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Introduccio

La comunicacio clara és fonamental per fer efectiu el dret
a entendre de la ciutadania. Per aix0, ’Ajuntament de
Barcelona ha elaborat una diagnosi de la comunicacié que
es fa. | impulsa diverses accions per establir una relacio
-encara més- proxima i transparent, tant amb la ciutadania
com entre les persones que treballen a I'organitzacié.

La claredat és un dels cinc valors de la corporacié amb
els quals la plantilla municipal s’identifica i que ha de guiar
la seva tasca. La Direccié per valors és el punt 3.2 dins

'Estratégia de persones i desenvolupament organitzatiu
2019-2023.

Aquest quadernet que tens a les mans és alhora un recull »
de consells i una eina senzilla gracies als exemples de

redaccio correctes i incorrectes. “Siguem clars. Guia de
Comunicaci6 Clara per a administracions” vol ajudar-te

a practicar la comunicacio clara en el dia a dia amb pautes
facils de seguir.

“La perfeccio no s’assoleix
quan no hi ha res més a afegir,
sind quan no hi ha res més a treure”

Antoine de Saint-Exupéry
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01 Que és la comunicacio
clara?

La comunicaci6 clara és transmetre la informacio rellevant
de manera facil, directa, transparent, simple i eficac.

Requereix bons textos i un bon disseny.

A més de treballar el contingut per elaborar textos
senzills, cal donar-los forma amb el disseny i la
incorporaci6 d’elements visuals i interactius que en
facilitin la comprensié

La lecturabilitat garanteix que els textos s’entenguin
sense esforg. Per aixo es planifica I'estructura,
I’organitzacié de la informacio, I'adequacié de la sintaxi
i la claredat de les paraules.

La llegibilitat assegura la facilitat en la lectura atesa »
la tipografia, I'espai entre lletres i la longitud dels
paragrafs.

Es multicanal.

Qualsevol document impres o digital pot ser redactat amb
criteris de comunicacio clara. Ara bé, cal adaptar-lo a les
especificitats dels diferents canals (presencials, per escrit
i audiovisuals) i suports (paper, mobils, ordinadors i altres
dispositius).

Un bon text amb una
tipografia nefasta plantejara
dificultats de lectura i tendira
a ser rebutjat.

Guia de comunicaci6 clara per a administracions ﬁ 9
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Figura 1

La comunica_cié
clara es contingut
| forma

@ Comunicacio
clara
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02 Per que és important
comunicar de manera
clara a TAdministracio?

L'objectiu de la comunicacio clara és que la ciutadania
comprengui els missatges, se senti segura en la seva relacié
amb I'administracié publica i estigui al bell mig de I'activitat
publica. I, en 'ambit intern, també és clau la claredat per
garantir I'efectivitat i I'eficiencia de I'organitzacio.

Ja fa 50 anys que va comencar la lluita pel llenguatge

clar amb els moviments civics als EUA que reclamaven

el dret de la ciutadania a entendre el que I'administracié

publica volia comunicar-li. Avui, amb les noves tecnologies,

la globalitzaci6 dels missatges i la multiplicacié de fonts

i canals de comunicacio6, ens cal anar un pas més enlla i
practicar la comunicacié clara. )

Guia de comunicaci6 clara per a administracions ﬁ 13



2.1 El dret a entendre

Cal avancar cap al dret a entendre perqué:

Democratitza 'accés a la
informacié publica.

Disminueix la insatisfaccio
de la ciutadania.

Promou la confianca i potencia la transparéncia de
’administracié publica.

Estalvia temps, diners i recursos. Escurca I'esforg
invertit en la lectura, agilitza les gestions. Disminueix
els dubtes, les queixes i les consultes. »

Redueix I’'ansietat que provoca la dificil comprensié
de la informaci6é complexa.

Converteix processos complexos en senzills, cosa
que incrementa i afavoreix que la ciutadania els pugui
dur a terme (augment de I'eficacia).

Facilita les traduccions automatiques a internet i els
sistemes de processament del llenguatge (lectors per
a invidents).

14 Ajuntament de Barcelona ﬁ
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03 Unrepte pera
’Administracio

& Implica un canvi de cultura comunicativa en la qual
s’estableix un dialeg real amb la ciutadania.
Les persones sén subjectes actius i perceben la
modernitat de la seva Administracié quan sén capaces
d’entendre-la i d’interactuar-hi d’'una manera fluida,
senzilla i clara.

& Hi ha d’estar implicada tota I’organitzacié.
Afecta el disseny dels productes (lleis, iniciatives,
programes i serveis) i la documentacié que els
acompanya (fitxes, contractes, pagines web,
instruccions...).

¢/ La transparéncia és una normativa legal.
La comunicacié amb la ciutadania sempre ha de ser
clara, senzilla i eficac¢ per garantir el dret a entendre.

Amb els mitjans digitals,

les organitzacions tenim
’oportunitat de fer una
comunicacio personalitzada,
adequada per a cada
persona o col-lectiu.

Guia de comunicaci6 clara per a administracions ﬁ
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04 Per on cal comencar?

4.1 La persona en el centre

El primer que has de plantejar-te és a qui t’adreces i qué
vols comunicar. Les persones destinataries sempre han
d’estar en el centre, posar-te en el seu lloc t’ajudara a
entendre quée necessiten saber.

Planifica el que has d’escriure i respon a les preguntes
segulients:

A qui t'adreces?

Quina informacié necessita la persona destinataria?
Quins elements ha d’incloure el missatge?

Quin és el millor format?

Quin és el to adequat?

