del Banco Inter- 
americano de Desarrollo (BID), que explora la utilidad 
de la Economía del Comportamiento en la gestión del 
coronavirus (Martínez Villarreal et al., 2020), muestra 
la diferencia entre los enunciados “Respeta la distan-
cia social” y “Quédate en casa. Haz mercado una vez 
por semana”. El segundo, que utiliza palabras cono-
cidas, resulta mucho más claro, específico y concreto. 
Algo similar sucede con la fórmula “nueva normali-
dad” (Gutierrez-Rubí, 2020), un oxímoron que, aun-
que atractivo y medianamente exitoso, genera más 
preguntas que respuestas.

2 Lo bueno, si breve, dos veces bueno. La política 
lucha por la atención de la ciudadanía en un “sis-

tema de naturaleza híbrido” en el que conviven y 
compiten una enorme cantidad y variedad de actores, 
como medios de comunicación, marcas, influencers y 
un larguísimo etcétera (Chadwick, 2013). No sólo hay 
más emisores, también más canales y formatos. El 
tiempo y la capacidad de atención del público son bie-
nes escasos y limitados (Goldhaber, 1997). No hay es-
pacio para largos discursos. 

En este contexto, la brevedad se ha vuelto condición 
necesaria en comunicación política y, ante una situa-
ción de emergencia como la que estamos viviendo, se 
vuelve todavía más relevante. La sobriedad se impone 
como principio y la comunicación prescinde de ador-
nos, florituras y digresiones. 

Una comunicación austera, clara y concisa, que vaya 
directa al grano. Ya lo decía el expresidente Felipe 
González en una entrevista reciente sobre la comuni-
cación de crisis: “Tiene que ser austera, es decir, lo más 

breve, directa y empática posible con el estado de ánimo de 
los ciudadanos”4. 

Esto lo entendió muy bien Justin Trudeau, que, du-
rante varias semanas, ofreció ruedas de prensa dia-
rias desde la puerta de su residencia en Ottawa. En 
estas alocuciones, que no excedían los diez minutos 
de duración, el presidente canadiense aportaba da-
tos y medidas, nada más. Una comunicación directa, 
constante y previsible. 

3 Hechos, no opiniones. En comunicación clara 
no se dan opiniones, se informa de hechos. Las 

valoraciones –asociadas normalmente al uso de adjeti-
vos– se evitan o reducen al mínimo y los contenidos 
se centran en lo tangible y visible.  

En un contexto de crisis, aumenta la demanda de in-
formación verídica e imparcial y se exige, además, un 
flujo de comunicación constante y continuo. Algunos 
de los líderes que mejor se desempeñaron durante las 
peores semanas de la pandemia, como, por ejemplo, 
Andrew Cuomo y Justin Trudeau, llegaron a mante-
ner conferencias diarias con la prensa. Los dashboards, 
que publicaban los datos a tiempo real, saciaban la 
sed de información y reforzaban el compromiso con 
la transparencia. La información pública es la clave 
del éxito de la comunicación de crisis.

4 Una infografía vale más que mil palabras. El 
lenguaje visual, como indicaba, es uno de los 

componentes de la comunicación clara, puesto que 
mejora sustancialmente la legibilidad y favorece la 
comprensión de la información. Y esto es así porque la 
mitad de nuestro cerebro se ocupa del procesamiento 
de estímulos visuales y porque somos capaces de cap-
tar el sentido de una imagen en una décima de 
segundo.

En esta larga crisis, las infografías e ilustraciones es-
tán teniendo un papel significativo, sobre todo en la 
difusión de las medidas de prevención y en la crea-
ción de nuevos hábitos. Naciones Unidas, por ejemplo, 
ponía a disposición del público –bajo licencia creative 
commons– varias decenas de ilustraciones5 de diseña-
dores de todo el mundo. También han destacado las 
infografías ilustradas del Servicio de Salud británico, 
que inundaron la cuenta de Instagram del Gobierno6 

durante semanas. El lenguaje visual y las infografías 
son a la comunicación clara lo que la publicidad y los 
spots son a la comunicación persuasiva. 

