


EstEstáá usted ingresando a usted ingresando a 
una zona de baja una zona de baja 

prevalenciaprevalencia



Por favor, declare cualquier Por favor, declare cualquier 
producto animal o vegetal producto animal o vegetal 

a su llegada.a su llegada.

Aguascalientes busca ser un Aguascalientes busca ser un 
estado sinestado sin

plagas y epidemias.plagas y epidemias.

¡¡AyAyúúdenos a conservarlo asdenos a conservarlo asíí!!
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ResultadosResultados
Departamento de Asuntos para Veteranos.
Reescribió en Lenguaje Ciudadano una carta que explicaba 
qué documentos debían enviar los veteranos para recibir su 
pensión.

Antes     
750 cartas vs. 1,128 llamadas

44% piensan que la carta es difícil de entender
Los veteranos tardan 8 minutos en leer

Después  
710 cartas vs. 192 llamadas
0% piensan que la carta es difícil de entender
Los veteranos tardan 2 minutos en leer

Ahorros Ahorros 
$40,000 USD$40,000 USD



SecretarSecretaríía de Marina a de Marina 
AcciAccióónn

En un estudio sobre la comprensiEn un estudio sobre la comprensióón de un Memorandum, se midin de un Memorandum, se midióó el el 
tiempo de lectura, el salario por hora y el ntiempo de lectura, el salario por hora y el núúmero de documentosmero de documentos
que un oficial lee por aque un oficial lee por aññoo

ResultadoResultado
Se estimaron ahorros de casi Se estimaron ahorros de casi 35 mdd35 mdd al aal añño si los oficiales leyeran o si los oficiales leyeran 
memorandums escritos en lenguaje ciudadanomemorandums escritos en lenguaje ciudadano

¡¡Si todos los documentos que lee el personal (no sSi todos los documentos que lee el personal (no sóólo oficiales) fueran lo oficiales) fueran 
escritos en Lenguaje Ciudadano se estimaron ahorros de entre escritos en Lenguaje Ciudadano se estimaron ahorros de entre 250 y250 y 350 350 
mddmdd al aal añño!o!

Proyecciones Proyecciones 



¿¿Por quPor quéé necesitamos necesitamos 
un  Lenguaje Ciudadano en Mun  Lenguaje Ciudadano en Mééxico?xico?

Si los ciudadanos no entienden a su gobiernoSi los ciudadanos no entienden a su gobierno

no pueden ejercer sus derechos y,no pueden ejercer sus derechos y,

tampoco pueden cumplir con sus obligaciones tampoco pueden cumplir con sus obligaciones 

Los ciudadanos necesitamos expertos para Los ciudadanos necesitamos expertos para 
interactuar con el gobiernointeractuar con el gobierno

Los servidores pLos servidores púúblicos requieren facilitadores de blicos requieren facilitadores de 
acciaccióón que reduzcan el reproceso, los errores y la n que reduzcan el reproceso, los errores y la 
ambigambigüüedad.edad.



¿¿CuCuááles son sus objetivos?les son sus objetivos?

Incrementar la confianza Incrementar la confianza 
de los ciudadanos en el de los ciudadanos en el 
gobierno ygobierno y

Fomentar su integraciFomentar su integracióón y n y 
participaciparticipacióónn



El lenguaje ciudadano esEl lenguaje ciudadano es……

Una forma de comunicaciUna forma de comunicacióón:n:

Clara, directa y sencillaClara, directa y sencilla

Orientada hacia el ciudadanoOrientada hacia el ciudadano--objetivo yobjetivo y

Centrada en el propCentrada en el propóósitosito

No es:No es:
•• GramGramáática, tica, ““ni antini anti--gramgramááticatica””
•• DefiniciDefinicióón absoluta de qun absoluta de quéé es correctoes correcto



Ejemplo: antesEjemplo: antes

Ante la evidente necesidad de otorgar a la Ante la evidente necesidad de otorgar a la 
ciudadanciudadaníía la atencia la atencióón con la calidad que n con la calidad que éésta sta 
solicita y con la finalidad de crear un Gobierno de solicita y con la finalidad de crear un Gobierno de 
Calidad que brinde trCalidad que brinde tráámites y servicios que mites y servicios que 
satisfagan las necesidades y expectativas de la satisfagan las necesidades y expectativas de la 
ciudadanciudadaníía, el Gobierno Federal esta, el Gobierno Federal estáá enfocando enfocando 
sus esfuerzos en fomentar programas que sus esfuerzos en fomentar programas que 
permitan transparentar e incrementar la calidad en permitan transparentar e incrementar la calidad en 
los trlos tráámites y servicios de alto impacto ciudadano, mites y servicios de alto impacto ciudadano, 
a partir de la implantacia partir de la implantacióón de acciones de mejora n de acciones de mejora 
derivadas de la opiniderivadas de la opinióón ciudadana.n ciudadana.

81 palabras por 
oraciónLo más importante 

al final



Ejemplo: DespuEjemplo: Despuééss

El Gobierno Federal realiza acciones de El Gobierno Federal realiza acciones de 
mejora, derivadas de la opinimejora, derivadas de la opinióón pn púública, blica, 
para incrementar la calidad en los trpara incrementar la calidad en los tráámites y mites y 
servicios mservicios máás utilizados por los ciudadanos.s utilizados por los ciudadanos.



¿¿QuQuéé incluye?incluye?

Escribir para lograr 
un propósito

Enfoque en el
ciudadano-objetivo

Proceso

Estilo



Enfoque en el ciudadano-objetivo

¿Quiénes son?
¿Qué conocimientos tienen sobre el tema y 
el contexto?
¿Qué tienen qué hacer con la información?
¿Qué sienten al respecto?



ProcesoProceso

Planear

EscribirRevisar

““No tenemos tiempo para pensar pero sNo tenemos tiempo para pensar pero síí para revisarpara revisar””





ProcesoProceso para escribir

◊ Ejecute

◊ Regrese

◊ Dimensione



¿¿CCóómo empezar a planear?mo empezar a planear?

1.1. PropPropóósito clarosito claro

¿Qué quiero?

2. Lector Objetivo2. Lector Objetivo

¿Quién es mi lector?



3. 3. ¿¿CCóómo ordeno mis ideas?mo ordeno mis ideas?

¿Qué quiero que haga el lector?

¿Qué necesita saber para hacerlo?

¿Qué secciones las contestan?

Preguntas 
del lector

Secciones
Si un área de la unidad 
administrativa necesita un 
paquete no  incluido en el

Si un área de la unidad 
administrativa necesita un 
paquete no  incluido en el

Si un área de la unidad 
administrativa necesita un 
paquete no  incluido en el

Sugerencias de estilo



Cambio Cultural

Cambio de paradigmas



Por último:

Dejemos de escribir para nuestros 
jefes y…

¡Recordemos que nuestro trabajo 
es servir a nuestros verdaderos 

jefes!



Para mayores informes:Para mayores informes:
alejandracontrerasdavalos@yahoo.comalejandracontrerasdavalos@yahoo.com

Consulte el portal:Consulte el portal:

www.lenguajeciudadano.gob.mxwww.lenguajeciudadano.gob.mx

o escriba a:o escriba a:

lenguajeciudadano@funcionpublica.gob.mxlenguajeciudadano@funcionpublica.gob.mx