Guia de comunicaci6 clara per a administracions ﬁ
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|
A qui t’adreces?

Visualitza el teu public i identifica les seves particularitats.
Et pot ajudar fer un perfil imaginari de les persones que
llegiran la informacio

Escriure per a la ciutadania condiciona la informacio que
transmetem. | també la manera de fer-ho. Per exemple,
haurem d’evitar el llenguatge técnic administratiu que si que
podrem emprar en una comunicacié interna que adrecem a
una persona del nostre equip.

el ritme accelerat de la societat fa que cada
cop les persones disposin de menys temps.

20 Ajuntament de Barcelona ﬁ



Eina 1
Pensaen la
persona lectora

Qui sén

Quina edat tenen

Quina és la seva situacio familiar
Quin és el seu nivell d’estudis

Quina és la seva feina

Quina és la seva situacié socioecondmica )
Quins soén els Quant en saben,
seus interessos del tema?

Quins dispositius utilitzen:

Oe | ¢ []e o (o

— ——
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Quina informacié necessita la persona destinataria?

Quins elements ha d’incloure el missatge?

Tingues en compte la finalitat de la comunicacio i qué ha de
fer aquesta persona una vegada hagi llegit les dades que i
proporciones.

Que? La informaci6é essencial

Qui? La(les) persona(es) o organisme(s) afectat(s)
Quan? Dates, hores, terminis, etc.

On? Llocs, ambits, etc.

Com? Instruccions, explicacions, etc.

Per qué? Causes, objectius, consequéncies, etc.

o una llista de temes, o planteja’t
preguntes clau.

Veuras la informaci6 globalment i
rebutjaras el que sobra.

Ajuntament de Barcelona ﬁ



Quin és el millor format?

Hi ha moltes classes de documents: cartes informatives,
correus electronics, sol-licituds, formularis, cartells, noticies
per al web...

Molts dels documents administratius tenen formats ja definits
que haurem de coneixer i aplicar. Encara que, en alguns
casos, caldra adaptar-los a la comunicacio clara.

de la tipologia de producte
que necessites. T’ajudara a
no oblidar-te de res!

Quin és el to adequat?

El to (formal i distant, o proper) dependra de la relacié que 3
tens amb la persona destinataria i el tipus de producte.

Vosteé L’ds de formes respectuoses permet mantenir
la distancia.

Tu Permet acostar-t’hi i interpel-lar directament
el public.

Nosaltres Inclou tant a qui escriu com a qui llegeix i
dona sensaci6é de cooperacio.

implicar a qui llegeix!
Sempre és agradable que
et tinguin en compte!

Guia de comunicaci6 clara per a administracions ﬁ 23






05 Els setpassos de la
comunicacio clara

La comunicaci6 clara requereix una metodologia rigorosa
que ens ajudara a elaborar tota mena de productes des de
zero sempre amb la persona usuaria en el centre.

La figura 2 recull els passos que trobaras explicats a les
pagines seglents.

Guia de comunicaci6 clara per a administracions ﬁ
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Figura 2

Els set passos de la
comunicacio clara

00

Planifica

07

Revisa i fes
proves
06 La persona
Disenya usuaria es

el centreiel
focus

05

Afegeix

04

Complementa

*Si escrivim per a pantalles, caldra afegir-hi dos passos:

“integra audio i video” i “si interactiu/iva”.
Ajuntament de Barcelona ﬁ
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Estructura
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Escriu clar
i simplifica
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5.1

Estructura

Pensa en com articularas el document i tingues sempre
en compte I'accessibilitat.

@ Quantes parts ha de tenir?
& Quina informacio6 és la més rellevant

@ Organitza-la

que com més extens sigui
el document, més visible ha
de ser la seva estructura.

Quantes parts ha de tenir?

En la planificacié has decidit quines son les idees clau del
document. Ara:

1. Agrupa les idees relacionades
2. Dona a cada conjunt un titol o encapgalament.

3. Ordena-les per establir les parts del text.

1 Es pot consultar la “Guia per elaborar PDF accessibles” i la informaci6 sobre accessibilitat dels
webs de I’Ajuntament de Barcelona.

Guia de comunicaci6 clara per a administracions ﬁ
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Quina informacio és la més rellevant

Analitza la informacid i valora quin contingut és rellevant i de
quin pots prescindir.

D’acord amb la seva rellevancia, valora I'ordre de la
informacio.

En funcié del suport de qué es tracti, és possible que
t’interessi utilitzar el metode de la piramide invertida en el
qual la informacid s’organitza responent a: qué, qui, quan,
on, com i per que.

Organitza-la
No tots els productes tenen les mateixes parts, encara que hi

ha 3 parts fonamentals: la introduccio, el cos i el tancament
(figura 3).

28 Ajuntament de Barcelona ﬁ




Figura 3

L’estructura basica
d’un document

o Introduccio

Dona el context
de lectura.

Qué ésiquin n’és
el proposit?

—— Cos

Desenvolupa el
contingut.

Presentem de
manera ordenada
les idees agrupades
per temes.

Tancament

Sintesi per garantir
I’eficacia.

Recull del més important
i concrecio:

que es demana?, que
cal fer o esperar a
continuaci6?
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Utilitza titols i subtitols

Converteix els encapcalaments de cada idea en titols i
subtitols que permetran a qui llegeix trobar rapidament el
que cerca i també I'ajudaran a anticipar i entendre millor la
informacié inclosa en cada part.

+ Titols: Anuncien el contingut o la informacio
del text.

- Subtitols: Capten I'atenci6 o l'interées.

Destaca’ls amb grandaries i pesos diferents per guiar la
persona pels diferents apartats (figura 4).