4 European Council on Foreign Relations (06/04/2020).
5 https://unsplash.com/@unitednations
6 https://www.instagram.com/ukgovofficial/
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5 Mensajes constructivos y optimistas. En situa-
ciones de crisis es clave apostar por una comuni-

cación positiva y constructiva (Casares, 2020), una que 
no profundice la polarización y que entienda la dife-
rencia entre enemigos y adversarios (Gutierrez-Rubí, 
2018). En este sentido, es importante echar un vistazo 
a El Manifiesto de la Comunicación no hostil y explorar los 
fundamentos de la comunicación no violenta.  

Por otra parte, aunque prime la incertidumbre y las 
medidas no sean infalibles, tenemos que sentir que 
estamos mejor que ayer. Una comunicación que, sin 
crear falsas esperanzas o expectativas poco realistas, 
sea capaz de transmitir ilusión y confianza. El opti-
mismo moviliza, el pesimismo paraliza; y ambos son 
altamente contagiosos. Como señala Tali Sharot, au-
tora de El sesgo optimista: “Creer en un futuro mejor nos 
predispone a estar más sanos, a esforzarnos más, a perseguir 
metas con mayor perseverancia, a poner más empeño en 
nuestros proyectos”.

II. VALORES DE LA COMUNICACIÓN CLARA

Ante esta crisis, los/las líderes y gobernantes han ido 
reaccionando ante una realidad cambiante y diná-
mica. Una gestión experimental, pero sin margen para 
el error. Una crisis, además, de alcance imprevisible, 
que no sabemos cuándo ni cómo acabará. En este es-
cenario, resulta imposible determinar qué modelo de 
liderazgo es conveniente, pero lo que sí podemos ex-
traer son las actitudes y valores que tienen que guiar 
una gestión de crisis. Menos certezas en lo tangible y 
más seguridad en lo intangible. A continuación, algu-
nos de los valores del comunicador/a claro:

1 Sinceridad y transparencia. La ciudadanía es 
consciente de la complejidad de esta crisis y está 

dispuesta a entender y perdonar errores que no perdo-
naría en otras circunstancias. Sin embargo, como dice 
Carles Ramió, catedrático de Ciencias Políticas en la 
Universitat Pompeu Fabra, “jamás van a absolver una 
mentira o que se les oculte información” (16/03/2020). La co-
municación de crisis tiene que ser y parecer verídica. 
Primero la verdad, aunque duela, aunque implique re-
conocer errores o dar malas noticias. El electorado y la 
ciudadanía valoran mejor un discurso prudente, cauto 
y sincero que uno impostado, grandilocuente y 
engañoso. 

La transparencia es, hoy, la mejor manera de dar se-
guridad y generar confianza. Ya lo explicaba el mi-
nistro de Salud alemán en una carta imprescindible: 

“Es crucial que los Gobiernos digan a la población no solo lo 
que saben, sino también lo que ignoran. Es el único modo 
de crear la confianza necesaria para combatir un virus le-
tal en una sociedad democrática” (Redacción, 27/05/2020). 
Esta filosofía es la que inspiró a Angela Merkel, quien, 
al inicio de la crisis, advirtió que, si no se tomaban 
medidas de prevención, el 70% de la población resul-
taría contagiada. Estas declaraciones, que algunos 
calificaron de “sincericidio”, fueron fundamentales 
para crear conciencia y marcaron el estilo de comu-
nicación del Gobierno durante la crisis: sinceridad 
extrema y apelación constante al compromiso y a la 
responsabilidad de los alemanes y alemanas. 