Aixo és un titol
¢ Aix0 és un
subtitol

Aix0 és un
subtitol

30 Ajuntament de Barcelona ﬁ




Figura 4

Com funcionen els
titols i els subtitols

Titol portada

Helvética Bold
Mida 63 punts
Interlineat maltiple 0,75 punts

Titol itol - - ~
Hell\tgtig:g;?d Alxo es un

Mida 32 punts

Interlineat multiple 0,9 punts exe m p I e

>

Subtitoltitolet  Creys que funciona?

Helvética Bold
Mida 18 punts
Interlineat multiple 1 punt

Guia de comunicaci6 clara per a administracions ﬁ 31




Construeix paragrafs eficacos

- Recorda: un paragraf, un tema. Desenvolupa cada
idea nova en un punti a part.

+ Vigila I’extensié. Unes 150 paraules per paragraf és
una bona referéncia.

+ Fes servir connectors per enllacar paragrafs
(eina 2).

+ Cuida I'estructura. Comenga amb una frase que
introdueixi el tema, afegeix-hi un desenvolupament
breu i enllagca amb les idees del paragraf segient.

32 Ajuntament de Barcelona ﬁ




5.2 Escriu clar i simplifica

Les 10 pautes del llenguatge clar t’ajudaran a escriure
de manera clara, correcta, comprensible i adaptada a qui
llegeix (figura 5).

A més d’aquestes pautes cal tenir en compte el llenguatge
inclusiu?.

com més breu és el document,
millor n’és I'efecte.

Encara més si és per
a dispositius digitals.

2 Es pot trobar la definici6 de llenguatge inclusiu i recursos a I'apartat del glossari.
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Figura 5

Pautes per
escriure clar

01

Construeix
frases curtes

06

Elimina el
que sobra

02

Segueix
I’ordre natural

07

Usa el llenguatge
concret

03

Utilitza la veu activa,
| fuig dels verbs en
forma no personal

08

Millora’l

04

09

Connecta Respecta
les idees el catala
Sigues Llegeix de
positiu/va nou el text
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01 Construeix frases curtes

PAUTA
Vigila 'extensio: no hi ha una mida magica, pero cal evitar
els paragrafs molt curts (una o dues linies) i els que sén
massa llargs (més de quinze linies).

+ Evita els paragrafs-frase. De més de 40 paraules no
son frases, sbn emboscades.

- Distribueix idees en frases, utilitza la puntuacié (coma,
punt i coma, punt i seguit) per separar-les i enllaga-les
amb els connectors.

X Un paragraf Gnic de 62 paraules
Les families que necessitin sol-licitar una revisio per
haver experimentat un canvi socioecondmic substancial
en aquest exercici per causes sobrevingudes posteriors
a la matricula podran fer-ho, segons dictamina I’article
5 de la Regulacio dels preus publics pels serveis
d’Educaci6, sempre adrecant-se a I'Institut Municipal
d’Educaci6 de Barcelona (IMEB) per presentar una
instancia i aportar la documentacié que acrediti aquest
canvi.

Podran sol-licitar una revisi6 les families que han
experimentat un canvi socioecondmic substancial en
aquest exercici per causes sobrevingudes posteriors
a la matricula. . S’hauran d’adrecar a
I'Institut Municipal d’Educaci6 de Barcelona (IMEB)

; 1 presentar una instancia acompanyada de la
documentaci6 que acrediti aquest canvi, segons
dictamina I'article 5 de la Regulaci6 dels preus publics
pels serveis d’Educacioé

Guia de comunicaci6 clara per a administracions ﬁ 35




02

PAUTA

03

PAUTA

36

Segueix I'ordre natural

Escriu de manera senzilla i seguint un ordre natural en les
frases:

Complement

= o En algun lloc,
algun moment

Subjecte + Verb

Algu Fa quelcom

Compte amb els incisos: presta atenci6 a les comes i els
paréntesis, que no ofeguin la informacié principal. El text
principal s’ha d’entendre si s’elimina l'incis.

Utilitza la veu activa i fuig dels verbs en forma no
personal

Evita recérrer en excés a les oracions en veu passiva o0 a
I'ts d’infinitius, gerundis i participis, ja que:

+ Fan les frases més llargues i, per tant, costen més
d’interpretar.

+ Amaguen el subjecte de I'accio.

X Lareuni6 ha estat convocada a les set per la Maria.
+/ La Maria ha convocat la reunié a les set.

X En Pere envia l'ordre del dia a les persones assistents
«/ En Pere ha enviat l'ordre del dia a les persones

assistents.

Ajuntament de Barcelona ﬁ



04 Connecta les idees

PAUTA
Els connectors reforcen la coheréncia i faciliten la
comprensio.

Molts d’aquests s’insereixen entre signes de puntuacio
(d’'una banda, per aixo0...), perd d’altres estan integrats a
la frase (a pesar que..., quant a...). També n’hi ha que
t’ajudaran a separar la informacié en dues frases. Fes-los
servir!

A l'eina 2 trobaras el detall dels connectors més habituals
en catala.

Guia de comunicaci6 clara per a administracions ﬁ 37




Eina 2

Coneix i utilitza
els connectors

Connectors contraargumentatius

Formen una Separen la informacio

sola oraci6 en dues oracions

Perd Tanmateix

Sin6 que No obstant (aixd)

Si bé Amb tot

Encara que Ara bé

A pesar de (a pesar que) En canvi

Y ¢ Per bé que A pesar d’aix0 / A pesar de tot

Al contrari
En contra

Connectors consecutius

Formen una Separen la informacio

sola oracio en dues oracions

Per la qual cosa Per aixo

Aixi que Per tal de/que (motiu, causa, rad)
Doncs A fi de/que

De manera/forma que En conseqléncia

Per conseguient

Aixi, doncs

Per tant

38 Ajuntament de Barcelona ﬁ




Connectors habituals

Si vols Tria el connector més adequat

Introduir el . L'objectiu principal d’aquest text és
tema del text - Linformo que

Introduir un * Quanta

tema nou En relaci6 amb
Sobre

El punt seguent tracta de

Marcar +  En primer lloc, primerament, per comencar
En segon lloc, més tard

un ordre N
A més, després
En darrer lloc, per concloure, el final

Distingir - D’una banda, de I'altra (d’altra banda); )
per un costat, per un altre costat

D’altra banda, altrament
En canvi
Tanmateix

Seguir el - Amés, amés amés

teix 1 Aixi mateix
mateix tema A continuacio

Després
Tot seguit

Emfatitzar © Esadir
«  En altres paraules

Tal com s’ha dit
El més important
La idea central és
Cal destacar

Guia de comunicaci6 clara per a administracions ﬁ 39




Connectors habituals

Si vols

Tria el connector més adequat

Detallar

Per exemple
En particular
En concret
Com ara

Resumir,
acabar

En resum
Recapitulant, resumint
En poques paraules
En suma, en sintesi

Indicar
causa

Perqué

Ja que

A causa de
Ates que
Doncs
Com
Gracies a

Indicar
consequencia

En conseqléncia
Per tant

De manera que
Per aixo

Doncs

Per conseguent

Ajuntament de Barcelona



Connectors habituals

Si vols Tria el connector més adequat
Indicar * Sempre que
condicio * Encas(que)

+ Amb la condici6 (que)
Indicar - En canvi, al contrari
OpOSiCié - Arabé, en tot cas

 Amb tot

Tanmateix

No obstant (aix0)

Indicar - Encara que
objeccio * Sibé, perbé que
+  Malgrat que

A pesar de, de totes maneres
Amb tot, aixi i tot
Tot i que

Guia de comunicaci6 clara per a administracions ﬁ




05 Sigues positiu/iva

PAUTA
Redacta en positiu perque el text sera més ben rebut per qui
el llegeix. Escriu amb veu activa i evita la passiva.

X No sembla improbable que plogui.

Es possible que plogui.

06 Elimina el que sobra

PAUTA
Elimina tot el que sobra i el que quedara sera només la
informacio util.

X Confirmem que hem rebut la petici6 i procedim a
realitzar un I'estudi sobre la situacié esmenada.

Hem rebut la seva petici6 i estudiarem la situacio.

Vigila la sintaxi i:

+ No repeteixis la informacié. Si ja ho has explicat, no
insisteixis.

+ Evita les duplicitats de continguts: nexe d’unio,
actualment en vigor, recuperar-se favorablement...

- Fuig dels mots crossa: mateix, aix0, si escau...

+ Usa adjectius i adverbis només si aporten informacio.

*No abusis mai de la perifrasi del gerundi: va arribar a
estar treballant.

+ Empra sindnims sempre que signifiquin el mateix.

Vigila la repeticié no intencionada d’un so.

Els rebles ressonen al cap de qui llegeix i
distreuen la seva atencié.
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07 Usa un llenguatge concret

PAUTA
Les persones recordem millor les paraules concretes
(taula, cadira) que les abstractes (justicia, bellesa).

X Llenguatge abstracte
Ens dediquem a oferir una soluci6 global a les teves
necessitats a internet assessorant-te sobre el que més
et convé perque aixi assoleixis I'eéxit que anheles.

Ens dediquem a la creaci6 de pagines web que
s’adapten a les necessitats del teu negoci.

Evita les vaguetats.

XK El pla parteix de diversos assumptes i inclou un
conjunt de propostes per resoldre’ls.

El pla parteix de i inclou propostes
per resoldre-les.

La comunicacié clara no esta renyida amb la precisio.
Pero si que cal tenir present a qui ens dirigim, sempre
que sigui possible:

+ Evita I'lis d’anglicismes. Fes servir 'equivalent en
catala sempre que sigui possible. I, si no n’hi ha,
utilitza un ressalt tipografic i explica’l.

+  Si et cal emprar tecnicismes, també els hauras
d’explicar (llevat que t’adrecis a un public expert en la
matéria).

+ Rebutja I'argot i les sigles, no tothom ho entén.
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Com a norma, sempre que sigui possible, decanta’t per:
+ La paraula més curta i senzilla.

+ Les paraules precises i variades.

08 Millora’l
PAUTA
Per facilitar la comprensié d’un text:

+ Crea llistes. Ajuden a simplificar la lectura, per exemple
per crear instruccions pas a pas. Comenca indicant
quin tipus d’elements la formen, tria una marcacio clara
(nombres per enumerar elements i lletres quan hi ha
diverses alternatives) i formula tots els elements de la
mateixa manera (per exemple, inclou una accié amb un
verb en infinitiu).

Y 4 + Utilitza exemples perqué sense una explicacidé no
serveix de gaire. Usa generosament les expressions
“com en el cas de” o “tal com”.

- Fes comprensibles les dades. Sempre que sigui
possible tradueix les xifres i els conceptes en items
quotidians. Aixi, en comptes de parlar del nombre
d’hectarees, digues que hi cabrien cinc estadis com el
Camp Nou.