2 Empatía y sensibilidad. Una crisis como esta 
necesita liderazgos con inteligencia emocional. 

Una política que sea sensible al estado de ánimo social 
y a los diferentes sufrimientos, que son muchos y di-
versos. De poco sirven, ahora, los liderazgos carismá-
ticos y seductores; se vuelven más necesarios y efica-
ces aquellos que son capaces de conectar y emocionar, 
como demostraron la ministra Margarita Robles con 
su discurso en el evento de cierre de la morgue del 
Palacio de Hielo o la consejera de Salud de Castilla y 
León cuando homenajeó a los sanitarios fallecidos.

La primera ministra neozelandesa, Jacinda Ardern, se 
convirtió –otra vez– en ejemplo de liderazgo empá-
tico. En sus discursos se mantuvo lejos del lenguaje 
bélico7 que escogieron muchos gobernantes y apeló al 
sentimiento de comunidad y al cuidado de parientes 
y vecinos/as. Su frase “sean fuertes, sean amables” –de 
inspiración oriental, presente en la filosofía de Keiko 
Fukuda, la judoka femenina con mayor rango de la 
historia— se convirtió en mantra, eslogan y camisetas.

7 https://www.youtube.com/watch?v=mi4Ie0Ok-oo
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Foto: Publicaciones en la cuenta de instagram del Gobierno británico.

https://www.redaccion.com.ar/el-secreto-aleman-para-contener-al-coronavirus/
https://www.moncloa.com/discurso-robles-emocionado/
https://www.youtube.com/watch?v=mi4Ie0Ok-oo&feature=emb_err_woyt
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3 Vocación pedagógica. Para la Plain Language 
Association International (PLAIN)8, el objetivo 

de toda comunicación clara es que el destinatario 
pueda comprender el mensaje la primera vez que lo lee 
o escucha. La intención no es persuadir ni seducir, sino 
hacerse entender y transmitir con eficacia un mensaje. 

Durante esta crisis, el estilo de comunicación del go-
bernador de Nueva York, Andrew Cuomo –aquel que 
Mark Murphy (2020), analista de Forbes, bautizó como 

“estilo funcional”– se caracterizó por explicaciones li-
neales y detalladas de los problemas y sus posibles so-
luciones. Sus relatos ordenados y su enunciación pau-
sada ayudaban a crear una atmósfera de tranquilidad 
y seguridad, aunque las noticias no fueran las espera-
das. Además, los apoyos audiovisuales, como pizarras 
o presentaciones de PowerPoint, reforzaban su actitud 
pedagógica, como también hemos visto en la comuni-
cación de crisis de Claudia López, alcaldesa de Bogotá, 
y de Alberto Fernández, presidente de Argentina.

8 https://plainlanguagenetwork.org/plain-language/que-es-el- 
lenguaje-claro/

4 Humildad y colaboración. En esta crisis no hay 
héroes solitarios. La política debe abandonar la 

lógica hiperpersonalista y la arrogancia tecnocrática. 
No es momento para el follow me, sino para un modelo 
que apueste por la inteligencia colectiva y la colabora-
ción. Esa fue la imagen que transmitió el presidente 
argentino que, al inicio de la crisis, se mostró junto a 
gobernadores y alcaldes opositores, la portavoz de 
Más Madrid en el Ayuntamiento de Madrid, cuando 
ofreció9 su “apoyo total” al alcalde, José Luis Martí-
nez-Almeida, o el ministro de Sanidad español, 
cuando agradeció10 a todos los grupos parlamentarios 
sus contribuciones, etcétera.

La construcción de consensos (políticos, sociales) es 
imprescindible. No es suficiente con mostrarse dis-
puesto, hay que perseguirlos y hacerlos posible. Como 
decía Martin Luther King: “Un buen líder no es un busca-
dor de consensos, sino un moldeador de consensos”.

5 Ejemplaridad. Los líderes políticos tienen que 
dar ejemplo, ser ejemplares (Gutierrez-Rubí, 

2014). Y ser ejemplar implica mucho más que hacer lo 
correcto, más que simplemente seguir y cumplir con 
las normas, es tener un comportamiento capaz de des-
pertar admiración y de querer ser imitado. La ejem-
plaridad, ya lo decía el filósofo Javier Gomá Lanzón, 
se ha vuelto, en el último tiempo, “una categoría política 
fundamental” (2009). 