- Alfinal, inclou-hi les referéncies normatives. Sén

construccions técniques que dificulten la comprensi6 de
I'objecte de la frase.
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09 Respecta el catala

PAUTA
Sigues curds amb l'ortografia i evita les errates
tipografiques. Confirma que has fet servir la paraula
adequada. Revisa els accents, dona una ullada a I'is de
les majuscules i, sobretot, a la puntuacio.

No sempre una pausa en
la lectura equival a una
coma en l'escriptura.

10 Llegeix-lo
PAUTA
Quan ja tinguis el text redactat:

- Deixa que algu altre llegeixi el teu esborrany.
Quatre ulls hi veuen més que dos, i els d’una altra >
persona aportaran frescor i una necessaria visié critica
per tal de millorar la redaccié final.

- Torna al text després que reposi i fes-ne una nova
lectura. La teva propia mirada, passat un temps,
revelara les mancances que hi hagin pogut quedar
pendents.

+ Llegeix-lo en veu alta. Escoltar els continguts que has
completat afegira un nou punt de vista. | posa atenci6 a
llegir el que has escrit, no el que creus que has escrit,
veuras que no sempre coincideixen.
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5.3 Edita

Els destacats tipografics (cursiva, majuscula, negreta i
subratllats) sén eines Utils sempre que no n’abusem.
Permeten una lectura rapida per sobre de les principals
frases destacades i ens donen una idea general de les
questions cabdals del document.

Ara bé:

- Evita I’abus de negretes perqué crea una sensacio
de caos i confusi6. Ressalta com a maxim una frase de
cada paragraf.

- Reserva els subratllats per als enllacos, si és un
producte digital.

- Fes servir correctament les cursives (per a titols de
llibres, paraules en un altre idioma...) o converteix-les en
4 cometes.

+ Segueix sempre les normes per a I’is de majuscules.
| recorda que a les xarxes socials sén sinonim de cridar.

els cercadors solen
identificar els regruixos com
els conceptes fonamentals
del document.
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5.4 Complementa

Els textos complementaris ajuden a fer-lo més entenedor
i en fan més dinamica la lectura. Sén especialment
rellevants en documents extensos.

Ara bé:

- Crea una taula de continguts o index, i fes-lo
navegable, si és possible.

- Enllaca els epigrafs més destacats.

+ Cerca les paraules clau, les més complexes o
especialitzades i intenta explicar-les (almenys la primera
vegada que apareixen).

« Construeix un glossari amb els termes que et sembli
que cal explicar perqué el lector o lectora entengui bé el
document.

- Ofereix resums al principi (qué hi trobaras) o al final
(recull de conclusions).

+ Utilitza notes de peu per identificar les fonts o ampliar la
informacid.

els conceptes clau es poden
convertir en etiquetes per
facilitar la cerca.
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5.5 Afegeix recursos

De la mateixa manera que les paraules, les imatges
serveixen per comunicar. Abans que llegir fos coma, les
histories s’explicaven amb dibuixos. | és que les persones
verbalitzen el seu pensament mitjancant paraules
(llenguatge oral i escrit) i també amb imatges (llenguatge
visual).

Icones, grafiques, infografies, fotografies, esquemes i
mapes ens permeten explicar de manera senzilla conceptes
complexos. Tingues en compte que:

- La combinaci6 de paraules i imatges reforca el
missatge que es transmet i el seu record. Un estudi
d’MDG Advertising assegura que les persones homeés
emmagatzemem un 10% de la informacié que escoltem,
perd que aquest percentatge pot pujar fins a un 65% si hi
afegim una foto o una il-lustracié.

- Ara bé, si els dos llenguatges no dialoguen pot ser
confus.

- No empris recursos grafics sense sentit perque
distrauran a qui llegeix.

A continuaci6 trobaras consells sobre I'Us dels principals
recursos grafics: les icones, els grafics i infografies, i les
fotografies.

el llenguatge visual
trenca moltes de les
barreres de I'idioma?
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Icones

Sén algunes de les eines de comunicacié
més universals disponibles, travessant fronteres
lingUistiques i culturals.

Fes-ho simple. Utilitza-les per representar conceptes
senzills i facils de reconeixer.

Exemple d’icona confusa Exemple d’icona senzilla i clara

Evita ’'ambigtiitat i els estereotips.

[g] / i \
[ mlm
Exemple d’icona que crea Exemple d’icona neutra
estereotips de génere

Grafics i infografies

Les formes basiques son el punt, la linia, la fletxa i el
cercle.

ll-lustren un conjunt de dades relacionades entre si,
i fan que sigui més senzill comprendre-les, analitzar-les i
comparar-les.

Usa el grafic adequat (figura 6).

A I’hora de crear-los: 1. Tria sempre el disseny més
senzill, 2. Utilitza una mateixa gamma de color i marca
només el que és rellevant, 3. Vigila I'escala, i 4. La
llegenda i la font han de ser visibles.
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Figura 6

Tipologies de grafics

Si vols Utilitza un grafic de Per exemple
Comunicar Linia Les etapes
'evolucioé en W ERRIEEIS
el temps o

una tendencia

Mostrar una Barres L'as de les
com parativa bicicletes a
. [II][I[I la ciutat els

€ O un patro darrers 10 anys
Veure les Pastis El repartiment
parts d’un <D, de les ajudes
conjunt %O per sexes
(percentatges)
Visualitzar Diagrames i mapes L’organigrama
les dades d’arbre d’una institucio
de manera ‘%’
jerarquica
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Fotografies

- Informa’t de la mida i resolucié adients per a cada
suport. La fotografia que et pot servir per fer una
piulada a les xarxes socials no té prou qualitat per
publicar-la en un llibre.

- Respecta les proporcions de la imatge i no la
deformis.

+ Comprova que el text es llegeix si hi escrius a sobre.
- Evita els estereotips en fer la cerca de les fotografies.
« Cita’n sempre l'autoria i respecta els drets d’Us,
especialment si son imatges d’internet. Pots utilitzar un
peu de foto per fer-ho.
A més dels recursos visuals de caracter grafic que hem vist
anteriorment, si escrivim per a les pantalles, cal afegir la )

integracié d’audio i video i tenir en compte la interactivitat.
Troba el detall al capitol “Escriure per a les pantalles”.
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5.6 Dissenya

Aquest és un pas clau en I'elaboracié de productes de
comunicacio clara. La primera impressié que produeix un
text ha de ser transmetre una sensaci6 de net i ordenat per
convidar la persona lectora a llegir-lo.

Tanmateix, I'aspecte és el primer indicador de confianga.

La tipografia, el color, les imatges, les formes, la mida de la
font, la composici6 o la navegaci6 son alguns dels aspectes
crucials per generar confianga. Per exemple, en el banc si
la lletra d’un contracte és molt petita, qui llegeix no sentira
confianga i probablement no el voldra signar.

Les claus de I’edicio6 visual son:
@ Cuidar la composicié
& Triar la lletra

& Fer servir el color
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Cuidar la composicié

Una bona composicié mostrara de manera neta i ordenada
els elements. Per aconseguir-ho, cal fer el seguent:

+  Tenir en compte la direccié de la lectura. A occident,
llegim de dalt a baix i d’esquerra a dreta. Es per aixo,
per exemple, que el titol el posarem al capdamunt de la
pagina.

+ Utilitzar els blocs que ajuden a endrecar la lectura.
Paragrafs, llistes, peces amb informaci6é addicional...

- Respectar la jerarquia amb els pesos dels elements.

- Aprofitar els espais en blanc per dirigir I’atencié.
Evita sempre els textos bigarrats i sobrecarregats de
recursos.

Aquests sbén alguns consells practics que t’ajudaran: >»

- Estableix marges suficients i aplica’ls a tot el document.

+  Evita trencar els paragrafs entre columnes deixant-hi
només 1 o 2 linies.

+ Tanca les pagines amb la darrera linia del paragraf, pots
deixar un espai en blanc si escau.

+  Si hi ha diverses pagines o documents, manté un mateix
format i caracteristiques similars. Per exemple, en una
presentaci6 les diapositives han de tenir un mateix patré.

+ Nomeés justifica els textos amples (més de 50 caracters i
mai més de 80 caracters).

Guia de comunicaci6 clara per a administracions ﬁ 53




+ Aplica un interlineat senzill, que facilita la lectura, i
conserva’l a tot el document. Pots fer que l'interlineat
sigui una mica més ample entre paragrafs, aixi
destacaras visualment els blocs.

X v

] —
e

=
— =

PN

Triar la lletra

Abans comprova si a I'organitzacié hi ha cap normativa
sobre la lletra que t'indiqui quina has d’utilitzar.

I’Akkurat és la tipografia
corporativa de I’Ajuntament
de Barcelona.

Si no la tens, usa I’Arial.
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I, si ’'has d’escollir:

Garanteix que és adequada per a la naturalesa del
document. T'imagines un contracte amb una lletra
ligada d’infants?

Evita els tipus de lletra de dificil comprensié. Les
fonts sense rematada (com la Sans Serif) son les més
llegibles i les que es recomanen, sobretot, en entorns
digitals.

Empra families de fonts que tinguin tots els pesos:
rodona, cursiva i negreta.

Combina dues fonts a tot estirar (una per als titulars
i 'altra per al cos del text); les barreges compliquen la
lectura.

| quan 'apliquis:

Fes-ho amb una mida suficient
(les pautes d’accessibilitat recomanen cossos d’entre
12 i 14 punts, i mai inferior a 10 punts).

Respecta els nivells de la jerarquia i no barregis
cossos diferents que entorpeixen la lectura.

| aix0 sera el darrer que llegiras

Abans de res llegiras aixo
Després llegiras aixo

I, després, aixo
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Fer servir el color

Els colors també transmeten i comuniquen, aprofita’ls.
Igual que amb el tipus de lletra, abans comprova si hi ha
cap normativa sobre aquest tema a I'organitzacié. Aixi, a
I’Ajuntament de Barcelona, els colors corporatius sén el
vermell Pantone 186 i el negre. Els pots utilitzar en els teus
documents i presentacions escollint la segtient combinacio
de color RGB (de I'anglés vermell, verd i blau).

Vegeu la web per conéixer la normativa grafica de
’Ajuntament de Barcelona.

R:198 G:12 B:48 R:0 G:0 B:0

I, si ’has d’escollir:

- Tingues en compte el que representen.
Hi ha colors que associem a una sensacié (el blanc
és net i el verd és fresc), a una tematica (el lila és
feminisme), a una marca (el vermell és la Coca-cola) i,
fins i tot, n’hi ha que representen estereotips (el blau és
per als nens i el rosa és per a les nenes).

- Fes servir una gamma cromatica harmoniosa.
- Garanteix el contrast. Un text blanc a sobre d’un fons

negre es llegira, pero un text blanc amb un fons gris
claret sera dificil de veure i es perdra.

Aixi ho llegeixes
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https://ajuntament.barcelona.cat/normativagrafica/

Finalment revisa la llegibilitat i pregunta’t si:

+ Hi ha marges suficients.

+ Has deixat espais blancs entre els elements.
+No hi ha linies penjades o paragrafs tallats.