Los comportamientos ejemplares, por más peque-
ños que sean, tienen un importante valor simbólico. 
En esta pandemia, hemos visto a diferentes líderes 

“dando el ejemplo”, como al primer ministro irlandés, 
Leo Varadkar, que reactivó su licencia de médico para 
ofrecer sus servicios una vez por semana en un hos-
pital de Dublín, o a la princesa Sofia en Suecia, que 
hizo un curso acelerado para dar apoyo al personal de 
enfermería del hospital Sophiahemmet, en Estocolmo. 

Los ciudadanos y ciudadanas esperan, desean y exi-
gen coherencia entre el decir y el hacer y entre la 
vida privada y la pública. Las contradicciones, espe-
cialmente en situaciones de crisis, tienen un altísimo 
coste político. Por ello, cuando Neil Ferguson, uno de 
los epidemiólogos asesores de Boris Johnson, violó el 
confinamiento para verse con su amante se generó un 
escándalo nacional que le obligó a renunciar al cargo 
pocos días después. 

El medio es el mensaje. El emisor, también. Las trayec-
torias profesional y política se convierten en avales de 
confianza y adhieren credibilidad a los mensajes.

9 https://www.youtube.com/watch?v=1s91fhAVjbI
10 https://www.youtube.com/watch?v=hvJ_Iiqup6E
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Fuente: https://paroleostili.it/es/

https://plainlanguagenetwork.org/plain-language/que-es-el-lenguaje-claro/
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III. COMUNICACIÓN CLARA: SERVICIO PÚBLICO  

En el año 2000, el Parlamento de Canadá aprobó la 
controvertida Ley de Claridad que, entre otras cosas, 
exigía la revisión por parte de la Cámara de los Co-
munes de las futuras preguntas de referéndums de 
secesión. Esta ley nació como respuesta a la redacción 
ambigua y compleja que había caracterizado a la con-
sulta sobre la soberanía de Quebec de 1995. Más allá 
del debate posterior y de la reacción de los soberanis-
tas quebequenses, esta ley asoció, por primera vez, el 
concepto de claridad con la democracia. Garantizar la 
claridad para reducir la desinformación y proteger la 
democracia.

En el paradigma del lenguaje y la comunicación clara, 
la comunicación es un servicio público. No se trata de 
difundir una información y satisfacer una demanda 
o cumplir con una formalidad, tampoco de persuadir 
o manipular al destinatario/a. Se comunica pensando 
en las necesidades del otro. Se cuenta lo que interesa, 
necesita o espera el ciudadano-usuario y de la manera 
que –se cree– será más fácil y sencilla. Puede pare-
cer un detalle, pero es un giro radical: del “qué quiero 
transmitir” a “qué deben entender”. 

La comunicación clara, aunque se desarrolla con ma-
yor naturalidad en instituciones públicas y se vuelve, 
como hemos visto, determinante en situaciones de cri-
sis, no es exclusiva de la comunicación de Gobierno. 
Otros espacios e instancias, otrora dominados por la 
persuasión y el lenguaje publicitario, también pueden 
encararse con los principios y fundamentos de la co-
municación clara. Por ejemplo, David Litt, uno de los 
speechwriters de Obama, cuenta que, cuando escribe 
discursos, se pone en los zapatos del oyente: “Si no sa-
bía que quería escribir, lo decía en voz alta. Los discursos no 
se escriben para ser leídos, se escriben para ser escuchados”11.

La comunicación clara es mucho más que una meto-
dología para hacer que una información sea accesible 
y comprensible para el grueso de la ciudadanía. No es, 
únicamente, una serie de criterios técnicos, como la 
brevedad y la sencillez en el lenguaje. Es otra manera 
de entender la comunicación política. Es una comuni-
cación más útil y eficiente, sí, pero también una más 
democrática.

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
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