+ Llinterlineat permet una lectura comoda.

+ Les linies curtes estan justificades a I'esquerra.
« Lalletra es llegeix bé.

+  Els colors faciliten la lectura i tenen prou contrast.
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5.7 Revisa i fes proves

Abans de donar el text per tancat, torna a revisar aquests
aspectes:

& El text conté la informaci6é necessaria per complir el seu
proposit i no inclou detalls irrellevants.

™ El llenguatge és clar i senzill i el to és I'adequat.

& Lescrit esta ben estructurat, de manera visible i
comprensible.

@ La longitud dels paragrafs, les oracions i les paraules és
’adequada.

& No conté gaires gerundis, veus passives, construccions
negatives o incisos.

4  Lortografia i la puntuacié segueixen les normes.

@ Es respecten les concordances de génere i nombre entre
els elements de les frases.

& Conté llenguatge visual i llenguatge inclusiu.
Finalment, prova que funciona fent un test d’Us, ja sigui
deixant-lo llegir a algu per primer cop o fent un test A/B en el

qual valores amb uns criteris establerts dues propostes del
mateix document per saber quina és la més ben acollida.
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06 Escriure per ales
pantalles

Els webs, les aplicacions i les xarxes socials tenen un
llenguatge i unes caracteristiques propies que cal tenir
present quan escrivim per a les pantalles.

Ens permeten incloure recursos que enriqueixen el contingut
(com l'audio i el video); perd també suposen un repte perque
canvien la logica de la lectura lineal (en un web els enllagos
que criden 'atencié marquen I'ordre de la lectura).

© Integra l'audio i el video

& Sigues interactiu/iva

& Garanteix I’accessibilitat

& Adaptat al suport
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6.1 Integra 'audio i el video

& Aprofita la narrativa audiovisual. Un video pot
substituir textos llargs i relats extensos. A més, criden
I'atencié de la persona usuaria que tendira a veure un
video de YouTube abans que descarregar i llegir un PDF.

& Ara bé, s’ha de tenir en compte que el video i I'audio
son arxius pesants que poden alentir la carrega de les
pagines, per la qual cosa cal utilitzar-los amb cura.
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6.2 Sigues interactiu/iva

Escriure per a suports digitals comporta establir una
conversa i permetre que les persones qui llegeixen
interactuin amb el contingut (demanin coses, acceptin
opcions o saltin a altres llocs).

& Adaptat als fluxos d’Gs i lectura. Les persones
que llegeixen interactuen amb el contingut i creen
la seva ruta. Aplicant tecniques de la psicologia del
comportament has de guiar-les perqué la lectura tingui
sentit. Per exemple, els noms del menu han de ser els
mateixos que els de les pagines dels apartats.

& Afegeix-hi interaccions i simuladors per millorar
la comprensio del contingut del document. A I'hora
d’escriure els textos breus dels botons tingues en
compte:

+ L’opcié més curta sempre és la més adient. Evita
informacié innecessaria.

X Per autenticar-se, cal identificar-se amb I'adreca
electronica completa i la contrasenya unificada.

Identifica’t amb la teva adreca electronica
i la teva contrasenya.
- Fes servir sempre verbs d’accio en els botons.
X Inscripci6 en linia
Inscriu-t’hi

Comenca la inscripcié

f



- Comenca pel perqueé i després el com. Si expliques
un procediment, abans cal indicar quina és la meta

Aqui trobaras totes les ofertes culturals dels centres
«/ civics. Fes clic en la que t'interessi per obtenir-ne
tots els detalls.

- Si hi ha un error, deixa molt clar en queé consisteix
i com es pot resoldre. Fes-ho amb un to amistos,
evita les exclamacions perqué no sembli més greu del
que realment és.

Error en peticié realitzada
Error

A ERROR: Error buscant l’usuari o
aquest usuari no existeix. Intenteu
fer aquesta operacié més tard i, si

1’error persisteix, consulteu amb el
servei d’atencié a 1'usuari.

X
Usuari incorrecte
Intenteu-ho més tard i, si el
problema continua, consulteu
amb el servei d’atencid a
1’usuari.

v
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6.3 Garanteix I’accessibilitat

L’entorn digital pot ser un motiu d’exclusi6 per a moltes
persones, perqué els és molt complicat o necessiten ajuda.

Per pal-liar els efectes de la bretxa digital és fonamental
seguir les pautes d’accessibilitat, com ara:

+ incloure la descripci6 de les imatges en un text alternatiu.
+  posar subtitols en els videos.
+ donar alternatives a I'Us del ratoli i el teclat.

- utilitzar sistemes de locuci6 de textos que, de manera
automatica, llegeixin el document.

+ garantir el contrast del text amb el fons i que el cos sigui

prou gran per permetre una lectura comoda. )
Troba més informaci6 sobre els criteris d’accessibilitat a
'apartat de “Documentacié annexa / Recursos”.
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6.4 Adaptat al suport

Tanmateix, és important pensar en el suport en el qual es
visualitza el contingut (com ara la tauleta, 'ordinador, el
telefon mobil...).

Técnicament, la tecnologia adaptativa (responsive) canvia
I'aparenca de les pagines web al dispositiu que s’estigui
emprant per visitar-les. Sempre cal garantir que el contingut
es llegeix correctament en totes les mides de pantalla.

(
\_
(o \
B=
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07 Eldocument
perfecte

A manera de resum mirem com sén els documents fets
segons les pautes de la comunicacio clara.

(disponible d’'una
manera facil)

(important) (per a la seva
utilitat)

>

(hi és quan

cal) (al contingut i
al public)
(no genera (convida a
dubtes) ser llegit)
(clar i sense (ni massa ni
adornament) massa poc)

(no conté ambigtiitats)

Font: ; Qué es el disefio de informacioén?, Jorge Frascara
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08 Documentacio
annexa

Glossari

Comunicacio clara
Es transmetre la informacio6 rellevant de manera facil,
directa, transparent, simple i eficag.

Llenguatge planer

Segons I'International Plain Language Working Group,
“una comunicaci6 és clara si el llenguatge, I'estructurai el
disseny so6n tan diafans que el public al qual s’adreca pot
rapidament:

+ trobar el que necessita,
« comprendre el que troba i »
+ utilitzar aquesta informacio.

A diferéncia de la lectura facil, el destinatari o la
destinataria del llenguatge clar pot ser qualsevol persona.

Lectura facil

So6n documents que s’adrecen en especial a persones
amb dificultats lectores transitories (immigracio,
incorporacio6 tardana a la lectura, escolaritzacié
deficient...) o permanents (trastorns de I'aprenentatge,
diversitat funcional, senilitat...); perd poden facilitar la
lectura de tothom.

El llenguatge, el contingut i la forma dels documents
segueixen les directrius d’organismes internacionals, com

la International Federation of Library Associations and
Institutions i Inclusion Europe.
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El dret a accedir a una informaci6 en format Lectura Facil
esta reconegut per la Llei d’accessibilitat (Parlament de
Catalunya, 2014).

L’Associaci6 Lectura Facil ofereix formacio, serveis
d’edicié i una amplia biblioteca en catala.

Llenguatge visual

Es un sistema de comunicacié que es basa en els
signes (0 imatges) i engloba la percepcié, comprensio i
producci6 d’aquests. Segons la teoria del codi dual (Allan
Urho Pivio, 1991), la combinaci6 d’'informacio6 verbal i
visual s’emmagatzema en parts diferents del cervell i
permet millorar el record i la comprensié.

L’abc del llenguatge visual sén els punts, les linies i les
formes als quals es dona color i s’'ubiquen en un espai
determinat. Infografies, diagrames i esquemes, mapes,
fotografies, icones... en sén el resultat.

Llenguatge inclusiu

Les societats no sén heterogenies, hi interactuen moltes
realitats i per aixo és important visibilitzar en el llenguatge
la pluralitat.

El llenguatge inclusiu és un llenguatge respectuds sense
haver de recérrer a paraules, expressions o imatges que
poden marginar, fer mal i alimentar els prejudicis existents
envers moltes persones i col-lectius.

Es important tenir present la manera com les persones
volem ser anomenades i escoltar-nos. Reflectir aquesta
diversitat també en el llenguatge ens ajudara a construir
un mdén més just i igualitari.
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L’Ajuntament de Barcelona ha editat tres guies senzilles
i practiques amb consells que t’ajudaran a incloure la
mirada inclusiva en els documents. Aquestes guies son:

» Guia de comunicaci6 inclusiva

+ Guia d’Us no sexista del llenguatge
+ Guia de comunicaci6 amb perspectiva intercultural.
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https://ajuntament.barcelona.cat/guia-comunicacio-intercultural/

Recursos

Trobareu tots aquest recursos disponibles al Repositori
Obert de Coneixement de I’Ajuntament de Barcelona

(barcelona.cat/bcnroc).

Normativa grafica de I’Ajuntament de Barcelona

Guies i recursos del llenguatge

+  Manual d’estil linguistic de textos per al web
barcelona.cat i en altres suports

«  Guia de comunicaci6 inclusiva

+  Guia d’Us no sexista del llenguatge

+  Guia de comunicacié amb perspectiva intercultural.

Guies i recursos sobre accessibilitat

Y ¢ «  Guia per elaborar PDF accessibles des d’Adobe
InDesign

+  Guia per garantir I'accessibilitat als webs de
’Ajuntament de Barcelona

+  Guia d’accessibilitat de documents PDF

«  Guia de creaci6 de PDF accessibles a partir de Word

+  Guia per a la creaci6 de butlletins digitals accessibles
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https://bcnroc.ajuntament.barcelona.cat/
https://ajuntament.barcelona.cat/normativagrafica/
https://ajuntament.barcelona.cat/guia-comunicacio-digital/files/2022-gener-SL-Man-ManualEstilLingü%C3%ADstic.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/guia-comunicacio-digital/files/2022-gener-SL-Man-ManualEstilLingü%C3%ADstic.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/guia-comunicacio-inclusiva/
https://ajuntament.barcelona.cat/guia-de-llenguatge-no-sexista/ca/
https://ajuntament.barcelona.cat/guia-comunicacio-intercultural/
https://ajuntament.barcelona.cat/dretssocials/sites/default/files/arxius-documents/GuiaDissenyAccessibleInDesignAccessible.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/dretssocials/sites/default/files/arxius-documents/GuiaDissenyAccessibleInDesignAccessible.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/guia-comunicacio-digital/files/Guia_Accessibilitat_Departament_Internet_Ajuntament_Barcelona.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/guia-comunicacio-digital/files/Guia_Accessibilitat_Departament_Internet_Ajuntament_Barcelona.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/guia-comunicacio-digital/files/Guia_PDFs_accessibles_catala.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/guia-comunicacio-digital/files/Guia_words2PDF_accessibles.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/guia-comunicacio-digital/files/01_guia_per_butlletins_digitals.pdf
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Siguem clars. Guia Geréncia Municipal
Guia de comunicacié clara 2022 de I’Ajuntament de
per a administracions Barcelona
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